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Encuesta 2011 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 08-11  /03/2011)

1.- INTRODUCCION: OBJETIVOS Y RESULTADOS

El objetivo de este estudio es medir el grado de satisfaccidén de la ciudadania con el Servicio
de Atencion Ciudadana - Zuzenean . Para ello se ha realizado una encuesta telefénica a 810
personas usuarias, en concreto, a 606 del servicio presencial y a 204 del servicio telefonico.
Este estudio se enmarca en el compromiso de Zuzenean de realizar una encuesta con carac-
ter anual para medir la voz de la ciudadania y establecer un canal de comunicacion con el
objetivo de desarrollar acciones de mejora. Por eso, también se establecerd una comparacion
con el estudio anterior para conocer la evolucion de los principales aspectos.

RESUMEN

» Las personas usuarias de Zuzenean tienen una edad m  edia de 39 afios, son en su mayo-
ria mujeres y un 42% cuenta con estudios superiores

» Alrededor de 2 de cada 3 personas que se han dirigi  do a Zuzenean, han repetido y la ma-
teria mas demandada es Vivienda, seguida de Familia

» El incremento del conocimiento de la pagina web de Zuzenean contrasta con el desco-
nocimiento que aun existe sobre los horarios del se rvicio telefénico

» Zuzenean logra una alta valoracion de su servicio p  or parte de las personas usuarias el
84% de las cuales encontrd solucién a su demanda

» Incrementa la rapidez, que es el aspecto mas valora do por la ciudadania a la hora de uti-
lizar un servicio de atencién ciudadana

» Cumplimiento de los compromisos adquiridos en la Ca rta de Servicios de Zuzenean

RESULTADQOS

CARACTERISTICAS DE LAS PERSONAS USUARIAS

Las personas usuarias de Zuzenean tienen una edad m  edia de 39 afios, son en su ma-
yoria mujeres y un 42% cuenta con estudios superior  es

El 66% de las personas usuarias del servicio Zuzenean son mujeres, siendo mas notable su
presencia en el servicio de atencion telefénica. Respecto a la edad, el tramo mas significativo
es el de 30 a 45 afios, que representa al 66% de los usuarios totales. A pesar de que la pre-
sencia de personas de 65 aflos 0 mas se ha incrementado, sigue siendo reducida. La gran
mayoria de personas usuarias son de origen espafiol, pero ha habido un incremento signifi-
cativo de la proporcion de las personas de procedencia extranjera.

El castellano es el idioma preferido por la mayoria (74%), para utilizar el servicio Las perso-
nas residentes en Araba son las que en mayor proporcion lo demandan, mientras que las de
Gipuzkoa son las que mas se decantan por el euskera o indistintamente por el euskera o cas-
tellano, aunque también elijen en una proporcion mayor el castellano.

La mayoria de las personas que han utilizando Zuzenean cuenta con estudios superiores
(42%), mientras que el 38% tiene estudios secundarios o profesionales y el 20% primarios o
inferiores y, respecto a la situacion laboral, un 19% de las personas que se acercan a las ofi-
cinas de Zuzenean estan desempleadas.
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Encuesta 2011 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 08-11  /03/2011)

UTILIZACION DEL SERVICIO DE ATENCION CIUDADANA

Alrededor de 2 de cada 3 personas que se han dirigi  do a Zuzenean, han repetido, y la
materia mas demandada es Vivienda, seguida de Famil ia

Los residentes en Araba son los que més se decantan por acercarse a las oficinas , un 67%
lo ha preferido frente al servicio telefénico . También hay diferencia por sexos, ya que la ma-
yoria de los hombres han elegido el servicio presencial, mientras que las mujeres han optado
por el telefénico.

El 68% de las personas usuarias han repetido y, respecto al objetivo de su consulta, la mayo-
ria de las personas que han acudido a las oficinas lo han hecho para realizar algun tramite o
registrar documentos, en cambio, la intencién de la mayoria de las que han llamado al 012 ha
sido pedir informacion.

La materia sobre la se pide mas informacion y se realizan mas tramites es Vivienda (41%),
gue es la mas demandada préacticamente por todos los colectivos. Destacan también Familia
(21%), Empleo (15%) y Educaciéon (8%). Otras materias que suscitan interés son Interior
(4%), Asuntos Sociales (4%) y Administracién Publica (2%). Por grupos, son las personas
extranjeras, quienes tienen menos de 30 afos y entre 45 y 64 quienes que en mayor propor-
cion solicitan informacion y tramites sobre Vivienda. Por su parte, el colectivo de 30 a 45
afios, ademas de vivienda, demanda de forma significativa gestiones sobre Familia.

CONOCIMIENTO DE LOS CANALES DE ATENCION

El incremento del conocimiento de la pagina web de Zuzenean contrasta con el desco-
nocimiento que aun existe sobre los horarios del se rvicio telefonico

Las personas que han conocido el servicio por recomendacion de amistades y familiares
siguen siendo mayoria, sin embargo el porcentaje disminuye frente al estudio anterior y au-
menta la proporcidén de los que lo conocieron a través de la pagina web, del 14% al 20% y de
los que fueron derivados de otra institucién, del 9% al 15%.

Mas de la mitad de las personas usuarias del servicio presencial de Zuzenean no saben que
hay un servicio telefénico, un 12% incluso cree que no existe, de las que lo conocen, sélo el
45% saben qué namero es.

El conocimiento de la pagina web se ha incrementado 3 puntos respecto al afio anterior. Por
colectivos, el grupo de edad que mas la conoce es el de 30 a 45 afios y ese grado de conoci-
miento se incrementa a medida que lo hace el nivel de estudios. La mayoria de las personas
gque conocen la existencia de la web la han utilizado, principalmente los menores de 45 afios.
Por territorios, las personas residentes en Bizkaia son las que la usan en mayor medida.

El desconocimiento del horario del servicio de atencidn telefénica es alto, ya que sélo el 18%
de los usuarios afirman saberlo. Mas conocido es el horario de las oficinas, en concreto, por el
40%.
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EXPECTATIVAS, SATISFACCION Y EFICACIA DEL SERVICIO

Zuzenean logra una alta valoracion de su serviciop  or parte de las personas usuarias, el
84% de las cuales encontrd solucion a su demanda

Las personas usuarias valoran la rapidez como aspecto mas importante a la hora realizar
tramites en un servicio de atencion ciudadana. También otorgan relevancia al buen asesora-
miento e informacion y a la amabilidad en el trato.

Respecto a la atencién recibida en Zuzenean, el nivel de satisfaccion global es bastante
elevado, ya que alcanza el 7,8 de valoracién. La nota mas alta la recibe el personal de aten-
cion: 8,3. En concreto, las personas encuestadas otorgan un 8,5 de satisfaccion a la amabili-
dad en el trato, que es el aspecto valorado en tercer lugar como mas importante en un servi-
cio de atencion ciudadana. Otro aspecto con el que se muestran muy satisfechos es con el
horario de atencion al publico de Zuzenean.

Respecto a la eficacia del servicio , Zuzenean solucioné la demanda a un 84% de las perso-
nas y en un 79% de los casos lo hizo en la misma visita o llamada.

VALORACION DEL TIEMPO

Incrementa la rapidez, que es el aspecto mas valora  do por la ciudadania a la hora de
utilizar un servicio de atencion ciudadana

La rapidez del servicio telefénico se ha incrementado notablemente, ya que el porcentaje de
personas que fueron atendidas en una sola llamada ha subido del 49% al 63%. Asi mismo, ha
disminuido el nimero de personas que necesitaron cuatro o mas llamadas para contactar con
el servicio.

El tiempo de espera en las oficinas también se ha reducido, pasando de un 52% al 56% el
porcentaje de personas que tuvieron que esperar menos de 10 minutos. Son las que residen
en Araba los que menos esperaron de media, unos 11 minutos.

Sélo el 10% de las personas considerd excesivo el tiempo que tardé Zuzenean en resolver
su demanda Yy el tiempo medio de resolucion de los casos que Zuzenean resolvié en la pri-
mera visita o llamada fue 8 minutos. Es mas, al 77% le parecio un tiempo adecuado y un 12%
lo considerd incluso corto.

CUMPLIMIENTO DE COMPROMISOS E INDICADORES
Cumplimiento de los compromisos adquiridos en la Ca rta de Servicios de Zuzenean

Todos los compromisos recogidos en la Carta de Servicios que son medibles por medio de
la encuesta de satisfaccion de personas usuarias se cumplen. Destacan la “adaptacion al
idioma de la ciudadania” al que otorgan una valoracion del 8,7, la “amabilidad y respeto con el
que le trataron” que obtiene un 8,5, la “claridad y facilidad de entender a la persona que le
atendio” con un 8,3y, por ultimo, la “amplitud de horario” con un 8,4, todos ellos superan am-
pliamente el 7 fijado como valor objetivo.
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Encuesta 2011 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 08-11  /03/2011)

2 — Caracteristicas de las personas usuarias

Territorio de residencia

100 -+
90 -
80 -
70
60 -
50 -
40 -
30 -
20 -
10 -

0 -

Sexo:

11 Araba M Bizkaia 11 Gipuzkoa m Otro

100 -«
90 -
80 -
70
60 -
50 -
40 -
30 -
20 -
10 -

0 -

Grupos de edad :

100 -
90 -
80 -
70 -
60 -
50 -
40 -
30 -
20 -
10 <

0 -

Totales Atencion presencial Atencion telefonica
m Hombre 11 Mujer
79
66
56
44
21
Totales Atencién presencial Atencion telefénica
1118-29 m 30-45 1146-64 m >=65

Totales Atencion presencial Atencion telefénica
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Encuesta 2011 de expectativas y satisfaccion de per ~ sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 08-11  /03/2011)
Lugar de nacimiento
100 ¢ m Espafia 11 Otro pais 93
88

90 - 84

80 =

70 «

60 «

50 =

40 «

30 «

20 - 16

10 - 7

0 - |
Totales Atencion presencial Atencion telefénica
Preferencia de idioma de atencién __:
m Euskera m Castellano m Indistintamente euskera o castellano
100 -
89 89
90 «
80 « 74 74 75 76
70 «
60 - 56
50 «
40 «
30 - 24
20
20 - 17 16 19 18
8 10 6 10 5 11
10 - 1
0« |
Totales Atencion Atencion Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro
presencial telefénica
Tipo de uso Territorio
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Estudios finalizados

122 A m Primarios o inferiores 1 Secundarios y profesionales  m Superiores
80 =
70 =
60 =
50 «
40 «
30 «
20 =

10 <

0 =

Totales Atencion presencial Atencion telefénica

Ocupacion actual _:

100 «
90 «
11 Otras
80 - situaciones
m Pensionista
70 «
60 = 11 Estudiante
50 «
1 Ama/o de casa
40 «
m Desempleado
30 «
20 - 1 Trabajo
remunerado
10 «
0 - !

Totales Atencidn presencial Atencién telefénica
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3 — Utilizacion del servicio de Atencion Ciudadana

3.1 —Tipo de uso

100 -

90 -

80 -

70 -

60 -

50 -

40 -

30 -

20 -

10 -

0 -

100 -
90 -
80 -
70 -
60 <
50 -
40 -
30 -
20 -
10 -

- Zuzenean

TIPO DE USO

Porcentajes verticales

Atencién presencial

TOTALES

54

Atencién telefnica

46

100

m”ll’ Péagina para consultar los resultados por colectivos: 35

58

m Atencién presencial

37

29

m Atencién telefénica

54

38

50

37

Araba Bizkaia

Gipuzkoa

Territorio

Otro Hombre

Sexo

m Atencion presencial

Trabajo
remunerado

Desempleado

Mujer

18-29

30-45

46-64

Grupos de edad

m Atencion telefénica

Amal/o de casa

47

37

Estudiante

Ocupacién actual

Pensionista

>=65

42

Otras situaciones
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Encuesta 2011 de expectativas y satisfaccion de per

sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 08-11  /03/2011)

3.2 — NUmero de veces

100 4

90 <

80 «

60 «

50 <

40 <

30«

20 <

10 <

0«

TOTALES
Sélo 1 vez 31
Entre 2y 5 veces 48
¢CUANTAS VECES HA UTILIZADO EL
SERVICIO DE ATENCION CIUDADANA  Entre 6 y 10 veces 13
ZUZENEAN?
Mas de 10 veces 7
Ns/Nc 0
Porcentajes verticales 100
%’m Péagina para consultar los resultados por colectivos: 36
TOTALES

2010

Media de usos del servicio

ﬂv‘“’ Péagina para consultar los resultados por colectivos: 37

49

Totales

2011

2010

Atencién presencial

2011 2010

2011

Atencion telefénica

m Mas de 10 veces

11 Entre 6 y 10 veces

M Entre 2 y5 veces

m S6lo 1 vez
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Encuesta 2011 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 08-11  /03/2011)

3.3 — Motivo de la ultima consulta

TOTALES
Para pedir informacién 59
Para realizar algin tramite 38
TENIENDO EN CUENTA LA ULTIMA )
VEZ QUE HA UTILIZADO EL SERvICIO ~ Para registrar documentos 8
DE ZUZENEAN, ¢POR QUE MOTIVO/S
HA ACUDIDO/LLAMADO A ESTE Para realizar una reclamacién o sugerencia 5
SERVICIO?
Para realizar algtin pago 2
Otros 3
Los porcentajes no suman 100 porque se podian dar tres respuestas
%’m Pégina para consultar los resultados por colectivos: 38
120 - ‘ 4
5 m Otros
22
100 - 8
11 Realizar algin pago
80 - 38 23
M Realizar una reclamacion
0 sugerencia
60 - .
11 Registrar documentos
40 - m Realizar algan tramite
20 - 1 Pedir informacion
0 -
2010 2011 2010 2011 2010 2011
Totales Atencidn presencial Atencién telefénica

Los porcentajes no suman 100 porque se podian dar tres respuestas
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Encuesta 2011 de expectativas y satisfaccion de per ~ sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 08-11  /03/2011)

3.4 — Materia sobre la que realiz6 el tramite

TOTALES
Vivienda 41
Familia 21
Trabajo / Empleo 15
Educacion 8
Interior 4
Asuntos Sociales 4

EL TRAMITE QUE HA REALIZADO CON
ZUZENEAN HA SIDO RELATIVO A LA Administracion Pablica 2
SIGUIENTE MATERIA...

Cultura 1
Consumo 1
Hacienda y finanzas 1
Sanidad 1
Otros 1
Ns/Nc 0
Porcentajes verticales 100

ﬂm Pagina para consultar los resultados por colectivos: 40

Vivienda |

41
Familia 21
15
8

Trabajo / Empleo _
Educacion _
Interior h 4
Asuntos Sociales h 4

Administracion Publica h 2

Cultura } 1

Consumo ] 1
Hacienda y finanzas } 1
Sanidad ] 1
Otos 1

0 10 20 30 40 50

10
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4 — Conocimiento del servicio
4.1 — Forma de conocimiento del servicio

TOTALES
Por recomendacion de amigos y/o familiares 24
Me derivaron de otro servicio de Gobierno Vasco 22
Por la pagina web 20
Me derivaron de otra institucion 15
¢COMO CONOCIO EL SERVICIO
DE ATENCION CIUDADANA Por publicidad 11
ZUZENEAN?
Por casualidad, pasé por la oficina 4
A través del trabajo 4
Lo conozco de siempre 1
Ns/Nc 5

Los porcentajes no suman 100 porque se podian dar tres respuestas

m Péagina para consultar los resultados por colectivos: 42

Por recomendacion de amigos y/o familiares 33

|

Me derivaron de otro servicio de Gobierno Vasco

I\)|
NN
w

Por la pagina w eb

||_\
&~
N
o

Me derivaron de otra institucion

‘o
Juny
[&)]

Juny
BE

Por publicidad = 2010
Por casualidad, pasé por la oficina ‘3 4 m 2011
A través del trabajo - -
Lo conozco de siempre P 1
Ns/Nc 5 10
. 1'0 2'0 3'0 4'0

11
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4.2 — Conocimiento del servicio de atencion telefon ica

TOTALES
Si lo tiene 43
¢SABE SI ZUZENEAN TIENE UN SERVICIO .
DE ATENCION TELEFONICA? No lo tiene 12
Ns/Nc 45
Porcentajes verticales 100

* Esta pregunta s6lo se ha realizado a quienes hicieron uso del servicio presencial de Zuzenean (54%)

?WII’ Pégina para consultar los resultados por colectivos: 43

TOTALES
Tfno. 012 45
¢CUAL ES EL N° DE ATENCION TELEFONICA
DE ZUZENEAN? Otro 10
Ns/Nc 45
Porcentajes verticales 100

* Esta pregunta sélo se ha realizado a quienes hicieron uso del servicio presencial de Zuzenean, y sabian
que tiene un servicio de atencion telefénica (23%)

?WII’ Pé&gina para consultar los resultados por colectivos: 44

60 - m 2010 m 2011
49 48

50 -
40 -
30 -
20 -

10 -

0 4
Silo tiene No lo tiene

2010

2011

™ Tfno. 012

1 Otro

‘4 Ns/Nc

12
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Encuesta 2011 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 08-11  /03/2011)

4.3 — Conocimiento y utilizacion de la web

TOTALES
Si 48
¢CONOCE LA PAGINA WEB DE ZUZENEAN, N 52
www.zuzenean.euskadi.net ? 0
Ns/Nc 0
Porcentajes verticales 100
m Pagina para consultar los resultados por colectivos: 45
TOTALES
Si 68
(LA HA UTILIZADO? No 32
Ns/Nc 0
Porcentajes verticales 100

* Esta pregunta sélo se ha realizado a quienes conocen la pagina web de Zuzenean (48%)

m Pégina para consultar los resultados por colectivos: 46

70 - 112010 m 2011
60 - " 55 52
50 - 45
40 -
30 -
20 -
10 -

0 4

Si No
2010 2011

mSi
1 71 No
Ns/Nc
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4.4 — Conocimiento de los horarios de atencion de Z uzenean

TOTALES
Si 18
¢(CONOCE LOS HORARIOS DE ATENCION N 74
TELEFONICA QUE TIENE ZUZENEAN? o
Ns/Nc 9
Porcentajes verticales 100
m Pégina para consultar los resultados por colectivos: 47
TOTALES
De 08:00 a 20:00 de lunes a viernes 78
¢CUAL ES EL HORARIO DEL De 08:00 a 20:00 de lunes a domingo 0
SERVICIO DE ATENCION
TELEFONICA DE ZUZENEAN? Otros horarios 29
Ns/Nc 0
Porcentajes verticales 100

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes dicen conocer los horarios de atencién telefénica (18%)

m Pagina para consultar los resultados por colectivos: 48

100 - 12010 m 2011
80 | 8 74
60 -
40 -
20 - 9
2
o i .
Ns/Nc
2010 2011

= De 08:00 a 20:00
de lunes a viernes

1 Otros horarios

Ns/Nc
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Encuesta 2011 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 08-11  /03/2011)

TOTALES
Si 40
¢(CONOCE LOS HORARIOS DE ATENCION No 53
PRESENCIAL QUE TIENE ZUZENEAN?
Ns/Nc 8
Porcentajes verticales 100
M‘H’ Pégina para consultar los resultados por colectivos: 49
TOTALES
De 08:00 a 20:00 de lunes a viernes 71
¢CUAL ES EL HORARIO DEL De 08:00 a 20:00 de lunes a domingo 0
SERVICIO DE ATENCION
PRESENCIAL DE ZUZENEAN? Otros horarios 29
Ns/Nc 0
Porcentajes verticales 100

* Esta pregunta sélo se ha realizado a quienes dicen conocer los horarios de atencién presencial (40%)
M‘H’ Pé&gina para consultar los resultados por colectivos: 50
80 - 12010 m 2011

60 - 53 53
47

2011

™ De 08:00 a 20:00
de lunes a viernes

1 Otros horarios

Ns/Nc
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Encuesta 2011 de expectativas y satisfaccion de per

¢(CUALES SON LOS TRES
ASPECTOS MAS
IMPORTANTES PARA UD. A
LA HORA DE ACUDIR A UN
SERVICIO DE ATENCION
CIUDADANA PARA REALIZAR
CUALQUIER TRAMITE?

Agilidad / Rapidez / No tener que esperar
Buen asesoramiento / Buena informacion
Amabilidad / Agradable / Buen trato
Solucion de dudas

Atencion al cliente buena / adecuada
Eficacia

Atencion

Buen horario / Amplitud horario
Claridad

Atencion correcta

Buenos conocimientos / Control de los temas
Cercania

Facilidad

Buena explicacion

Que ayuden a hacer la gestion
Eficiencia

Calidad del servicio

Atencién personal

Accesibilidad

Atencion exacta

Atencion efectiva

Facilidad para hacer tramites

Que no mareen

Fiabilidad

Servicio de internet bueno

Facil de entender

Atencion en euskera

Mas personal

Especializado

Comodidad de las instalaciones
Centralizado

El personal

Que den la informacién por teléfono
Confianza

Ns/Nc

Los porcentajes no suman 100 porque se pedia dar tres respuestas

Péagina para consultar los resultados por colectivos: 51
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Encuesta 2011 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 08-11  /03/2011)

EN RELACION AL ESPACIO FiSICO DE LAS OFICINAS EN AT ENCION PRESENCIAL, ¢ CUAL ES SU NIVEL DE SATISFACCIO N CON LOS
SIGUIENTES ASPECTOS, EN UNA ESCALA DE 0 A 10 DONDE 0 ES MUY INSATISFECHO Y 10 MUY SATISFECHO?

Medias (0-10) TOTALES
ADAPTACION DE LA OFICINA A PERSONAS CON MOVILIDAD REDUCIDA * 8,0
CONDICIONES AMBIENTALES DE LA OFICINA (LIMPIEZA, ORDEN, TEMPERATURA, 80
ILUMINACION, RUIDO, ETC.) * ’
INSTALACIONES DE LA OFICINA: ESPACIO FiSICO, ASIENTOS, ASEOS, TELEFONO PUBLICO... * 7,7
VISIBILIDAD DEL CARTEL DEL HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO * 7,3
SENALIZACION DE LA OFICINA (EN LA CALLE Y DENTRO DE LA OFICINA) * 7,0
SATISFACCION CON EL ESPACIO FiSICO E INSTALACIONES ** 7.6

* Esta pregunta s6lo se ha realizado a quienes hicieron uso del servicio presencial de Zuzenean (54%)

** Media de todos los aspectos

Péagina para consultar los resultados por colectivos: 53

EN CUANTO A LA ORGANIZACION DE LA ATENCION, (CUAL E S SU NIVEL DE SATISFACCION CON LOS SIGUIENTES ASPEC TOS, EN
UNA ESCALA DE 0 A 10 DONDE 0 ES MUY INSATISFECHO Y 10 MUY SATISFECHO?

Medias (0-10) TOTALES
AMPLITUD DEL HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO 8,4
TIEMPO DEDICADO EN SU CONSULTA 8,0
N° DE LLAMADAS A LA ATENCION TELEFONICA NECESARIAS PARA SER ATENDIDO ** 7,9
ORDEN Y EFICACIA EN LA ORGANIZACION DE LAS COLAS DE ESPERA EN LA OFICINA * 7,7
INTIMIDAD Y CONFIDENCIALIDAD A LOS/AS USUARIOS/AS * 7.4
TIEMPO DE ESPERA HASTA SER ATENDIDO 7,3
SATISFACCION CON LA ORGANIZACION DE LA ATENCION *** 7,8

* Esta pregunta s6lo se ha realizado a quienes hicieron uso del servicio presencial de Zuzenean (54%)
** Esta pregunta s6lo se ha realizado a quienes hicieron uso del servicio telefénico de Zuzenean (46%)

*** Media de todos los aspectos

Péagina para consultar los resultados por colectivos: 54
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Encuesta 2011 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 08-11  /03/2011)

EN RELACION CON EL PERSONAL QUE LE ATENDIO EN ZUZEN EAN, ¢(CUAL ES SU NIVEL DE SATISFACCION CON LOS SIGU IENTES
ASPECTOS, EN UNA ESCALA DE 0 A 10 DONDE 0 ES MUY IN SATISFECHO Y 10 MUY SATISFECHO?

Medias (0-10) TOTALES
ADAPTACION A SU IDIOMA 8,7
AMABILIDAD Y RESPETO CON EL QUE LE TRATARON 8,5
TRATO DE IGUAL A IGUAL 8,5
CLARIDAD Y FACILIDAD DE ENTENDER A LA PERSONA QUE LE ATENDIO, CUANDO LE 83
INFORMABA '
CAPACIDAD DE DIALOGO Y COMUNICACION DE LA PERSONA QUE LE ATENDIO 8,2
PREOCUPACION E INTERES DE LA PERSONA QUE LE ATENDIO, POR SOLUCIONAR LA 8.0
CUESTION QUE HAYA IDO A TRATAR !
CUALIFICACION, PREPARACION DE LA PERSONA QUE LE ATENDIO, PARA DARLE UN BUEN
8,0
SERVICIO
SATISFACCION CON EL PERSONAL DE ATENCION * 8,3

* Media de todos los aspectos

Pé&gina para consultar los resultados por colectivos: 55

EN RELACION CON LA INFORMACION FACILITADA POR EL SE RVICIO, ;,CUAL ES SU NIVEL DE SATISFACCION CON LOS S IGUIENTES
ASPECTOS, EN UNA ESCALA DE 0 A 10 DONDE 0 ES MUY IN SATISFECHO Y 10 MUY SATISFECHO?

Medias (0-10) TOTALES
UTILIDAD DE LA INFORMACION 8,0
CALIDAD DE LA INFORMACION 8,0
EXACTITUD DE LA INFORMACION QUE LE DIERON (SIN ERRORES) 7,9
COHERENCIA DE LA INFORMACION 7,9
CALIDAD DE LA DOCUMENTACION QUE LE DIERON PARA REALIZAR SU GESTION * 7,9
ASESORAMIENTO SOBRE LAS OPCIONES QUE MAS LE CONVENIAN 7,7
SATISFACCION CON LA INFORMACION FACILITADA * 7,9

* Esta pregunta s6lo se ha realizado a quienes hicieron uso del servicio presencial de Zuzenean (54%)

* Media de todos los aspectos

Péagina para consultar los resultados por colectivos: 56
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Encuesta 2011 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 08-11  /03/2011)

EN RELACION CON EL PROCESO DE ATENCION, ¢ CUAL ES SU NIVEL DE SATISFACCION CON LOS SIGUIENTES ASPECTOS, EN UNA
ESCALA DE 0 A 10 DONDE 0 ES MUY INSATISFECHO Y 10 M UY SATISFECHO?

Medias (0-10) TOTALES
SUFICIENCIA DEL SERVICIO TELEFONICO PARA RESOLVER EL MOTIVO DE SU LLAMADA (NO 77
HA SIDO NECESARIO LLAMAR A OTRO TELEFONO PARA RESOLVERLO) ** '
RESULTADO FINAL DE LA GESTION 7,7
EFICACIA DEL SERVICIO EN LA RESOLUCION DE LOS MOTIVOS POR LOS QUE ACUDIO 7,6
SUFICIENCIA DE LA OFICINA PARA RESOLVER EL MOTIVO DE SU VISITA (NO HA SIDO 76
NECESARIO ACUDIR A OTRA OFICINA/SERVICIO PARA RESOLVERLO) * '
ACTITUD DE LOS AGENTES FRENTE A SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES 7,6
TIEMPO TOTAL EMPLEADO EN LA RESOLUCION DE LOS MOTIVOS DE ACUDIR A ZUZENEAN 7,5
FACILIDAD PARA CONOCER EL ESTADO DE TRAMITACION DE SU EXPEDIENTE 7,5
SATISFACCION CON EL PROCESO DE ATENCION *** 7,6

* Esta pregunta s6lo se ha realizado a quienes hicieron uso del servicio presencial de Zuzenean (54%)
** Esta pregunta s6lo se ha realizado a quienes hicieron uso del servicio telefénico de Zuzenean (46%)

*** Media de todos los aspectos

Péagina para consultar los resultados por colectivos: 57

EN RELACION A SU USO DE LA PAGINA WEB DE ZUZENEAN, ¢CUAL ES SU NIVEL DE SATISFACCION CON LOS SIGUIENTE S
ASPECTOS, EN UNA ESCALA DE 0 A 10 DONDE 0 ES MUY IN SATISFECHO Y 10 MUY SATISFECHO?

Medias (0-10) TOTALES
UTILIDAD DE LA INFORMACION MOSTRADA * 7.8
SENCILLEZ DEL USO, FACILIDAD DE NAVEGACION DE LA PAGINA * 7,6
CORRECCION DE LA INFORMACION MOSTRADA * 7,5
ACTUALIZACION DE LOS CONTENIDOS * 7,4
POSIBILIDAD DE COMPLETAR TRAMITES ON-LINE * 7,4
SATISFACCION CON EL USO DE LA PAGINA WEB ** 7,5

* Esta pregunta sélo se ha realizado a quienes han utilizado la pagina web de Zuzenean (32%)
** Media de todos los aspectos

Péagina para consultar los resultados por colectivos: 58
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Encuesta 2011 de expectativas y satisfaccion de per ~ sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 08-11  /03/2011)

5.2.7 — Servicio Zuzenean en general

Media (0-10) TOTALES

EN GENERAL, SIGUIENDO LA MISMA ESCALA DE VALORACION (DE 0 A 10
DONDE 0 ES MUY INSATISFECHO Y 10 MUY SATISFECHO), (CUAL ES SU

NIVEL DE SATISFACCION CON EL SERVICIO DE ATENCION CIUDADANA, 7.8
ZUZENEAN?
?'m Pagina para consultar los resultados por colectivos: 59
Muy
satisfechola 10
9 8,3
79
7,6 78 7.6 75 78
° y N N ' _l
7
6 =
5
4 m Espacio fisico e instalaciones
H Organizacion de la atencién
3 4
Personal de atencion
2 Informacién facilitada
14 m Proceso de atencién
Muy W Uso de la pagina web
insatisfecho/a 0

M Servicio Zuzenean en general
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Encuesta 2011 de expectativas y satisfaccion de per

sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 08-11  /03/2011)

5.3 — Finalidad con la que se dirigié a Zuzenean

TOTALES
Obtener informacion 31
Realizar algln tramite 26
Realizar reclamaciones o sugerencias 9
Registrar documentos 7
Realizar algin pago 3
A CONTINUACION, DIGAME, ¢QUE
TIPO DE TRAMITES O GESTIONES  v/jvienda 1
ESPERA UD. QUE SEA POSIBLE
REALIZAR A TRAVES DEL )
SERVICIO DE ATENCION Ayudas/Subvenciones 1
CIUDADANA ZUZENEAN?
Mas tramites on line 1
Dar soluciones 1
Atencion al ciudadano 1
Temas sociales 1
Ns/Nc 51
Los porcentajes no suman 100 porque se podian dar tres respuestas
ﬂl‘ﬂ Pé&gina para consultar los resultados por colectivos: 60
. . 1
Obtener informacion 3
31
. PP 34
Realizar algun tramite
Realizar reclamaciones o 3
sugerencias 9
. 5
Registrar documentos 7 m 2010
- ; 1 = 2011
Realizar algan pago 3
Wenda F g
1
. 9
Ayudas/Subvenciones 1
PP . 5
Mas trdmites on-line * 1
LJ LJ LJ LJ L
0 10 20 30 40
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Encuesta 2011 de expectativas y satisfaccion de per ~ sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 08-11  /03/2011)

5.4 — Forma de resolucion de la gestion

TOTALES
A su favor 67
) ) En su contra 5
LA GESTION POR LA QUE ACUDIO A
ZUZENEAN, FINALMENTE SE RESOLVIO... i

AUn no se ha resuelto 26

Ns/Nc 2
Porcentajes verticales 100

* Esta pregunta sélo se ha realizado a quienes utilizaron el servicio por un motivo distinto a pedir informacién (54%)

%’m Pagina para consultar los resultados por colectivos: 62

100 - 12010 m 2011
90 -
80 4 74

70 - 67
60 -
50 -
40 -
30 - 26
20 - 16

101 2 5 2

0. E—— o

Asu favor En su contra Aln no se ha resuelto Ns/Nc
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Encuesta 2011 de expectativas y satisfaccion de per ~ sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 08-11  /03/2011)
5.5 — Eficacia del servicio
TOTALES
Si 84
AL FINAL, EL SERVICIO DE ZUZENEAN
¢RESOLVIO EL MOTIVO DE HABER No 14
ACUDIDO?
Ns/Nc 1
Porcentajes verticales 100
m Pégina para consultar los resultados por colectivos: 63
100 -
90 = 15 ¥
80 «
70 =
m Ns/Nc
60 =
40 < m Si
30 «
20 «
10 =
0 -
2010 2011 2010 2011 2010 2011
Totales Atencién presencial Atencién telefénica

Gabinete de Prospeccion Sociologica-Presidencia del

Gobierno Vasco
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Encuesta 2011 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 08-11  /03/2011)

6 — Tiempo empleado y valoracion
6.1 — Numero de llamadas necesarias para contactar

TOTALES
Una llamada 63
Dos llamadas 16
¢CUANTAS LLAMADAS TUVO QUE
REALIZAR PARA CONTACTAR CON EL Tres llamadas 7
SERVICIO?
Cuatro 0 mas llamadas 10
Ns/Nc 4
Porcentajes verticales 100

* Esta pregunta sélo se ha realizado a quienes hicieron uso del servicio telefénico de Zuzenean (46%)

ﬂl‘ﬂ Pé&gina para consultar los resultados por colectivos: 64

Media de llamadas TOTALES

¢(CUANTAS LLAMADAS TUVO QUE REALIZAR PARA 2
CONTACTAR CON EL SERVICIO?

%’m Péagina para consultar los resultados por colectivos: 65

80 - Media de llamadas
m 2010 m2011 4
70 -
63 3
60 - 2 o A
1 2 2
50 - 0
2010 2011
40 «
30 -
20 «
9 10
10 « 7
0. ir i
Una llamada Dos llamadas Tres llamadas Cuatro o més Ns/Nc
Ilamadas
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Encuesta 2011 de expectativas y satisfaccion de per

sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 08-11

/03/2011)

6.2 — Tiempo de espera

APROXIMADAMENTE, ¢ CUANTOS MINUTOS
ESTUVO DE ESPERA DESDE QUE LLEGO AL
SERVICIO HASTA QUE FINALMENTE LE
ATENDIERON?

Porcentajes verticales

* Esta pregunta sélo se ha realizado a quienes hicieron uso del servicio presencial

TOTALES

Menos de 5 minutos

De 5 a 10 minutos

De 10 a 20 minutos

De 20 a 30 minutos

Mas de 30 minutos

Ns/Nc

m Péagina para consultar los resultados por colectivos: 66

Media de minutos de espera

TOTALES

APROXIMADAMENTE, ¢( CUANTOS MINUTOS ESTUVO DE
ESPERA DESDE QUE LLEGO AL SERVICIO HASTA QUE 18
FINALMENTE LE ATENDIERON?

%’m P&agina para consultar los resultados por colectivos: 67

60 «
12010

50 -

Menos de 5 De5al0 De 10a 20

16
40
21
10
12

1

100

de Zuzenean (54%)

m 2011

Media de minutos de espera

30 -+

20 - . .

10 - 19

0

18

2010

2011

minutos minutos minutos minutos

De 20 a 30 Mas de 30

minutos

Ns/Nc
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Encuesta 2011 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 08-11  /03/2011)

6.3 — Estimacion del tiempo adecuado de espera

TOTALES
Corto 18
Adecuado 61
ESTE TIEMPO LE PARECIO A
USTED...
Excesivo 21
Ns/Nc 1
Porcentajes verticales 100

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes hicieron uso del servicio presencial de Zuzenean (54%)

?WII’ Pégina para consultar los resultados por colectivos: 68

Media de minutos TOTALES

¢(CUANTO TIEMPO ESTIMA USTED QUE HUBIERA

SIDO ADECUADO? 11

?WII’ Pégina para consultar los resultados por colectivos: 68

Media de minutos
80 +« 30
m 2010 m 2011
70 - 20
60 « 13 11
L]
50 - 2010 2011
40 «
30 «
0 1
__—|
Corto Adecuado Excesivo Ns/Nc
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Encuesta 2011 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 08-11  /03/2011)

6.4 — Tiempo de resolucién

TOTALES
¢CUANTO TIEMPO TARDO EL SERVICIO DE ~ En la misma visita/llamada 79
ZUZENEAN EN RESOLVER EL MOTIVO DE SU
VISITA/LLAMADA? Tardaron dia/dias 21
Porcentajes verticales 100

* Esta pregunta sélo se ha realizado a quienes el servicio de Zuzenean les resolvié el motivo de haber acudido (84%)

M‘M’ Pégina para consultar los resultados por colectivos: 69

100 «

90 - 21 27 25

80 -
70 «
60 - M Tardaron

dia/dias
50 «

40 - m Enlamisma
visita/llamada

30 -

20 -

10 <

2010 2011 2010 2011 2010 2011

Totales Atencién presencial Atencién telefénica

Gabinete de Prospeccion Sociologica-Presidencia del Gobierno Vasco

27




Encuesta 2011 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 08-11  /03/2011)

TOTALES
Menos de 1 minuto 0
De 1 a 2 minutos 15
3 De 3 a 5 minutos 40
¢(CUANTOS MINUTOS TARDARON EN
RESOLVERLO? )
De 6 a 10 minutos 28
Mas de 10 minutos 14
Ns/Nc 4
Porcentajes verticales 100

* Esta pregunta s6lo se ha realizado a quienes el servicio de Zuzenean les resolvié el motivo de haber acudido
en la misma visita / llamada  (67%)

ﬂ"“’ Pagina para consultar los resultados por colectivos: 70

Media de minutos TOTALES
¢CUANTOS MINUTOS TARDARON EN 8
RESOLVERLO?

mn’ Pégina para consultar los resultados por colectivos: 71

Media de minutos —u— Totales
—m— Presencial
60 - m 2010 m 2011 15 —=— Telefénica
10
. |
50 « 1 s
1
6
40 -
2011
30 =
20 -
10 -
0 -
De 1 a 2 minutos De 3a5minutos De 6 al1l0 minutos Mas de 10 minutos Ns/Nc
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Encuesta 2011 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 08-11  /03/2011)

TOTALES
16 2dias 31
De 3 a5 dias 15
De 6 a 10 dias 17
éﬁgéT\T/géfgés TARDARON EN De 11 a 30 dias 16
De 1 a 2 meses 8
Mas de 2 meses 10
Ns/Nc 4
Porcentajes verticales 100

* Esta pregunta sélo se ha realizado a quienes el servicio de Zuzenean les resolvi6 el motivo de haber acudido
en 1 o varios dias (17%)

ﬂl‘ﬂ Pégina para consultar los resultados por colectivos: 72

Media de dias TOTALES

¢(CUANTOS DIAS TARDARON EN RESOLVERLO? 25

ﬂv‘“’ Péagina para consultar los resultados por colectivos: 73

Media de dias —=— Totales
—m— Presencial
50 - 47 —&— Telefdnica
m 2010 m 2011
43
40 «
41
30 ¢ 26
24 *
31 20 =
2010 2011
21 22
14
10
4
162dias De3abdias De6all De11a30 Delaz2 Mas de 2 Ns/Nc
dias dias meses meses
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Encuesta 2011 de expectativas y satisfaccion de per ~ sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 08-11  /03/2011)

6.5 — Valoracion del tiempo de resolucion

TOTALES
Corto 12
Adecuado 77
ESTE TIEMPO LE PARECIO A USTED...
Excesivo 10
Ns/Nc 2
Porcentajes verticales 100

* Esta pregunta s6lo se ha realizado a quienes el servicio de Zuzenean les resolvié el motivo de haber acudido
(84%)

%‘m Péagina para consultar los resultados por colectivos: 74

100 - 32
1
90 -
80 -
70 - m Ns/Nc
60 - 11 Excesivo
50 - | 77 88
m Adecuado
40 -
30 - 1 Corto
20 -
10 - I
12
0 - E »e{
2010 2011 2010 2011 2010 2011
Totales Resolucién en la Resolucibnenlo

misma llamada / visita varios dias
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Encuesta 2011 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 08-11  /03/2011)

Media de minutos TOTALES

¢(CUANTO TIEMPO ESTIMA USTED QUE HUBIERA 7
SIDO ADECUADO?

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes el servicio de Zuzenean les resolvi6 el motivo de
haber acudido en la misma visita / llamada , y les parece un tiempo excesivo (2%)

Péagina para consultar los resultados por colectivos: 75

Media de dias TOTALES

¢(CUANTOS DIAS ESTIMA USTED QUE HUBIERAN 10
SIDO ADECUADOS?

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes el servicio de Zuzenean les resolvi6é el motivo de
haber acudido en 1 o varios dias , y les parece un tiempo excesivo (6%)

Péagina para consultar los resultados por colectivos: 75

VALORACION DEL TIEMPO DE TIEMPO DE RESOLUCION
TIEMPO DE RESOLUCION TIEMPO DE RESOLUCION CONSIDERADO
RESOLUCION (minutos / dias) ADECUADO

Corto 6 minutos
Adecuado 8 minutos

EN LA MISMA VISITA /

LLAMADA
Excesivo 26 minutos 7 minutos
Ns/Nc 25 minutos
Corto 2 dias
Adecuado 11 dias

EN 1 O VARIOS DIAS
Excesivo 50 dias 10 dias
Ns/Nc 60 dias
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Encuesta 2011 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 08-11

INDICADORES
Valoracion media de las personas usuarias del servicio Zuzenean

Valoracion media de la cualificacién, preparacion de la persona que le atendi6, para
darle un buen servicio

Valoracion media de la amabilidad y respeto dispensado por el personal de Zuzenean

Valoracion media de las personas usuarias de la capacidad de dialogo y comunicacion
de la persona que le atendio

Valoracion media de las personas usuarias de la claridad y facilidad para entender a la
persona que le atendié

Adaptacién al idioma de la ciudadania (castellano o euskera)

Valoracion media de las personas usuarias de la amplitud del horario de atencion al
publico

Valoracion media de las personas usuarias sobre calidad de la informacion ofrecida

Valoracion de la calidad de la documentacion aportada por el servicio (en el caso de
que proceda)

32

VALOR
OBJETIVO
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Encuesta 2011 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 08-11  /03/2011)

La recogida de la informacion se realiz6 entre los dias 8 al 11 de marzo de 2011 a través de entrevista telefénica indivi-
dual, mediante cuestionario estructurado y cerrado, realizado a una muestra representativa de las personas usuarias del
Servicio de Atencion Ciudadana — Zuzenean del Gobierno Vasco.

El andlisis de los resultados vy la elaboracion del informe  es responsabilidad exclusiva del Gabinete de Prospeccion
Sociolégica de la Presidencia del Gobierno Vasco . El disefio de la investigacion y la recogida de informacion fue rea-
lizada por la empresa Append.

Para analizar la evolucién del a opinion y la satisfaccién de las personas usuarias, se ha establecido una comparacion
con los datos contenidos en el estudio “Escucha Ciudadana: Estudio sobre la percepcion de la calidad del Servicio de
Atencién Ciudadana — Zuzenean”, realizado por Append en julio de 2010, por lo tanto, todos los datos referidos a 2010
en los graficos corresponden a ese estudio.

La muestra , dirigida a una poblacion de 18 o mas afios, recogio un total de 810 entrevistas para el total de las personas
usuarias, atendiendo a cuotas por tipo de atencioén (telefonica y presencial) y a oficinas de atencion presencial (Bilbao,
Donostia y Vitoria-Gasteiz). Los datos han sido ponderados a posteriori por el tipo de atencién dando lugar a la siguente
distribucién:

- 148 encuestas a personas atendidas presencialmente en Bilbao

- 145 encuestas a personas atendidas presencialmente en Donostia

-146 encuestas a personas atendidas presencialmente en Vitoria — Gasteiz
- 371 encuestas a personas atendidas telefénicamente (Tel: 012)

El error muestral se estima en +3,4 para un nivel de confianza del 95%

Gabinete de Prospeccion Sociologica-Presidencia del Gobierno Vasco
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Encuesta 2011 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 08-11  /03/2011)

Las variables de cruce que se presentan en este anexo se construyen a partir de los siguientes colectivos:

 Territorio residencia : Araba, Bizkaia, Gipuzkoa y otro.

e Sexo: Hombre y mujer.

e Grupos de edad : 18-29, 30-45, 46-64 y >=65.

e Lugar de nacimiento : Espafiay otro pais

» Preferencia de idioma de atencién:  Euskera y Castellano

« Estudios finalizados: Primarios o inferiores, secundarios y profesionales y superiores

« Ocupacion actual: Trabajo remunerado, desempleado, ama/o de casa, estudiante, pensionista y otras situaciones

34
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3— Utilizacion del servicio de Atencion Ciudadana - Zuzenean
3.1 - Tipo de uso
LUGAR DE
TOTALES TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NACIMIENTO
Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia Otro pais
Presencial 54 67 42 63 32 71 46 62 50 63 56 51 74
TIPO DE USO
Telefénico 46 33 58 37 68 29 54 38 50 37 44 49 26
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (810) (234) (315) (246) (13) (312) (498) (124) (513) 147) (21) (693) (113)
PREFERENCIA IDIOMA DE "
ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
TOTALES Indistinta- . Secundarios : . . .
Caste- mente euske- Primarios o A Superio- Trabajo Desem- Ama/o de Estu- Pensio-  Otras situa-
Euskera v y Profesio- - . "
llano ra o castella- inferiores el res remunerado pleado casa diante nista ciones
no
Presencial 54 64 54 50 62 53 52 51 69 52 53 63 58
TIPO DE USO
Telefénico 46 36 46 50 38 47 48 49 31 48 47 37 42
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (810) (72) (599) (135) (176) (303) (331) (579) (132) (37) (19) (32) 9)
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3.2 — Numero de veces

TOTALES TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD LUGAR DE NACIMIENTO
Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia Otro pais
Sélo 1 vez 31 30 32 32 20 37 29 34 28 39 47 31 33
¢(CUANTAS
VECES HA Entre 2y 5 veces 48 50 45 49 70 48 48 49 49 45 46 48 46
UTILIZADO EL
SERVICIODE  Entre 6 y 10 veces 13 14 14 11 9 7 16 9 15 12 4 13 17
ATENCION
CIUDADANA = 145 de 10 veces. 7 5 8 8 0 8 7 8 8 4 4 8 4
ZUZENEAN?
Ns/Nc 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (810) (234) (315) (246) (13) (312) (498) (124) (513) (147) (21) (693) (113)
PREFERENCIA IDIOMA DE ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
T Indistinta- Secunda-
mente euske- Primarios o riosy Superio- Trabajo Desem- Amal/o de Estu- Pensio-  Otras situa-
S Cesizlang ra o castella- inferiores Profesio- res remunerado  pleado casa diante nista ciones
no nales
Sélo 1 vez 31 29 32 28 40 30 29 29 37 33 49 45 38
¢(CUANTAS
VECES HA Entre 2y 5 veces 48 52 48 48 42 48 51 49 46 51 30 43 54
UTILIZADO EL
SERVICIO DE Entre 6 y 10 veces 13 8 14 14 12 15 12 13 11 16 21 10 8
ATENCION
CIUDADANA Més de 10 veces. 7 11 6 11 6 7 8 9 5 0 0 2 0
ZUZENEAN?
Ns/Nc 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (810) (72) (599) (135) (176) (303) (331) (579) (132) 37) (29) (32) 9)
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LUGAR DE

TOTALES TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NACIMIENTO
Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia Otro pais
¢CUANTAS VECES HA UTILIZADO EL SERVICIO
DE ATENCION CIUDADANA ZUZENEAN? 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 2 4 4
n (absolutos sin ponderar) (810) (234) (315) (246) (13) (312) (498) (124) (513) (247) (21) (693) (113)
Media de usos del servicio
PREFERENCIA IDIOMA DE 2
ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
TOTALES Indistinta- Secunda- Trabajo
Euskera  Castellano SR (PHNETES @ ros y Superiores  remune- DESEli- - ATEIDEE Estudiante PEIEE- . Otr_as
euskerao inferiores  Profesio- o pleado casa nista situaciones
castellano nales
¢(CUANTAS VECES HA UTILIZADO EL SERVICIO
DE ATENCION CIUDADANA ZUZENEAN? 4 4 4 5 3 4 4 4 8 8 3 2 8
n (absolutos sin ponderar) (810) (72) (599) (135) (176) (303) (331) (579) (132) 37 (19) (32) 9)

Media de usos del servicio



|ap elouapIsald-eaifo|oi00s ugInoadsold ap sleuiqes

03Se/\ 0uIsIqoD

3.3 — Motivo de la ultima consulta

TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NI_A%?G:?ESEO
TOTALES
Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro  Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia S;rlg
Para pedir informacion 59 58 59 57 91 51 63 57 61 52 47 58 62
Para realizar algln tramite 38 38 39 37 16 47 34 37 38 39 46 38 35
Para registrar documentos 8 7 9 9 0 8 8 10 7 11 11 8 9
Spféirfi'i;a’ reclamacion o 5 8 3 4 5 3 5 7 3 6 16 5 6
Para realizar algiin pago 2 2 1 3 0 2 1 1 2 2 0 2 3
Ayudas/Subvenciones 0 0 0 1 0 1 0 0 1 0 0 0 1
Oposiciones 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Empleo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0
Retirada de muebles 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TENIENDO EN CUENTA LA Pedir un n° del Gobierno Vasco 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
g'[TS"E"QV\I’EéQDUEEZ"l'JAZEJ I'E'-g\f‘Do Confirmar papeles 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0
¢POR QUE MOTIVO/S HA Becas 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ACUDIDO/LLAMADO A ESTE
SERVICIO? Egrcri]iirecr:]ir)tificado de empadro- 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 1
Vivienda 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0
Vecinos que molestan 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0
Pedir un abogado de oficio 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Pedir una solicitud 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0
Cambio de datos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
mz;l; Ocr(;r;tacto con las personas 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0
Denuncias/Multas 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0
Seguridad social 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0
Ns/Nc 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
n (absolutos sin ponderar) (810) (234) (315) (246) (13) (312) (498) (124) (513) (147) (21) (693) (113)

Los porcentajes no suman 100 porque se podian dar tres respuestas
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PREFERENCIA IDIOMA DE

ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
TOTALES Indistinta- . . Secunda- .
Caste- mente Pr!mar!os riosy Superio- Urelee(e Desem- Ama/o de Estu- Pensio- Otras situa-
Euskera o inferio- g remune- - . ;
llano euskera o Profesio- res pleado casa diante nista ciones
res rado
castellano nales
Para pedir informacion. 59 52 60 54 62 58 58 60 55 55 60 57 46
Para realizar algun tramite. 38 32 38 39 37 37 39 39 39 33 23 33 33
Para registrar documentos 8 13 7 11 6 7 10 8 10 12 8 10 0
Para reall_zar reclamacion o 5 6 4 6 5 5 4 4 4 8 17 7 21
sugerencia
Para realizar algn pago. 2 0 2 1 3 2 1 1 4 2 0 0 0
Ayudas/Subvenciones 0 3 0 1 0 0 0 0 1 0 0 0 0
Oposiciones 0 1 0 1 0 0 0 0 1 0 0 0 0
Empleo 0 1 0 1 0 0 1 0 1 0 0 0 8
Retirada de muebles 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0
TENIENDO EN CUENTA LA Pedir un n° del Gobierno Vasco 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0
ULTIMA VEZ QUE HA UTILIZADO N
EL SERVICIO DE ZUZENEAN, Confirmar papeles 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0
¢POR QUE MOTIVO/S HA Becas 0 0 0 1 1 0 0 0 5 0 0 0
ACUDIDO/LLAMADO A ESTE - —
SERVICIO? Pedl_r certificado de empadro- 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0 0 0
namiento
Vivienda 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0
Vecinos que molestan 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4 0 0
Pedir un abogado de oficio 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0
Pedir una solicitud 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Cambio de datos 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0
Més contacto con las personas 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 a 0 0
mayores
Denuncias/Multas 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0 0 0
Seguridad social 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0
Ns/Nc 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
n (absolutos sin ponderar) (810) (72) (599) (135) (176) (303) (331) (579) (132) 37) (19) (32) 9)

Los porcentajes no suman 100 porque se podian dar tres respuestas



3.4 — Materia sobre la que realizo el tramite

TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NI_A%?G:?EII\?EO
TOTALES
Araba Bizkaia  Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia (p)atll;g
Vivienda 41 44 40 40 16 43 39 53 34 54 39 37 64
Familia 21 20 21 22 0 16 23 8 27 8 16 22 7
Trabajo / Empleo 15 14 13 17 27 13 15 11 16 13 4 16 7
Educacion 8 7 10 8 0 8 8 15 7 8 4 8 9
Interior 4 3 3 3 27 6 3 1 3 7 12 4 1
9 Asuntos Sociales 4 5 5 3 20 4 5 6 4 4 16 4 6
g
3 Administracién Puablica 2 2 2 2 0 4 1 2 2 2 4 2 2
@
s ) Cultura 1 1 0 1 0 0 1 1 0 4 1 0
2 EL TRAMITE QUE HA REALIZADO CON
8 ZUZENEAN HA SIDO RELATIVO A LA Consumo 1 2 1 0 0 1 1 2 1 1 0 1 2
§ SIGUIENTE MATERIA...
= Hacienda y finanzas 1 1 2 0 5 1 1 1 1 2 0 1 0
[
§- Sanidad 1 0 1 1 0 1 1 0 1 1 4 1 1
‘§~ Justicia 0 0 0 1 5 1 0 1 0 1 0 0 1
i
g Medio ambiente 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0
§ Turismo 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0
=3
g Zuzenean 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
o Otros 1 0 1 0 0 0 1 0 1 1 0 1 0
o
g Ns/Nc 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0
=
2 Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
QD
§ n (absolutos sin ponderar) (810) (234) (315) (246) (13) (312) (498) (124) (513) (147) (21) (693) (113)
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PREFERENCIA IDIOMA DE

ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
TOTALES Indistinta- o Secunda- ] Trabajo )
usera (e mere Pmaoso ey SWeo e Deem Amdode fu  Pewo | ovas
e pleado casa iante nista  situaciones
castellano nales
Vivienda 41 26 43 36 51 44 33 38 45 61 55 41 21
Familia 21 26 20 19 11 23 23 24 10 12 4 13 17
Trabajo / Empleo 15 16 14 15 9 16 16 14 17 13 13 2 46
Educacién 8 14 7 13 7 6 11 8 8 7 25 11 0
Interior 4 2 3 4 5 2 5 4 1 0 0 11 8
Asuntos Sociales 4 7 4 4 8 2 5 3 10 2 0 13 0
Administracion Publica 2 2 2 3 1 2 3 2 2 2 0 2 0
EL TRAMITE QUE HA Cultura 1 1 0 2 1 1 0 1 0 0 0 2 0
REALIZADO CON ZUZENEAN oo " I , , 0 . , . o o )
SIGUIENTE MATERIA... Hacienda y finanzas 1 3 1 0 0 2 1 1 2 0 0 0 0
Sanidad 1 0 1 1 2 1 1 1 1 0 0 2 8
Justicia 0 1 0 1 0 1 0 0 1 0 0 0 0
Medio ambiente 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0
Turismo 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Zuzenean 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Otros 1 0 1 1 1 0 1 1 0 0 4 0 0
Ns/Nc 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (810) (72) (599) (135) (176) (303) (331) (579) (132) 37) (19) (32) 9)
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4 - Conocimiento del servicio

4.1 — Forma de conocimiento del servicio

TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NLA%?ICI\ITESEO
TOTALES
Araba Bizkaia  Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia (p);:g
Por recomendacién de amigos y/o familiares 24 28 22 23 9 26 23 35 20 27 32 21 43
Me derivaron de otro servicio de Gobierno Vasco 22 23 22 19 16 22 21 13 22 25 23 22 18
Por la pagina web 20 8 25 21 34 20 19 26 23 7 4 20 14
¢COMO CONOCIO  Me derivaron de otra institucién 15 20 11 14 36 14 15 11 15 20 11 15 15
EL SERVICIO DE
ATENCION Por publicidad 11 11 11 13 0 8 13 8 12 11 16 11 10
CIUDADANA
ZUZENEAN? Por casualidad, pasé por la oficina 4 4 4 4 5 3 4 3 4 7 0 4 2
A través del trabajo 4 2 4 3 11 3 4 3 4 4 0 4 1
Lo conozco de siempre 1 1 0 3 0 1 1 0 1 1 12 1 0
Ns/Nc 5 6 6 4 0 6 5 3 6 3 7 6 1
n (absolutos sin ponderar) (810) (234) (315) (246) (13) (312) (498) (124) (513) (247) (21) (693) (113)
Los porcentajes no suman 100 porque se podian dar tres respuestas
PREFERENCIA IDIOMA DE ”
ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
TOTALES Indistinta- . _ . _ Secunda- )
Caste- mente Pr!mar!os rios y Superio- UIEL2E]D Desem- Amal/o de Estu- Pensio- Otras
Euskera o inferio- g remune- " . . .
llano  euskera o Profesio- res pleado casa diante nista  situaciones
res rado
castellano nales
Por recomendacion de amigos y/o familiares 24 21 25 19 33 22 20 22 31 31 26 32 17
Me derivaron de otro servicio de Gobierno Vasco 22 26 21 21 19 23 21 23 16 24 8 21 8
Por la pagina web 20 23 17 30 10 19 25 22 17 5 36 2 0
¢COMO CONOCIO e derivaron de otra institucién 15 11 15 16 19 16 12 14 16 16 21 22 38
EL SER\{ICIO DE
ATENCION Por publicidad 11 11 12 9 12 10 12 10 14 20 13 16 8
CIUDADANA
ZUZENEAN? Por casualidad, pasé por la oficina 4 1 4 3 2 5 4 5 4 2 0 0 0
A través del trabajo 4 3 4 4 1 4 5 5 1 0 0 0 0
Lo conozco de siempre 1 2 1 2 1 1 2 1 2 0 0 2 21
Ns/Nc 5 4 6 4 5 4 6 5 6 6 0 7 8
n (absolutos sin ponderar) (810) (72) (599) (135) (176) (303) (331) (579) (132) (37) (19) (32) 9)

Los porcentajes no suman 100 porque se podian dar tres respuestas
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4.2 — Conocimiento del servicio de atencion teleféon ica

TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NLAL(l:(ISIGITEII\?'FO
TOTALES
Araba Bizkaia  Gipuzkoa Otro  Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia (p);:g
Silo tiene 43 37 45 47 43 38 47 37 48 34 13 45 30
¢SABE SI ZUZENEAN TIENE UN .
SERVICIO DE ATENCION TELEEONICA? No lo tiene 12 11 11 13 43 14 10 15 10 13 25 11 17
Ns/Nc 45 52 44 41 14 48 43 48 41 53 63 44 53
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (606) (196) (202) (200) (@) (269) (337) (100) (368) (119) (16) (503) (99)
PREFERENCIA IDIOMA DE
ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
TOTALES Indistinta- Secunda- Trabaio
E Caste- mente Primarios o riosy Superio- J Desem-  Amal/o de Estu-  Pensio- Oftras
uskera v / remune- - - . -
llano euskerao inferiores Profesio- res i pleado casa diante nista  situaciones
castellano nales
Si lo tiene 43 46 41 49 34 43 48 46 42 30 21 15 71
¢SABE SI ZUZENEAN '[IENE UN
SERVICIO DE ATENCION No lo tiene 12 17 12 10 11 13 12 12 12 15 7 15 0
TELEFONICA?
Ns/Nc 45 37 47 40 55 44 40 42 46 56 71 69 29
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (606) (59) (448) 97) (141) (224) (241) (419) (112) 27) (14) (26) (@]

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes hicieron uso del servicio presencial de Zuzenean (54%)
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LUGAR DE

TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD

TOTALES NACIMIENTO
Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia g.;(s)

012 45 44 49 43 0 39 49 41 50 30 50 47 27

¢CUAL ES EL N° DE ATENCION
TELEFONICA DE ZUZENEAN? Otro 10 11 9 11 33 9 11 11 11 10 0 10 17
Ns/Nc 45 45 42 46 67 52 39 49 39 60 50 43 57
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (260) (73) (91) (93) ®3) (103) (157) 37) (178) (40) ) (228) (30)
PREFERENCIA IDIOMA DE
ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
TOTALES Indistinta- Secunda- Trabaio
E Caste- mente Primarios o rios 'y Superio- J Desem-  Amal/o de Estu-  Pensio- Oftras
uskera v ) remune- - - . -
llano euskerao inferiores Profesio- res i pleado casa diante nista  situaciones
castellano nales
012 45 52 43 50 35 45 49 49 32 50 67 25 20
¢(CUAL ES EL N° DE ATENCION

TELEFONICA DE ZUZENEAN? Otro 10 11 10 13 15 10 9 9 13 12 33 0 40

Ns/Nc 45 37 47 38 50 45 42 42 55 37 0 75 40

Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100

n (absolutos sin ponderar) (260) 27) (183) (48) (48) (96) (116) (192) (47) 8) ?3) 4 (5)

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes hicieron uso del servicio presencial de Zuzenean, y sabian que tiene un servicio de atencién telefénica (23%)
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4.3 — Conocimiento y utilizacion de la web

LUGAR DE
TOTALES TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NACIMIENTO
Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia  Otro pais
Si 48 36 52 52 55 40 52 47 53 33 19 50 33
¢(CONOCE LA PAGINA WEB DE
ZUZENEAN, ] No 52 64 48 48 45 60 48 53 47 66 81 50 67
www.zuzenean.euskadi.net ?
Ns/Nc 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (810) (234) (315) (246) (13) (312) (498) (124) (513) 147) (21) (693) (113)
PREFERENCIA IDIOMA DE "
ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
TOTALES Indistinta- Secunda- Trabaio
Caste- mente  Primarios o rios y Superio- J Desem-  Amal/o de Estu-  Pensio- Ofras situa-
Euskera v 7 remune- - X -
llano  euskerao inferiores  Profesio- res o pleado casa diante nista ciones
castellano nales
Si 48 60 44 61 36 44 57 53 36 36 47 24 17
¢CONOCE LA PAGINA WEB DE
ZUZENEAN, . No 52 38 56 39 64 56 42 47 64 64 53 76 83
www.zuzenean.euskadi.net ?
Ns/Nc 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (810) (72) (599) (135) (176) (303) (331) (579) (132) 37) 19) (32) 9)
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LUGAR DE

TOTALES TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NACIMIENTO
Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia  Otro pais
Si 68 59 71 69 71 66 68 71 71 50 36 68 64
(LA HA UTILIZADO? No 32 41 29 31 29 34 32 29 29 50 64 32 36
Ns/Nc 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (354) 7) (155) (115) (6) (117) (237) (53) (250) (45) 4 (317) (35)
PREFERENCIA IDIOMA DE "
ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
TOTALES Indistinta- Secunda- Trabaio
Caste- mente  Primarios o rios y Superio- J Desem-  Amal/o de Estu-  Pensio- Ofras situa-
Euskera v 7 remune- - X -
llano  euskerao inferiores  Profesio- res o pleado casa diante nista ciones
castellano nales
Si 68 77 65 71 54 66 73 71 56 68 48 20 0
¢LAHA UTILIZADO? No 32 23 35 29 46 34 27 29 44 32 52 80 100
Ns/Nc 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (354) (40) (236) (77) (56) (127) 171) (281) (44) (11) 8) ) 2

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes conocen la pagina web de Zuzenean (48%)
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4.4 — Conocimiento de los horarios de atencibn de Z  uzenean
TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NI_A%?G:?ESEO
TOTALES
Araba  Bizkaia Gipuzkoa  Otro Hombre  Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia S;rlg
Si 18 13 19 21 0 11 21 15 19 16 9 18 12
¢ CONOCE LOS HORARIOS DE
ATENCION TELEFONICA QUE TIENE No 74 76 72 73 95 80 71 76 73 72 88 73 82
ZUZENEAN?
Ns/Nc 9 11 9 6 5 9 8 9 8 12 4 9 6
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (810) (234) (315) (246) (13) (312) (498) (124) (513) (147) (21) (693) (113)
PREFERENCIA IDIOMA DE
ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
TOTALES Indistinta- Secunda- Trabaio
E Caste- mente  Primarios o riosy Superio- J Desem- Ama/ode Estu- Pensio- Oftras
uskera v ) remune- - b . -
llano  euskerao inferiores  Profesio- res el pleado casa diante nista  situaciones
castellano nales
Si 18 16 15 29 14 21 17 20 11 12 21 6 17
z,CONO(}E LOS HQRARIOS DE
ATENCION TELEFONICA QUE No 74 77 77 59 75 73 74 72 81 81 62 85 75
TIENE ZUZENEAN?
Ns/Nc 9 7 8 11 11 6 9 8 8 8 17 9 8
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (810) (72) (599) (135) (176) (303) (331) (579) (132) (37) (19) (32) 9)
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LUGAR DE

TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD
TOTALES NACIMIENTO
Araba Bizkaia Gipuzkoa  Otro  Hombre Muijer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia g.;(s)
De 08:00 a 20:00 de lunes a 78 70 82 78 0 80 78 86 77 77 100 79 66
viernes
. De 08:00 a 20:00 de lunes a
¢CUAL ES EL HORARIO DEL SERVICIO  gomingo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
DE ATENCION TELEFONICA DE
ZUZENEAN? Otros horarios 22 30 18 22 0 20 22 14 23 23 0 21 34
Ns/Nc 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (118) (23) (53) (41) 0) (29) (89) 17) (83) a7 Q) (104) (13)
PREFERENCIA IDIOMA DE
ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
TOTALES Indistinta- Secunda- Trabaio
E Caste- mente  Primarios o riosy Superio- J Desem- Ama/ode Estu- Pensio- Oftras
uskera v ) remune- - b . -
llano  euskerao inferiores  Profesio- res el pleado casa diante nista  situaciones
castellano nales
De 08:00 a 20:00 de lunes a 78 93 76 79 77 67 92 77 74 100 82 100 50
viernes
P De 08:00 a 20:00 de lunes a
¢CUAL ES EL HORARIO DEL domingo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
SERVIQIO DE ATENCION
TELEFONICA DE ZUZENEAN? Otros horarios 22 7 24 21 23 33 8 23 26 0 18 0 50
Ns/Nc 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (118) (12) (73) (32) (19) (50) (46) (94) (13) ®3) 4 1) )

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes dicen conocer los horarios de atencién telefénica (18%)
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LUGAR DE

TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD
TOTALES NACIMIENTO
Araba  Bizkaia Gipuzkoa  Otro Hombre  Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia S;rlg
Si 40 43 39 39 23 35 42 44 40 36 39 39 42
¢CONOCE LOS HORARIOS DE
ATENCION PRESENCIAL QUE TIENE No 53 49 53 56 66 57 51 48 54 50 61 53 51
ZUZENEAN?
Ns/Nc 8 8 8 6 11 9 7 8 6 14 0 8 6
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (810) (234) (315) (246) (13) (312) (498) (124) (513) (147) (21) (693) (113)
PREFERENCIA IDIOMA DE
ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
TOTALES Indistinta- Secunda- Trabaio
Caste- mente  Primarios o riosy Superio- J Desem- Ama/ode Estu- Pensio- Oftras
Euskera v ) remune- - - . -
llano  euskerao inferiores  Profesio- res el pleado casa diante nista  situaciones
castellano nales
Si 40 39 40 40 34 38 44 41 31 41 43 32 54
¢CONOCE LOS HORARIOS DE
ATENCION PRESENCIAL QUE No 53 57 53 50 58 55 49 52 59 55 30 62 46
TIENE ZUZENEAN?
Ns/Nc 8 3 7 11 9 7 8 7 10 4 26 6 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (810) (72) (599) (135) (176) (303) (331) (579) (132) (37) (19) (32) 9)
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LUGAR DE

TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD
TOTALES NACIMIENTO
Araba Bizkaia Gipuzkoa  Otro  Hombre Muijer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia g;rlg
De 08:00 a 20:00 de lunes a 71 69 80 60 0 66 73 66 75 59 59 74 48
viernes
. De 08:00 a 20:00 de lunes a
¢ CUAL ES EL HORARIO DEL SERVICIO domingo 0 0 1 0 0 1 0 0 0 1 0 0 2
DE ATENCION PRESENCIAL DE
ZUZENEAN? Otros horarios 29 31 19 40 100 33 27 34 25 40 a1 26 50
Ns/Nc 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (353) (107) (134) (105) (5) (116) (237) (62) (228) (54) 8) (303) (49)
PREFERENCIA IDIOMA DE
ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
TOTALES Indistinta- Secunda- Trabaio
Caste- mente  Primarios o riosy Superio- J Desem- Ama/ode Estu- Pensio- Oftras
Euskera v ) remune- - b . -
llano  euskerao inferiores  Profesio- res el pleado casa diante nista  situaciones
castellano nales
De 08:00 a 20:00 de lunes a 71 69 70 76 57 73 75 72 64 74 65 50 85
viernes
P De 08:00 a 20:00 de lunes a
¢CUAL ES EL HORARIO DEL domingo 0 0 0 0 1 0 0 0 2 0 0 0 0
SERVICIO DE ATENCION
PRESENCIAL DE ZUZENEAN? Otros horarios 29 31 30 24 42 27 25 28 34 26 35 50 15
Ns/Nc 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (353) (33) (252) (67) (64) (135) (154) (265) (45) 7) (10) (10) (5)

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes dicen conocer los horarios de atencién presencial (40%)



5 — Expectativas, satisfaccion y eficacia
5.1 — Aspectos importantes para realizar trdmites e n un servicio de Atencién Ciudadana

LUGAR DE
TOTALES TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NACIMIENTO

Araba Bizkaia  Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia  Otro pais

Agilidad / Rapidez / No tener que esperar 47 52 50 39 9 53 43 47 47 46 47 47 41

Buen asesoramiento / Buena informacion 25 22 24 28 45 22 26 28 24 28 26 26 18

Amabilidad / Agradable / Buen trato 25 20 22 33 27 22 26 27 24 22 35 25 21

Solucién de dudas 15 16 10 19 45 12 16 14 15 14 12 14 18

Atencion al cliente buena / adecuada 14 17 11 17 11 11 15 19 13 12 28 13 19

Eficacia 12 12 14 11 5 11 13 11 13 7 12 13 9

Atencién 11 12 9 11 11 15 11 10

N
w
=
[
=
)

,_.
o
=
[
=
=
=
=
~
=
[

Buen horario / Amplitud horario 9 5 11

Claridad 0

N
3
=
o
=
o

Atencién correcta 11

Buenos conocimientos / Control de los temas

Cercania

Facilidad

¢CUALES SON LOS Buena explicacion

TRES ASPECTOS MAS Que ayuden a hacer la gestion

oojoojou

IMPORTANTES PARA Eficiencia

UD. A LA HORA DE Calidad del servicio

[uy
[

ACUDIR A UN i
SERVICIO DE Atencion personal

ATENCION Accesibilidad
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CIUDADANA PARA Atenci6n exacta

REALIZAR CUALQUIER  Atencion efectiva

TRAMITE? - P
Facilidad para hacer tramites

Que no mareen

Fiabilidad

Servicio de internet bueno
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Féacil de entender

Atencién en euskera

Mas personal

Especializado

Comodidad de las instalaciones

Centralizado

El personal

Que den la informacion por teléfono

RPiFRFRPIFRPIRPIFPIPIFPIFRPIPIPIPIPIPIRPIRPINDINDINDNINIWOIW|W|OT[O |00
ORr R IRPIOOCIFPOOOOIRINNOOONWNIOOINANMNOLO®, O
RrirloororlokrikRINRIRIRPIRIMNMIVRE W IRIAN O SO
ocololrocolrikRrrIRIRRIRIRIRPRMVNEIOvIddIS S O
coclolrlrirIkRRORIORIRPIFRORIRIVIONMINMWN OGO O|o|N
RrirlkroololrrIFRFoRrRIMIEIMIMMNMIMVVOON W OO
Nvololololololr|rlololwiolr|kiF LR FLININWINN
RriRrkrlRrlRRRRIRPRRIRIRPRRIRRNMINVINVWWWWo|o|©

Confianza

ORPIPORIFPIOIFPOOWORLRINOWONNIERERRMPEPOINDNOOO®
ORIFPIPRFRPIPIPIORPRIFPEPIPINENRPEPNDNWDNO®WNOWNOOO
ORPrIPORIOCIOFRPOFPIONOONIEPRIRPIPIFPIFPIOIRPIFLPONN

5
0
0
0
0
5
0
0
0
0
0
0
0
0
0
5
0
5

Ns/Nc 1 1 2 0 1 1 1 1 2 1 2

n (absolutos sin ponderar) (810) (234) (315) (246) (13) (312) (498) (124) (513) (147) (21) (693) (113)

Los porcentajes no suman 100 porque se pedia dar tres respuestas
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PREFERENCIA IDIOMA DE

ESTUDIOS FINALIZADOS

OCUPACION ACTUAL

ATENCION
TOTALES E Caste- Inﬁitmga Pr_|mar_|os Ser%lsnga Superio- UIEL2E]D Desem- Ama/ode Estu- Pensio- Otras situa-
Lebieit llano euskerao ° i e Profesio- res remune- leado casa diante nista ciones
p
castellano res nales .

Agilidad / Rapidez / No tener que esperar 47 50 46 48 44 41 53 47 47 49 32 38 46

Buen asesoramiento / Buena informacién 25 27 25 22 20 26 26 24 26 32 30 23 17

Amabilidad / Agradable / Buen trato 25 25 23 29 29 22 25 23 27 26 23 46 17

Solucién de dudas 15 14 14 21 15 18 12 16 12 14 13 10 29

Atencién al cliente buena / adecuada 14 10 15 14 19 15 11 15 8 21 0 24 29

Eficacia 12 14 12 12 7 14 13 13 9 13 4 5 29

Atencién 11 5 13 8 14 14 7 10 17 10 23 2 8

Buen horario / Amplitud horario 10 12 10 10 4 11 12 12 3 4 9 6 21

Claridad 8 11 8 10 6 10 8 9 7 12 4 2 0

Atencion correcta 6 3 6 5 4 6 7 6 6 9 0 0 17

Buenos conocimientos / Control de los temas 5 3 4 10 2 5 7 6 3 2 0 2 0

Cercania 3 4 3 2 3 2 3 2 3 5 0 2 21

i Facilidad 3 3 2 7 1 2 4 2 2 2 9 0 21
¢CUALES SONLOS  Byena explicacion 3 2 3 2 6 3 1 2 2 6 0 9 0
;I-NTIEgRAI'iﬁ’\EI'(I:ETSOPS A’gﬁs Que ayuden a hacer la gestion 2 0 2 4 2 3 2 2 3 0 19 0 0
UD. A LA HORA DE Eficiencia 2 3 2 2 1 1 3 2 1 0 4 0 8
ACUDIR A UN Calidad del servicio 2 0 2 3 2 1 2 2 1 7 9 0 0
SERVICIO DE Atencion personal 2 1 1 4 2 1 2 2 1 0 0 0 0
AN A PARA Accesibilidad 1 3 1 3 0 1 2 2 0 0 0 0 8
REALIZAR CUALQUIER Atencién exacta 1 3 1 2 1 1 2 2 0 0 0 0 0
TRAMITE? Atencion efectiva 1 2 1 2 0 0 2 1 1 0 0 0 0
Facilidad para hacer tramites 1 0 1 1 2 1 1 2 0 0 0 2 0

Que no mareen 1 2 1 1 2 1 1 1 1 2 0 0 8

Fiabilidad 1 3 1 1 0 0 2 1 1 0 9 0 8

Servicio de internet bueno 1 1 1 0 0 1 1 1 0 0 0 0 0

Facil de entender 1 0 1 0 0 1 0 1 0 2 0 0 0

Atencién en euskera 1 7 0 1 0 0 1 1 0 0 4 2 0

Mas personal 1 0 0 2 0 1 0 1 0 0 0 0 0

Especializado 1 3 0 1 0 1 0 1 1 0 0 0 0

Comodidad de las instalaciones 1 3 0 1 0 0 1 1 0 0 0 0 0

Centralizado 1 1 0 0 1 0 1 0 1 0 4 0 0

El personal 1 0 1 0 0 1 0 0 1 0 4 0 0

Que den la informacion por teléfono 1 0 1 0 0 1 1 1 0 0 0 0 0

Confianza 1 0 1 0 0 1 1 0 2 0 0 0 0

Ns/Nc 1 1 1 1 1 2 0 1 3 5 4 0 0

n (absolutos sin ponderar) (810) (72) (599) (135) (176) (303) (331) (579) (132) (37) (19) (32) 9)

Los porcentajes no suman 100 porque se pedia dar tres respuestas
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5.2 — Nivel de satisfaccion con los siguientes aspe  ctos
5.2.1.- Espacio fisico e instalaciones

EN RELACION AL ESPACIO FiSICO DE LAS OFICINAS EN AT ENCION PRESENCIAL, ;CUAL ES SU NIVEL DE SATISFACCIO N CON LOS SIGUIENTES ASPECTOS, EN UNA ESCALA DE 0 A 10 DONDE 0 ES
MUY INSATISFECHO Y 10 MUY SATISFECHO?

LUGAR DE
TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD
Medias (0-10) TOTALES NACIMIENTO
Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro Hombre Muijer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia Otro pais
ADAPTACION DE LA OFICINA A PERSONAS CON 8.0 8.3 77 7.9 6.3 78 8.1 7.9 8.0 8.0 79 79 8.1

MOVILIDAD REDUCIDA *

CONDICIONES AMBIENTALES DE LA OFICINA
(LIMPIEZA, ORDEN, TEMPERATURA, 8,0 8,2 8,0 8,0 6,9 8,0 8,1 81 8,1 7,9 8,3 7,9 8,8
ILUMINACION, RUIDO, ETC.) *

INSTALACIONES DE LA OFICINA: ESPACIO FISICO,

ASIENTOS, ASEOS, TELEFONO PUBL|CO... * 7,7 7,9 7,7 75 7,4 7,7 7,7 75 7,7 7,6 8,0 7,6 8,3

VISIBILIDAD DEL CARTEL DEL HORARIO DE

ATENCION AL PUBLICO * 7.3 7.5 75 7.1 54 7.2 75 7,2 73 7,4 7,9 7,2 7.9

SENALIZACION DE LA OFICINA (EN LA CALLE Y

DENTRO DE LA OFICINA) * 7.0 6,7 7.2 7,0 6.4 6,9 7,0 6,4 7.2 6.8 7,3 6,8 7,8
n (absolutos sin ponderar) (606) (196) (202) (200) @) (269) (337) (100) (368) (119) (16) (503) (99)

PREFERENCIA IDIOMA DE

ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
Medias (0-10) TOTALES Indistinta- Secunda- Trabajo ]

Euskera Castellano mente  Primarios o ros y SIS R Desem-  Ama/o de Estudiante Pensio- Otras
euskera o inferiores  Profesio- P pleado casa nista situaciones
castellano nales rado

ADAPTACION DE LA OFICINA A PERSONAS CON 8.0 78 7.9 8.2 8,0 80 70 8.0 79 6 75 o1 50

MOVILIDAD REDUCIDA *

CONDICIONES AMBIENTALES DE LA OFICINA
(LIMPIEZA, ORDEN, TEMPERATURA, 8,0 7,6 8,1 7,9 8,4 8,1 7,7 7,9 8,1 8,9 7,9 8,3 78
ILUMINACION, RUIDO, ETC.) *

INSTALACIONES DE LA OFICINA: ESPACIO FISICO,

ASIENTOS, ASEOS, TELEFONO PUBLICO... * w 7.2 7.8 75 7.9 i 75 76 i 83 75 81 75

VISIBILIDAD DEL CARTEL DEL HORARIO DE

ATENC|ON AL PUBL|CO * 7,3 6,7 7,5 7,2 7,9 7,3 7,0 7,2 7,6 8,8 6,8 7,4 8,3

SENALIZACION DE LA OFICINA (EN LA CALLE Y

DENTRO DE LA OFICINA) * 7,0 6,6 7,0 6,8 75 6,9 6,7 6,9 6,9 8,0 6,4 75 7,3
n (absolutos sin ponderar) (606) (59) (448) 97) (141) (224) (241) (419) (112) 27) (14) (26) @)

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes hicieron uso del servicio presencial de Zuzenean (54%)



5.2.2 — Organizacion de la atencion

EN CUANTO A LA ORGANIZACION DE LA ATENCION, (CUAL E S SU NIVEL DE SATISFACCION CON LOS SIGUIENTES ASPEC TOS, EN UNA ESCALA DE 0 A 10 DONDE 0 ES MUY INSATIS FECHO Y 10 MUY
SATISFECHO?

LUGAR DE
Medias (0-10) TOTALES TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NACIMIENTO
Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia Otro pais
AMPLITUD DEL HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO 8,4 8,5 8,5 8,2 7,0 8,1 8,6 7,9 8,5 8,4 8,4 8,4 8,7
TIEMPO DEDICADO EN SU CONSULTA 8,0 8,3 7,9 7,8 8,2 7,8 8,1 7,7 8,0 8,0 8,0 7,9 8,4
TIEMPO DE ESPERA HASTA SER ATENDIDO 7,3 7,6 7,2 7,2 6,8 7,2 7,4 7,1 7,3 75 7,6 7,3 7,7
n (absolutos sin ponderar) (810) (234) (315) (246) (13) (312) (498) (124) (513) (147) (21) (693) (113)

ORDEN Y EFICACIA EN LA ORGANIZACION DE LAS COLAS

DE ESPERA EN LA OFICINA * i 7.9 7.5 7 6.1 76 77 74 78 7.7 7,7 76 8,1

INTIMIDAD Y CONFIDENCIALIDAD A LOS/AS USUARIOS/AS * 7,4 7.4 7.4 7.4 6,1 73 7.4 7.4 7.4 7,3 8,1 7,2 8,3
n (absolutos sin ponderar) (606) (196) (202) (200) ()] (269) (337) (100) (368) (119) (16) (503) (99)

N° DE LLAMADAS A LA ATENCION TELEFONICA

NECESARIAS PARA SER ATENDIDO ** 7,9 7,9 8,0 7,4 8,8 7,7 7,9 7,2 8,0 8,0 75 7,9 7,6
n (absolutos sin ponderar) (204) (38) (113) (46) (6) (43) (161) (24) (145) (28) (5) (190) (14)

PREFERENCIA IDIOMA DE
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s ) o < ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
Medias (0-10 TOTALE it ; f
_Indistintamen- ivar Secundarios _ Trabajo B ~ .. Otras
Euskera (Illaste te euskera o P_rl;na_rlos © y Profesio- S_upe remune- DFse dm Amaiojde dFTStLt' Pe_nilo situacio-
ano craalEne inferiores fels riores e pleado casa jiante  nista s
AMPLITUD DEL HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO 8,4 8,4 8,4 8,6 8,4 8,4 8,4 8,4 8,4 8,7 8,0 8,3 8,4
@ TIEMPO DEDICADO EN SU CONSULTA 8,0 7,9 8,0 7,9 8,2 8,1 7,8 7,9 8,1 8,4 7,8 8,2 8,1
(=
=2
g TIEMPO DE ESPERA HASTA SER ATENDIDO 7,3 7,2 7,3 7,4 75 7,4 7,1 7,3 7,1 8,0 6,9 7,9 7,1
<
§ n (absolutos sin ponderar) (810) (234) (315) (246) (13) (312) (498) (124) (513) (147) (21) (693) (113)
o Py
ORDEN Y EFICACIA EN LA ORGANIZACION DE LAS COLAS
DE ESPERA EN LA OFICINA * i 75 7.8 73 79 7.6 7.6 7.6 75 83 74 82 7.9
INTIMIDAD Y CONFIDENCIALIDAD A LOS/AS USUARIOS/AS * 7,4 7,2 75 7,1 7.9 7.4 7,0 7,2 75 8,1 7,2 8,3 7,1
n (absolutos sin ponderar) (606) (59) (448) 97) (141) (224) (241) (419) (112) (27) (14) (26) (@]
N° DE LLAMADAS A LA ATENCION TELEFONICA
NECESARIAS PARA SER ATENDIDO ** 79 7,3 7,8 8,2 8,0 7,9 7,7 79 7,9 7,9 6,6 8,0 2,0
n (absolutos sin ponderar) (204) (13) (151) (38) (35) (79) (90) (160) (20) (20) 5) (6) 2

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes hicieron uso del servicio presencial de Zuzenean (54%)

** Esta pregunta s6lo se ha realizado a quienes hicieron uso del servicio telefénico de Zuzenean (46%)
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5.2.3 — Personal de atencion

EN RELACION CON EL PERSONAL QUE LE ATENDIO EN ZUZEN EAN, ¢ CUAL ES SU NIVEL DE SATISFACCION CON LOS SIGU IENTES ASPECTOS, EN UNA ESCALA DE 0 A 10 DONDE 0 ES MUY
INSATISFECHO Y 10 MUY SATISFECHO?

LUGAR DE
Medias (0-10) TOTALES TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NAGIMIENTO
Araba Bizkaia  Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia Otro pais
ADAPTACION A SU IDIOMA 8,7 8.9 87 84 9,2 85 88 85 87 88 88 87 87
AMABILIDAD Y RESPETO CON EL QUE LE TRATARON 85 86 8,6 84 88 84 8,6 8.2 8,6 86 83 85 87
TRATO DE IGUAL A IGUAL 85 85 85 84 8,9 83 8,6 83 85 86 8.2 84 87
CLARIDAD Y FACILIDAD DE ENTENDER A LA PERSONA
QUE LE ATENDIO, CUANDO LE INFORMABA 83 8.4 84 82 86 82 84 80 84 8.4 8.0 83 8.8
CAPACIDAD DE DIALOGO Y COMUNICACION DE LA
PERSONA QUE LE ATENDIO 8.2 8.2 8,2 81 8,6 8,0 8,2 7.9 8,2 8.2 8,2 8,1 85
PREOCUPACION E INTERES DE LA PERSONA QUE LE
ATENDIO, POR SOLUCIONAR LA CUESTION QUE HAYA 8,0 8,0 8,0 7.9 8.4 78 8.1 73 8.1 8.2 78 7,9 84
IDO A TRATAR
CUALIFICACION, PREPARACION DE LA PERSONA QUE
LE ATENDIO, PARA DARLE UN BUEN SERVICIO 8.0 81 8.0 8.0 8.4 79 81 i 81 8.2 78 79 8.6
n (absolutos sin ponderar) (810) (234) (315) (246) (13) (312) (498) (124) (513) (147) (21) (693) (113)
PREFERENCIA IDIOMA DE ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
Medias (0-10) TOTALES Indistintamen-  Primarios - Secundarios g oo 118030 pege  Amaiode  Estu- Pensio- _OUaS
Euskera Castellano te euskerao  oinferio- y Profesio- s remune- [l i diante Sy situacio-
castellano res nales rado p nes
ADAPTACION A SU IDIOMA 8,7 7,5 8,8 8,8 8,8 8,7 8,7 87 8,6 8,9 85 8,9 9,0
AMABILIDAD Y RESPETO CON EL QUE LE TRATARON 85 8.4 8,6 85 87 8,6 84 85 8,6 88 8.1 85 78
TRATO DE IGUAL A IGUAL 85 83 85 85 87 85 83 85 85 87 83 85 78
CLARIDAD Y FACILIDAD DE ENTENDER A LA
PERSONA QUE LE ATENDIO, CUANDO LE INFORMABA 83 81 8.4 83 8.6 8.4 82 83 8.4 8.7 83 8.2 7.8
CAPACIDAD DE DIALOGO Y COMUNICACION DE LA
PERSONA QUE LE ATENDIO 8.2 7.9 8.2 81 85 83 7.9 8,1 83 85 85 8,3 76
PREOCUPACION E INTERES DE LA PERSONA QUE LE
ATENDIO, POR SOLUCIONAR LA CUESTION QUE HAYA 8,0 7,9 8,0 7.9 83 8,0 78 8,0 8,0 8.2 84 8,0 76
IDO A TRATAR
CUALIFICACION, PREPARACION DE LA PERSONA QUE 60 79 8.0 61 6. 61 77 8.0 6.2 63 61 78 75

LE ATENDIO, PARA DARLE UN BUEN SERVICIO

n (absolutos sin ponderar) (810) (72) (599) (135) (176) (303) (331) (579) (132) (37) (19) (32)

©)




|ap elouapIsald-eaifo|oi00s ugInoadsold ap sleuiqes

09Se/\ 0uIaIqoo

5.2.4 — Informacion facilitada

EN RELACION CON LA INFORMACION FACILITADA POR EL SE RVICIO, ¢(CUAL ES SU NIVEL DE SATISFACCION CON LOS S IGUIENTES ASPECTOS, EN UNA ESCALA DE 0 A 10 DONDE 0 ES MUY

INSATISFECHO Y 10 MUY SATISFECHO?

LUGAR DE
Medias (0-10) TOTALES TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NACIMIENTO
Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia Otro pais

UTILIDAD DE LA INFORMACION 8,0 8,1 8,0 7,8 8,5 7,8 8,1 7,6 8,1 8,2 7,0 7,9 8,4
CALIDAD DE LA INFORMACION 8,0 8,1 7,9 7,9 8,4 7,7 8,1 7,7 8,0 8,1 7,4 7,9 8,5
EXACTITUD DE LA INFORMACION QUE LE
DIERON (SIN ERRORES) 7.9 7.9 7.9 7.8 8,6 7.8 8,0 75 8.0 8,2 7.1 7.8 8,4
COHERENCIA DE LA INFORMACION 7,9 8,0 8,0 7,8 8,3 7,7 8,1 7,6 8,0 8,0 7,4 7,9 8,4
ASESORAMIENTO SOBRE LAS OPCIONES QUE
MAS LE CONVENIAN i 7 7 7.6 8,0 75 78 7,2 78 78 6,6 7,6 8.1

n (absolutos sin ponderar) (810) (234) (315) (246) (13) (312) (498) (124) (513) (247) (21) (693) (113)
CALIDAD DE LA DOCUMENTACION QUE LE
DIERON PARA REALIZAR SU GESTION * 7,9 8,1 7,8 7,8 7,0 7,7 8,1 7,4 8,2 7,7 7,3 78 8,3

n (absolutos sin ponderar) (606) (196) (202) (200) ()] (269) (337) (100) (368) (119) (16) (503) (99)

PREFERENCIA IDIOMA DE
ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL

Medias (0-10) TOTALES Indistinta- o Secunda- Trabajo .

Euskera  Castellano uEtiE - PITEres o S 37 Superiores  remune- Desan: - AT EE Estudiante e Ol
euskera o inferiores  Profesio- P pleado casa nista situaciones
castellano nales rado

UTILIDAD DE LA INFORMACION 8,0 7,9 8,0 7,9 8,1 8,1 7,8 8,0 8,0 8,2 7,8 7,2 7,2

CALIDAD DE LA INFORMACION 8,0 7.9 8,0 8,0 8,3 8,0 7,8 8,0 7,9 8,4 7,8 7,8 7,3

EXACTITUD DE LA INFORMACION QUE LE

DIERON (SIN ERRORES) 7.9 7.9 7.9 8,0 82 8.0 7,6 7.9 8.2 8.1 7.8 7.3 63

COHERENCIA DE LA INFORMACION 79 7.9 7,9 7.9 8,2 7,9 7,8 7.9 7,9 8,3 7,7 7,5 7,3

ASESORAMIENTO SOBRE LAS OPCIONES QUE

MAS LE CONVENIAN i 7.6 7 7.8 8,0 78 75 7,7 78 8.1 71 7,0 75
n (absolutos sin ponderar) (810) (72) (599) (135) (176) (303) (331) (579) (132) (37) (19) (32) 9)

CALIDAD DE LA DOCUMENTACION QUE LE

DIERON PARA REALIZAR SU GESTION * 7,9 7,3 8,0 8,0 8,1 79 7,8 7,9 79 8,5 7,1 7,1 8,4
n (absolutos sin ponderar) (606) (59) (448) 97) (141) (224) (241) (419) (112) 27) (14) (26) @)

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes hicieron uso del servicio presencial

de Zuzenean (54%)



5.2.5 — Proceso de atencion

EN RELACION CON EL PROCESO DE ATENCION, ¢CUAL ES SU NIVEL DE SATISFACCION CON LOS SIGUIENTES ASPECTOS, EN UNA ESCALA DE 0 A 10 DONDE 0 ES MUY INSATISFECH O Y 10 MUY
SATISFECHO?

LUGAR DE

Medias (0-10) TOTALES TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NACIMIENTO

Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia Otro pais
RESULTADO FINAL DE LA GESTION 7,7 75 7,9 7,6 8,5 74 7,9 75 7,9 7,8 57 7,7 8,1
EFICACIA DEL SERVICIO EN LA RESOLUCION DE
LOS MOTIVOS POR LOS QUE ACUDIO 7,6 75 7,7 75 8,1 7,3 7,8 75 7,7 7,6 51 7,5 8,1
ACTITUD DE LOS AGENTES FRENTE A
SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES 7,6 7,7 7,7 7,4 8,2 7,4 7,7 7,2 7,8 7,6 6,6 7,5 8,2
TIEMPO TOTAL EMPLEADO EN LA RESOLUCION
DE LOS MOTIVOS DE ACUDIR A ZUZENEAN 7,5 75 75 7,6 7,6 73 7,6 7,3 75 7,6 75 7,4 8,0
FACILIDAD PARA CONOCER EL ESTADO DE 7,5 75 75 75 74 7,2 7,6 7,2 75 7,6 7,0 7,4 8,2

TRAMITACION DE SU EXPEDIENTE

n (absolutos sin ponderar) (810) (234) (315) (246) (13) (312) (498) (124) (513) (247) (21) (693) (113)

SUFICIENCIA DE LA OFICINA PARA RESOLVER EL

MOTIVO DE SU VISITA * 7,6 7,6 7,6 7,7 6,3 75 7,7 75 7,8 7.4 6,3 7,6 8,1

n (absolutos sin ponderar) (606) (196) (202) (200) @) (269) (337) (100) (368) (119) (16) (503) (99)

SUFICIENCIA DEL SERVICIO TELEFONICO PARA

|ap elouapIsald-eaifo|oio0s ugInoadsold ap sleuiqes

RESOLVER EL MOTIVO DE SU LLAMADA ** 7,7 7,6 7,8 7,4 8,3 7,2 7,9 7,4 7,8 8,3 5,0 7,7 8,7
n (absolutos sin ponderar) (204) (38) (113) (46) (6) (43) (161) (24) (145) (28) 5) (190) a4)
PREFERENCIA IDIOMA DE ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
Medias (0-10) TOTALES Indistintamente  piajos o SecUNdarios  gunerip.  Trabaio  pesem. Amaiode  Estu-  Pensio- Otras
Eugiela Comzlane euskqurc:ocaste- inferiores y P;gflgzlo- res rerrggr&e- pleado casa diante nista  situaciones
® -
8—_ RESULTADO FINAL DE LA GESTION 7,7 8,0 7,7 7,7 7,9 7,7 7,7 7,8 7,8 7,9 7,5 6,5 59
@ .
g EFICACIA DEL SERVICIO EN LA RESQLUCION DE
< LOS MOTIVOS POR LOS QUE ACUDIO 7,6 7,7 7,6 7,7 7,8 7,8 7.4 7,7 7,7 7,9 7,7 6,0 4,7
8 ACTITUD DE LOS AGENTES FRENTE A
o
SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES 7,6 7,7 7,7 7,4 7,8 7,6 75 7,6 7,7 7,9 7,2 7,2 6,2
TIEMPO TOTAL EMPLEADO EN LA RESOLUCION
DE LOS MOTIVOS DE ACUDIR A ZUZENEAN 7.5 75 75 75 78 7.6 7.3 74 i 76 7.0 7.8 75
FACILIDAD PARA CONOCER EL ESTADO DE 75 75 75 74 8.0 76 71 75 76 76 78 71 76

TRAMITACION DE SU EXPEDIENTE

n (absolutos sin ponderar) (810) (72) (599) (135) (176) (303) (331) (579) (132) 37) (19) (32) 9)

SUFICIENCIA DE LA OFICINA PARA RESOLVER EL

MOTIVO DE SU VISITA * 7.6 74 77 7.8 77 7.8 75 7.7 7,7 7.8 7,0 6.6 6.7

n (absolutos sin ponderar) (606) (59) (448) 97) (141) (224) (241) (419) (112) (27) (14) (26) @)

SUFICIENCIA DEL SERVICIO TELEFONICO PARA

RESOLVER EL MOTIVO DE SU LLAMADA ** 7,7 8,2 7,7 7,5 8,2 7,8 75 7,7 8,2 1,7 74 7.4 3,5

n (absolutos sin ponderar) (204) (13) (151) (38) (35) (79) (90) (160) (20) (10) (5) (6) )

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes hicieron uso del servicio presencial de Zuzenean (54%)
** Esta pregunta sélo se ha realizado a quienes hicieron uso del servicio telefénico de Zuzenean (46%)
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5.2.6 — Uso de la pagina web de Zuzenean

EN RELACION A SU USO DE LA PAGINA WEB DE ZUZENEAN, ¢CUAL ES SU NIVEL DE SATISFACCION CON LOS SIGUIENTE S ASPECTOS, EN UNA ESCALA DE 0 A 10 DONDE 0 ES MUY INSATISFECHO Y 10
MUY SATISFECHO?

LUGAR DE
Medias (0-10) TOTALES TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NACIMIENTO
Araba Bizkaia  Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia Otro pais

UTILIDAD DE LA INFORMACION MOSTRADA * 7,8 78 7,7 7,9 8,6 7,5 7,9 7,8 7,8 8,0 8,5 7,8 8,3
SENCILLEZ DEL USO, FACILIDAD DE NAVEGACION
DE LA PAGINA * 7,6 8,0 75 75 7,7 7,5 7,6 7,3 7,5 8,2 8,5 75 8,6
CORRECCION DE LA INFORMACION MOSTRADA * 7,5 7.4 75 7,6 8,3 7,4 7,6 7,4 7,5 7,8 8,5 7,5 8,4
ACTUALIZACION DE LOS CONTENIDOS * 7,4 6,7 7.4 7,6 8,0 7,2 7,4 7,2 7,3 7,9 8,5 7,3 8,0
POSIBILIDAD DE COMPLETAR TRAMITES ON-LINE * 7,4 6,9 7,6 7.4 78 7,2 7,5 7,3 7,4 8,3 8,0 7,4 7,9

n (absolutos sin ponderar) (231) (46) (103) (78) 4 (76) (155) (34) 174) (21) 2) (208) (22)

PREFERENCIA IDIOMA DE ”
ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL

Medias (0-10) TOTALES Indistinta- ) ) Segunda- Trabajo )

Euskera  Castellano SR  PHMETES @ ros y Superiores  remune- DESEli- - ATEIDEE Estudiante PRI . Otr_as
euskerao inferiores  Profesio- o pleado casa nista situaciones
castellano nales

UTILIDAD DE LA INFORMACION MOSTRADA * 7,8 7,8 8,0 73 7.9 8,1 7,6 7,8 8,1 7,3 8,4 8,5 -

SENCILLEZ DEL USO, FACILIDAD DE

NAVEGACION DE LA PAGINA * 7.6 7.6 7.6 7.3 81 8.0 7.1 75 83 7.2 8,0 8,5 -

CORRECCION DE LA INFORMACION MOSTRADA * 7,5 75 7,7 7,0 7.9 7,9 7,1 7.4 8,4 6,9 8,0 8,5 -

ACTUALIZACION DE LOS CONTENIDOS * 7,4 75 7,3 73 7,8 7,6 7,0 73 8,2 6,8 8,0 8,5 -

POSIBILIDAD DE COMPLETAR TRAMITES ON- 74 7.6 74 7.6 8.1 77 71 73 8,2 6,9 85 8,0 .
n (absolutos sin ponderar) (231) (29) (149) (53) (32) (78) (121) (194) (24) (8) ?3) (22) 0)

* Estas preguntas so6lo se han realizado a quienes han utilizado la pagina web de Zuzenean (32%)
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5.2.7 — Servicio Zuzenean en general

LUGAR DE
Medias (0-10) TOTALES TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NACIMIENTO
Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia Otro pais

EN GENERAL, SIGUIENDO LA MISMA ESCALA DE

VALORACION (DE 0 A 10 DONDE 0 ES MUY

INSATISFECHO Y 10 MUY SATISFECHO), ¢ CUAL

ES SU NIVEL DE SATISFACCION CON EL 78 9 i n 81 i 8 i 8 9 6.8 n 8.4
SERVICIO DE ATENCION CIUDADANA,

ZUZENEAN?

n (absolutos sin ponderar) (810) (234) (315) (246) (13) (312) (498) (124) (513) (147) (21) (693) (113)
PREFERENCIA IDIOMA DE
ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
Medias (0-10) TOTALES lndistir;ta- brima Secunda- Trabajo Amalo d bensi o
mente rimarios o rios y ’ . esem- ma/o de ' ensio- ras
SlEeE  CEklne euskerao inferiores  Profesio- SFETES re:r;tér;e pleado casa SSUalEe nista situaciones
castellano nales

EN GENERAL, SIGUIENDO LA MISMA ESCALA DE

VALORACION (DE 0 A 10 DONDE 0 ES MUY

INSATISFECHO Y 10 MUY SATISFECHO), ¢ CUAL

ES SU NIVEL DE SATISFACCION CON EL 78 7.6 78 i 8.2 78 7.6 7.8 [ 8.2 7.6 i 53
SERVICIO DE ATENCION CIUDADANA,

ZUZENEAN?

n (absolutos sin ponderar) (810) (72) (599) (135) (176) (303) (331) (579) (132) 37) (19) (32) 9)
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5.3 — Finalidad con la que se dirigio a Zuzenean

TOTALES TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NAAR D
Araba Bizkaia  Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia  Otro pais
Obtener informacién 31 32 32 28 9 31 31 38 29 30 35 30 35
Realizar algun tramite 26 26 25 28 5 24 27 27 26 25 30 26 24
Realizar reclamaciones o sugerencias 9 9 9 9 5 9 9 8 9 8 19 9 9
Registrar documentos 7 7 6 8 0 5 7 6 7 7 4 7 2
Realizar algin pago 3 4 3 4 0 5 3 4 3 3 4 4 2
Vivienda 1 2 1 1 0 1 2 1 2 2 0 1 2
Ayudas/Subvenciones 1 0 1 3 0 1 2 1 2 1 0 2 0
Més tramites on line 1 2 1 0 5 1 1 1 2 0 0 1 0
Dar soluciones 1 0 1 1 0 1 1 2 0 1 9 1 0
Atencién al ciudadano 1 1 1 1 0 0 1 0 1 0 0 1 0
Temas sociales 1 0 1 1 0 1 0 0 1 1 0 1 0
No echa de menos nada 0 1 1 0 0 0 1 1 1 0 0 1 0
A'CONTINUAC’ION, Educacion 0 1 0 0 0 0 1 0 0 1 0 1 0
DEANE G TPO Empleo 0 1 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 1
GESTIONES ESPERA Mas contacto con las personas mayores 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 9 0 0
UD. QUE SEA POSIBLE .
REALIZAR A TRAVES Que tenga que ver con el Gobierno Vasco 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
DEL SERVICIO DE Denuncias/Multas 0 1 0 0 0 0 0 2 0 1 0 0 2
ATENCION
CIUDADANA Becas 0 0 0 1 0 0 0 1 0 1 0 0 0
ZUZENEAN? Rellenar formularios 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Conocer el estado de los expedientes 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Como rellenar los modelos de Hacienda 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Votar 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0
Mas gente para atender 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1
Lenguaje popular 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0
Englobar las tres capitales 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0
Comprometerse en casos concretos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0
Transporte 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Atencion al consumidor 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0
Seguridad social 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Administracion publica 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Ns/Nc 51 49 50 51 86 53 49 46 51 55 40 50 51
n (absolutos sin ponderar) (810) (234) (315) (246) (13) (312) (498) (124) (513) (147) (21) (693) (113)

Los porcentajes no suman 100 porque se podian dar tres respuestas
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PREFERENCIA IDIOMA DE

A CONTINUACION,
DIGAME, ¢QUE TIPO
DE TRAMITES O
GESTIONES ESPERA
UD. QUE SEA POSIBLE
REALIZAR A TRAVES
DEL SERVICIO DE
ATENCION
CIUDADANA
ZUZENEAN?

ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
TOTALES Euskera  Caste- In?Tllset:]r;;a- F;riim:::g_s Ser%anga- Superio- Lﬁﬁijg_ Desem- ~ Ama/o  Estu-  Pensio- Otras situa-
llano  euskerao Profesio- res pleado  decasa diante nista ciones
castellano & nales rado
Obtener informacién 31 22 31 35 26 31 32 31 23 42 43 23 25
Realizar algin tramite 26 28 25 29 18 27 29 27 18 32 17 17 46
Realizar reclamaciones o sugerencias 10 10 11 13 12 8
Registrar documentos 0
Realizar algiin pago 17
Vivienda 0
Ayudas/Subvenciones 0
Més tramites on line 0
Dar soluciones 21

Atencién al ciudadano

Temas sociales

No echa de menos nada

Educacion

Empleo

Mas contacto con las personas mayores

Que tenga que ver con el Gobierno Vasco

Denuncias/Multas

Becas

Rellenar formularios

Conocer el estado de los expedientes

Como rellenar los modelos de Hacienda

Votar

Mas gente para atender

Lenguaje popular

Englobar las tres capitales

Comprometerse en casos concretos

Transporte

Atencién al consumidor

Seguridad social

Administracion publica
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Ns/Nc

a1
ey

46

52

45

56

48

50

49

58

48

36

(o]
(o)

8]
al

n (absolutos sin ponderar)

(810)

(72)

(599)

(135)

(176)

(303)

(331)

(579)

(132)

(37)

(19)

(32)

)

Los porcentajes no suman 100 porque se podian dar tres respuestas
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5.4 — Forma de resolucion de la gestion

TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NE’-\%?IG:TEIE‘EO
TOTALES
Araba Bizkaia  Gipuzkoa Otro  Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia (p);:g
A su favor 67 70 67 66 22 69 66 70 68 65 62 69 56
LA GESTION POR LA QUE ACUDIO A En sy contra 5 3 5 6 0 4 5 6 5 3 0 5 3
ZUZENEAN, FINALMENTE SE
RESOLVIO... AUn no se ha resuelto 26 25 27 27 22 24 28 24 26 27 38 24 40
Ns/Nc 2 1 2 1 56 3 1 0 1 5 0 2 1
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (503) (150) (192) (156) 3) (208) (295) (76) (320) (91) (15) (437) (65)
PREFERENCIA IDIOMA DE
ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
TOTALES Indistinta- Secunda- Trabaio
Caste- mente Primarios o rios 'y Superio- J Desem-  Amal/o de Estu-  Pensio- Oftras
Euskera v ) remune- - - . -
llano euskerao inferiores Profesio- res i pleado casa diante nista  situaciones
castellano nales
A su favor 67 62 67 70 65 67 69 67 66 69 78 61 53
LA GESTION POR LA QUE En su contra 5 6 4 6 4 3 6 4 5 0 15 5 0
ACUDIO A ZUZENEAN, i
FINALMENTE SE RESOLVIO... AUn no se ha resuelto 26 30 27 22 29 28 23 26 25 31 7 34 47
Ns/Nc 2 2 2 2 2 1 2 2 3 0 0 0 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (503) (46) (364) (91) (98) (192) (213) (363) (79) (23) (12) (19) (6)

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes utilizaron el servicio por un motivo distinto a pedir informacion (54%)
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5.5 — Eficacia del servicio

TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NLAL(l:(IBIGITEII\?'FO
TOTALES
Araba Bizkaia  Gipuzkoa Otro  Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia S;rlg
Si 84 82 86 83 91 85 84 87 85 82 58 84 86
AL FINAL, EL SERVICIQ DE
ZUZENEAN ¢RESOLVIO EL MOTIVO No 14 16 14 15 5 12 16 12 13 17 42 15 10
DE HABER ACUDIDO?
Ns/Nc 1 1 1 3 5 3 1 1 2 1 0 1 4
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (810) (234) (315) (246) (13) (312) (498) (124) (513) (147) (21) (693) (113)
PREFERENCIA IDIOMA DE ”
ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
TOTALES Indistinta- Secunda- Trabaio
Caste- mente  Primarios o rios y Superio- J Desem-  Amal/o de Estu- Pensio- Otras
Euskera v ) remune- " b . .
llano  euskera o inferiores Profesio- res o pleado casa diante nista  situaciones
castellano nales
Si 84 87 83 86 84 82 86 85 86 86 83 63 71
AL FINAL, EL SERVICIQ DE
ZUZENEAN ¢RESOLVIO EL MOTIVO  No 14 13 15 13 13 18 12 14 12 14 17 37 29
DE HABER ACUDIDO?
Ns/Nc 1 0 2 1 3 0 1 1 2 0 0 0 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (810) (72) (599) (135) (176) (303) (331) (579) (132) 37) (19) (32) 9)
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6 — Tiempo empleado y Valoracion

6.1 — Numero de llamadas necesarias para contactar

TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NE’-\%?IG:TEIE‘EO
TOTALES
Araba Bizkaia  Gipuzkoa Otro  Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia (p);:g
Una llamada 63 58 66 61 67 65 63 54 68 54 40 64 57
3 Dos llamadas 16 13 18 11 33 12 17 13 15 18 40 16 14
¢ CUANTAS LLAMADAS TUVO QUE
REALIZAR PARA CONTACTAR CON Tres llamadas 7 8 5 11 0 9 6 13 7 0 0 6 14
EL SERVICIO?
Cuatro o mas llamadas 10 8 10 11 0 9 10 21 8 7 20 9 14
Ns/Nc 4 13 1 7 0 5 4 0 2 21 0 5 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (204) (38) (113) (46) (6) (43) (161) (24) (145) (28) (5) (190) 14)
PREFERENCIA IDIOMA DE ”
ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
TOTALES Indistinta- Secunda- Trabaio
Caste- mente Primarios o rios y Superio- J Desem-  Amal/o de Estu- Pensio- Otras
Euskera v ) remune- " b . .
llano euskerao inferiores Profesio- res o pleado casa diante nista  situaciones
castellano nales
Una llamada 63 62 60 79 63 67 60 61 80 80 60 83 0
¢CUANTAS LLAMADAS TUVO Dos llamadas 16 8 19 5 17 9 21 18 5 0 0 17 100
UE REALIZAR PARA
8ONTACTAR CON EL Tres llamadas 7 15 7 5 6 9 6 8 5 0 20 0 0
SERVICIO?
Cuatro o mas llamadas 10 15 11 3 14 10 8 9 10 10 20 0 0
Ns/Nc 4 0 3 8 0 5 6 5 0 10 0 0 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (204) (13) (151) (38) (35) (79) (90) (160) (20) (10) (5) (6) )

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes hicieron uso del servicio telefénico de Zuzenean (46%)



LUGAR DE

Media de llamadas TOTALES TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NACIMIENTO
Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia Otro pais
¢CUANTAS LLAMADAS TUVO QUE REALIZAR
PARA CONTACTAR CON EL SERVICIO? 2 2 2 2 1 2 2 3 2 2 2 2 3
n (absolutos sin ponderar) (204) (38) (113) (46) (6) (43) (161) (24) (145) (28) (5) (190) 14)

PREFERENCIA IDIOMA DE

ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
Media de llamadas TOTALES Indistinta- Secunda- Trabajo )

Euskera  Castellano SR (PHNETES @ ros y Superiores  remune- DESEli- - ATEIDEE Estudiante PEIEE- . Otr_as
euskerao inferiores  Profesio- o pleado casa nista situaciones
castellano nales

¢CUANTAS LLAMADAS TUVO QUE REALIZAR
PARA CONTACTAR CON EL SERVICIO? 2 2 2 ! 2 2 2 2 2 3 3 ! 2
n (absolutos sin ponderar) (204) (13) (151) (38) (35) (79) (90) (160) (20) (20) (5) (6) )

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes hicieron uso del servicio telefénico de Zuzenean (46%)
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6.2 — Tiempo de espera
TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NLAL(l:(IBIGITEII\?'II?O
TOTALES
Araba Bizkaia  Gipuzkoa Otro  Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia S;rlg
Menos de 5 minutos 16 23 10 15 0 16 16 17 14 19 13 17 13
. De 5 a 10 minutos 40 46 26 49 29 39 41 39 40 39 44 40 41
APROXIMADAMENTE, ¢ CUANTOS
MINUTOS ESTUVO DE ESPERA De 10 a 20 minutos 21 21 22 21 14 20 22 22 20 24 25 20 27
DESDE QUE LLEGO AL SERVICIO
HASTA QUE FINALMENTE LE De 20 a 30 minutos 10 5 16 8 29 11 9 9 10 8 13 9 11
ATENDIERON? TRAMOS MINUTOS
Més de 30 minutos 12 5 24 7 29 13 11 11 14 8 6 13 7
Ns/Nc 1 1 2 2 0 1 1 2 1 2 0 2 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (606) (196) (202) (200) (@) (269) (337) (100) (368) (119) (16) (503) (99)
PREFERENCIA IDIOMA DE 2
ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
TOTALES Indistinta- Secunda- Trabaio
Caste- mente Primarios o riosy Superio- J Desem-  Amal/o de Estu-  Pensio- Oftras
Euskera v / remune- - - . -
llano euskerao inferiores Profesio- res - pleado casa diante nista  situaciones
castellano nales
Menos de 5 minutos 16 15 15 21 16 17 15 16 14 22 7 27 14
APROXIMADAMENTE, De 5 a 10 minutos 40 46 40 37 45 36 40 42 32 37 50 38 43
¢CUANTOS MINUTOS ESTUVO
DE ESPERA DESDE QUE De 10 a 20 minutos 21 12 23 16 21 24 18 20 25 30 21 23 14
LLEGO AL SERVICIO HASTA
QUE FINALMENTE LE De 20 a 30 minutos 10 5 11 5 8 9 11 10 11 4 7 8 29
ATENDIERON? TRAMOS
MINUTOS Mas de 30 minutos 12 17 10 21 8 13 14 13 14 4 14 4 0
Ns/Nc 1 5 1 0 2 0 2 1 4 4 0 0 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (606) (59) (448) 97) (141) (224) (241) (419) (112) 27) (14) (26) (@]

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes hicieron uso del servicio presencial

de Zuzenean (54%)
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TERRITORIO RESIDENCIA SEXO

GRUPOS DE EDAD

LUGAR DE

Media de minutos de espera TOTALES NACIMIENTO
Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia Otro pais
APROXIMADAMENTE, ¢ CUANTOS MINUTOS
ESTUVO DE ESPERA DESDE QUE LLEGO AL
SERVICIO HASTA QUE FINALMENTE LE 18 n 21 14 87 18 18 19 19 15 14 18 16
ATENDIERON?
n (absolutos sin ponderar) (606) (196) (202) (200) (@) (269) (337) (100) (368) (119) (16) (503) (99)
PREFERENCIA IDIOMA DE 2
ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
Media de minutos de espera TOTALES Indistir;ta— orimari Secunda- Trabajo Amalo d Pensi ot
mente rimarios o rios y ) g esem- ma/o de ) ensio- ras
SlEeE  CEklne euskerao inferiores  Profesio- SFETES re:r;tér;e pleado casa SSilualiEie nista situaciones
castellano nales
APROXIMADAMENTE, ¢ CUANTOS MINUTOS
ESTUVO DE ESPERA DESDE QUE LLEGO AL
SERVICIO HASTA QUE FINALMENTE LE 18 19 o 21 16 18 19 18 19 1 15 1 14
ATENDIERON?
n (absolutos sin ponderar) (606) (59) (448) 97) (141) (224) (241) (419) (112) (27) (14) (26) (@]

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes hicieron uso del servicio presencial de Zuzenean (54%)
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6.3 — Estimacion del tiempo adecuado de espera

LUGAR DE
TOTALES TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NACIMIENTO
Araba Bizkaia  Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia  Otro pais
Corto 18 23 11 19 0 15 20 20 16 19 25 18 18
ESTE TIEMPO LE PARECIO A Adecuado 61 63 56 64 43 63 59 57 61 61 56 59 69
USTED... Excesivo 21 13 31 17 57 21 20 22 21 19 19 22 13
Ns/Nc 1 1 2 1 0 1 1 1 1 1 0 1 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (606) (196) (202) (200) @) (269) (337) (100) (368) (119) (16) (503) (99)
PREFERENCIA IDIOMA DE "
ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
TOTALES Indistintamen- Secundarios Trabajo Otras
Caste- Primarios o - Superio- Desem- Ama/ode  Estu- Pensio- ; ;
Euskera [ te euskera o o — y Profesio- - remune- pleado p— sleme s situacio-
castellano nales rado nes
Corto 18 15 18 19 20 20 15 17 17 26 14 31 0
ESTE TIEMPO LE PARECIO Adecuado 61 61 62 55 62 60 60 61 58 59 57 58 100
AUSTED... Excesivo 21 22 19 27 16 20 24 21 23 1 29 12 0
Ns/Nc 1 2 1 0 1 0 2 1 2 4 0 0 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (606) (59) (448) 97) (141) (224) (241) (419) (112) @27) 14) (26) (@)
* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes hicieron uso del servicio presencial de Zuzenean (54%)
LUGAR DE
Media de minutos TOTALES TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NACIMIENTO
Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia Otro pais
¢(CUANTO TIEMPO ESTIMA USTED QUE HUBIERA
$IDO ADECUADO? 11 7 13 9 13 10 11 10 11 10 8 11 10
n (absolutos sin ponderar) (91) (196) (202) (200) (@) (269) (337) (100) (368) (119) (16) (503) (99)
PREFERENCIA IDIOMA DE ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
Media de minutos TOTALES K 1 IR Primarios o SRRIMETS Superio- UG Desem- Ama/ode  Estu- Pensio- Otee
Euskera  Castellano te euskera o e —— y Profesio- - remune- pleado — diante e~ situacio-
castellano nales rado nes
¢(CUANTO TIEMPO ESTIMA USTED QUE HUBIERA
$IDO ADECUADO? 11 10 11 11 12 8 11 10 13 7 8 8
n (absolutos sin ponderar) (606) (59) (448) 97) (141) (224) (241) (419) (112) 27) (14) (26) @)

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes hicieron uso del servicio presencial

de Zuzenean y el tiempo de espera hasta ser atendido les parece excesivo (11%)
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6.4 — Tiempo de resolucion

TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NLA%?ICI\ITEBEO
TOTALES
Araba Bizkaia  Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia (p);:(s)
¢CUANTO TIEMPO TARDO EL En la misma visita/llamada 79 77 80 81 87 80 79 78 79 85 61 81 68
SERVICIO DE ZUZENEAN EN
RESOLVER EL MOTIVO DE SU
VISITA/LLAMADA? Tardaron dia/dias 21 23 20 19 13 20 21 22 21 15 39 19 32
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (678) (195) (265) (205) (11) (263) (415) (107) (436) (118) (12) (578) (96)
PREFERENCIA IDIOMA DE
ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
TOTALES Indistinta- Secunda- Trabajo Otras
mente Primarios o riosy Superio- . Desem-  Ama/o de " Pensio- _. o
HEEE CEEED euskerao inferiores Profesio- res remune pleado casa B nista SUEED
rado nes
castellano nales
¢CUANTO TIEMPO TARDO EL  Ep |a misma visita/llamada 79 73 80 80 77 82 79 81 75 71 75 75 88
SERVICIO DE ZUZENEAN EN
RESOLVER EL MOTIVO DE
SU VISITA/LLAMADA? Tardaron dia/dias 21 27 20 20 23 18 21 19 25 29 25 25 12
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (678) (62) (496) (116) (145) (249) (284) (490) (112) (31) (16) (20) @)

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes el servicio de Zuzenean les resolvi6 el motivo de haber acudido (84%)
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TERRITORIO RESIDENCIA

SEXO

GRUPOS DE EDAD

LUGAR DE

TOTALES NACIMIENTO
Araba Bizkaia  Gipuzkoa Otro  Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia  Otro pais
Menos de 1 minuto 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0
De 1 a 2 minutos 15 13 12 19 29 14 15 14 16 10 10 16 6
-CUANTOS MINUTOS TARDARON De 3 a 5 minutos 40 38 46 32 46 39 40 43 42 31 45 42 25
EN RESOLVERLO? )
De 6 a 10 minutos 28 33 25 28 0 26 28 27 26 36 25 26 38
Mas de 10 minutos 14 12 14 15 11 17 12 13 13 15 20 12 27
Ns/Nc 4 2 3 6 14 3 5 2 3 8 0 4 3
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (524) (148) (200) (165) (10) (206) (318) (82) (333) 97) (@] (455) (65)
PREFERENCIA IDIOMA DE
o . ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
TOTALE ot - .
_Indistintamen- S Secundarios . Trabajo ~ ~ .
Euskera Castella- "\ "2 \ckera o Frimarios o y Profesio- Superio-  ne. Desem- Ama/ode  Estu Pensio- ~ Oftras
no e RS inferiores fElEs res el pleado casa diante nista  situaciones
Menos de 1 minuto 0 0 0 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0
De 1 a 2 minutos 15 24 11 23 9 15 17 16 8 3 27 18 13
¢(CUANTOS MINUTOS De 3 a 5 minutos 40 34 42 35 40 37 43 41 30 48 36 51 40
TARDARON EN
RESOLVERLO? De 6 a 10 minutos 28 29 27 29 31 29 25 26 34 32 12 15 47
Més de 10 minutos 14 10 15 9 16 14 12 12 24 3 24 15 0
Ns/Nc 4 2 4 4 3 4 4 4 3 14 0 0 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (524) (43) (384) (93) (108) (199) (217) (386) (82) (21) a2) (a5) (6)

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes el servicio de Zuzenean les resolvié el motivo de haber acudido en la misma visita / llamada (67%)
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LUGAR DE

Media de minutos TOTALES TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NACIMIENTO
Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia Otro pais
¢CUANTOS MINUTOS TARDARON EN
RESOLVERLO? 8 8 8 8 5 9 8 8 9 7 7 12
n (absolutos sin ponderar) (524) (148) (200) (165) (10) (206) (318) (82) (333) 97) @) (455) (65)
PREFERENCIA IDIOMA DE 2
o OTALES ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
Media de minutos it ; i
Indistintamen- : ; Secundarios .. Trabajo B ~ i
Euskera Castellano te euskera o P_rlme}rlos o y Profesio- SUBENio remune- DESETIE ATEDEE Estu Pe_n sio . Otr_as
RS inferiores fElEs res EGE pleado casa diante nista situaciones
¢CUANTOS MINUTOS TARDARON EN
RESOLVERLO? 8 7 8 7 9 8 7 7 11 7 7 7 6
n (absolutos sin ponderar) (524) (43) (384) (93) (108) (199) (217) (386) (82) (21) a2) (15) (6)

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes el servicio de Zuzenean les resolvié el motivo de haber acudido en la misma visita / llamada (67%)
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TERRITORIO RESIDENCIA

SEXO

GRUPOS DE EDAD

LUGAR DE

TOTALES NACIMIENTO
Araba Bizkaia  Gipuzkoa Otro  Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia  Otro pais
16 2 dias 31 33 29 28 100 19 37 24 33 31 0 31 27
De 3 a5 dias 15 11 18 14 0 25 10 31 10 17 39 14 19
De 6 a 10 dias 17 10 17 25 0 20 15 19 12 35 31 15 26
¢(CUANTOS DIAS TARDARON EN .
RESOLVERLO? De 11 a 30 dias 16 15 14 21 0 19 14 16 17 4 15 17 8
De 1 a 2 meses 8 8 8 6 0 8 8 6 10 4 0 8 8
Mas de 2 meses 10 16 9 7 0 3 14 0 13 4 15 11 7
Ns/Nc 4 7 5 0 0 6 3 3 5 4 0 4 5
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (154) 47) (65) (40) 1) (57) 97) (25) (103) (21) (5) (123) (31)
PREFERENCIA IDIOMA DE
o . ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
TOTALE! = ; :
_Indistintamen- S Secundarios . Trabajo ~ ~ .
Euskera Castella- "\ "2 \ckera o Frimarios o v Profesio- Superio- o e Desem- Ama/ode  Estu Pensio- ~ Oftras
no e EIETD inferiores fEles res =l pleado casa diante nista  situaciones
16 2dias 31 27 30 34 19 43 28 28 28 58 64 15 0
De 3 a5 dias 15 14 16 9 16 16 13 13 23 0 18 39 0
De 6 a 10 dias 17 27 13 24 33 6 16 16 26 0 0 31 0
¢(CUANTOS DIAS
TARDARON EN De 11 a 30 dias 16 18 16 10 16 15 16 17 12 8 18 15 0
RESOLVERLO?
De 1 a 2 meses 8 9 6 16 0 10 11 9 3 15 0 0 0
Mas de 2 meses 10 5 13 3 10 7 12 11 3 19 0 0 100
Ns/Nc 4 0 5 3 7 3 3 5 6 0 0 0 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (154) (29) (112) (23) 37) (50) 67) (104) (30) (20) 4) (5) 1)

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes el servicio de Zuzenean les resolvié el motivo de haber acudido en 1 o varios dias (17%)



|ap elouapIsald-eaifo|oio0s ugInoadsold ap sleuiqes

09Se/\ 0uIaIqoo

LUGAR DE

Media de dias TOTALES TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NACIMIENTO
Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia Otro pais
¢CUANTOS DIAS TARDARON EN RESOLVERLO? 25 29 24 26 2 17 29 10 31 12 37 27 17
n (absolutos sin ponderar) (154) (47) (65) (40) @) (57) 97) (25) (103) (21) (5) (123) 31)
PREFERENCIA IDIOMA DE
ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
Media de dias TOTALES e oo unda- Trabajo ) Amalo d Pensi ot
mente rimarios o rios y } g esem- ma/o de ) ensio- ras
SlgeE  CEklre euskerao inferiores  Profesio- SFETES re:r;tér;e pleado casa SSilualiEie nista situaciones
castellano nales
¢CUANTOS DIAS TARDARON EN RESOLVERLO? 25 15 29 18 18 23 31 29 11 29 4 6 200
n (absolutos sin ponderar) (154) (19) (112) (23) 37) (50) (67) (104) (30) (20) 4) (5) )

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes el servicio de Zuzenean les resolvi6 el motivo de haber acudido en 1 o varios dias (17%)
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6.5 — Valoracion del tiempo de resolucion

LUGAR DE
TOTALES TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NACIMIENTO
Araba Bizkaia  Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia  Otro pais
Corto 12 12 12 14 13 14 11 14 11 16 12 13 7
ESTE TIEMPO LE PARECIO A Adecuado 77 77 76 78 83 75 78 75 78 76 55 77 76
USTED...
Excesivo 10 11 10 7 5 10 9 10 10 5 33 9 13
Ns/Nc 2 1 2 1 0 1 2 1 2 2 0 1 4
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (678) (195) (265) (205) (11) (263) (415) (107) (436) (118) (12) (578) (96)
PREFERENCIA IDIOMA DE
ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
TOTALES Indistinta- B Secunda-
Euskera Caste- mente o Rt riosy Superio- Trabajo Desem- Amalo Estu- Pensio- Ofras situa-
llano euskera o - Profesio- res remunerado pleado de casa diante nista ciones
castellano nales
Corto 12 6 12 13 14 12 11 13 6 4 32 25 12
ESTE TIEMPO LE PARECIO Adecuado 77 81 76 77 75 78 77 77 82 79 68 54 76
A USTED... .
Excesivo 10 11 10 7 10 8 10 9 9 12 0 17 12
Ns/Nc 2 1 2 2 2 2 2 1 3 4 0 4 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (678) (62) (496) (116) (145) (249) (284) (490) (112) (31) (16) (20) @)

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes el servicio de Zuzenean les resolvi6 el motivo de haber acudido (84%)
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LUGAR DE

Media de minutos TOTALES TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NACIMIENTO
Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia Otro pais
¢CUANTO TIEMPO ESTIMA USTED QUE HUBIERA ) R
SIDO ADECUADO? ! 7 8 8 5 7 8 12 6 8 6
n (absolutos sin ponderar) (14) (5) 4 4 1) (@] (@] 3) 9) ) (0) (12) 0)
PREFERENCIA IDIOMA DE
ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
Media de minutos TOTALES ri]nedr:fg Tatl?;- Py SEuiares Superio- Urelee(e Desem-  Amal/o Estu- Pensio- Otras si-
Euskera  Castellano o inferio- y Profesio- remune- - . -
kera o caste- - s il pleado de casa diante nista tuaciones
llano
¢CUANTO TIEMPO ESTIMA USTED QUE HUBIERA R R R )
SIDO ADECUADO? ! ! 9 5 15 8 6 7 10
n (absolutos sin ponderar) (14) Q) 11) ) 1) @) (6) (13) Q) 0) 0) 0) 0)
* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes el servicio de Zuzenean les resolvi6 el motivo de haber acudido en la misma visita / llamada, y les parece un tiempo excesivo (2%)
LUGAR DE
Media de dias TOTALES TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NACIMIENTO
Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia Otro pais
¢.CUANTOS DIAS ESTIMA USTED QUE HUBIERAN }
SIDO ADECUADOS? 10 18 6 10 5 13 3 12 13 7 9 14
n (absolutos sin ponderar) (51) (18) (21) (12) 0) (21) 31) 8) (35) (5) 4) (41) 11)
PREFERENCIA IDIOMA DE ”
ATENCION ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
Media de dias TOTALES Indistinta- 5 ahos Secundarios Trabaj
_ A jo _ ) - o
Euskera  Castellano IS GV o inferio- y Profesio- S remune- s A0 Esiiu PEnER Otra}s sfive
kera o caste- pleado decasa diante nista ciones
res nales rado
llano
¢.CUANTOS DIAS ESTIMA USTED QUE HUBIERAN }
SIDO ADECUADOS? 10 8 11 6 15 8 9 9 6 33 2 30
n (absolutos sin ponderar) (51) (5) (40) (@] (14) (15) (23) (34) (10) 4 (0) ®3) 1)

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes el servicio de Zuzenean les resolvié el motivo de haber acudido en 1 o varios dias, y les parece un tiempo excesivo (6%)






