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Ob’e(—.ivo jenera'

«Evaluar las expectativas y el grado de satisfaccid  n de personas
usuarias de los servicios prestados por Zuzenean dur ante el ano
2014»
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Ob’e‘:ivos especnﬁcos

Los objetivos especificos, de detalle, sobre los que se han trabajado, han sido los compromisos
marcados en la Carta de Servicios de Zuzenean, canal telefénico y presencial, para 2014. En
concreto, estos compromisos se centran en:

La valoracion general del desempefio del servicio de Zuzenean.

La cualificacion, preparacion del personal de Zuzenean.

La amabilidad y respeto dispensado por el personal de Zuzenean.

La capacidad de dialogo y comunicacion del personal de Zuzenean.

La claridad y facilidad para entender al personal de Zuzenean.

La adaptacion al idioma de los y las ciudadanos y ciudadanas.

La amplitud del horario de atencion al publico (canal presencial).

El tiempo de espera antes de ser atendido (canal telefonico).

La eficacia del servicio en la resolucion de su gestion,

La fiabilidad de la informacion ofrecida.

Ratio de personas atendidas en 10 minutos o menos (canal presencial).

Ratio de personas tendidas en un tiempo comprendido entre 10 y 30 minutos (canal presencial).
Ratio de llamadas contestadas, atendidas antes de un minuto (canal telefénico).

Ratio de llamadas contestadas, atendidas en un tiempo comprendido entre 1 y 3 minutos (canal
telefénico).
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1.2.

“Ficha tecnica’”
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METODOLOGIA

* Metodologia de exploracion y andlisis cuantitativo.

TECNICA DE ESTUDIO
 Hemos trabajado, dado la configuraciéon del servicio de Zuzenean, mediante entrevista telefénica y
mediante entrevista test center, presencial, en las oficinas de Zuzenean.

» Tanto la entrevista telefonica como la entrevista test center, presencial, han sido definidas sobre la
base de un cuestionario semi-estructurado, es decir, compuesto por preguntas cerradas y abiertas.

UNIVERSO

 Poblaciéon de ambos sexos, usuarias del Servicio de atencion ciudadana de Zuzenean.

TAMANO DE LA MUESTRA

* El tamafio de la muestra final es de 1215, presencial y telefonica, lo que supone un margen de error
muestral* de e = + 2,9% para todas las estimaciones que se quieran realizar sobre este colectivo.

REALIZACION DEL ESTUDIO

“Quor

* Para un nivel de confianza del 95,5%, 2 o respecto de p, siendo p =q = 0,5.
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DISENO DE LA MUESTRA: DISTRIBUCION DE LA MUESTRA

» La definicién del disefio de la muestra para su implementacion en la fase de encuestaciéon, se ha
realizado segun criterio de afijacion simple a la variable canal.

» Eldisefio de la muestra, la distribucion de la muestra alcanzada ha sido la siguiente:

Namero de
entrevistas

Canal telefonico 304
Canal Presencial 911
Oficina Bilbao 304
Oficina Donostia 308
Oficina Vitoria-Gasteiz 299
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Dado que este disefio muestral alcanzado, no responde responde en su configuracién interna a la
verdadera proporcionalidad de la distribucion de las personas usuarias de los distintos canales del
servicio de atencion ciudadana Zuzenean, en el proceso de tabulacién ha sido necesario ponderar,
equilibrar la muestra alcanzada. En definitiva, hemos devuelto a la muestra alcanzada la verdadera
proporcionalidad del peso de cada uno de los canales de contacto con Zuzenean.

Asi, atendiendo a este criterio de ponderacion, la distribucion muestral resultante ha sido la
siguiente:

NUmero de entrevistas segun

peso de personas usuarias

Canal telefonico 520
Canal Presencial 695
Oficina Bilbao 346
Oficina Donostia 176
Oficina Vitoria-Gasteiz 173
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TIMING DE LOS PROCESOS DEL ESTUDIO

» Las fechas de realizacion de los diferentes procesos de este estudio han sido las siguientes:

» Aprobacion del cuestionario canal telefénico: 20 de mayo de 2014.

» Aprobacion cuestionario canal presencial: 20 de mayo de 2014

* Inicio primera ola encuestacion canal telefénico: 26 de mayo de 2014.

* Finalizaciéon primera ola encuestacion canal telefénico: 6 de junio de 2014.

* Inicio primera ola encuestacion canal presencial: 26 de mayo de 2014.

* Finalizaciéon primera ola encuestacion canal presencial: 6 de junio de 2014.

* Inicio segunda ola encuestacion canal telefonico: 6 de octubre de 2014.

» Finalizacién segunda ola encuestacion canal telefonico: 17 de octubre de 2014.

» Inicio segunda ola encuestacion canal presencial: 6 de octubre de 2014.

e Finalizaciéon segunda ola encuestacion canal presencial: 14 de octubre de 2014.
» Caodificacién, explotacion estadistica y tabulacion: del 3 al 7 de noviembre de 2014.

* Presentacion de resultados: 15 de diciembre de 2014.
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“Descripcion de las
personas usuarias’”
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P.28.: Sexo (afio 2014)

Base: Total de personas usuarias entrevistadas

Mujer
60,6%

Hombre

Mujer

Hombre
39,4%

Canal Canal
telefénico presencial
(n =520) (n = 695)

28,3% 47,7%

71, 7% 52,3%
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P.29.: Edad (afio 2014)
Base: Total de personas usuarias entrevistadas

De 18 a 29 afios h 16,1%

De 30 a 45 afios _ 54,6% 40,7
afios

De 46 a 64 afios - 25,4%

65 afios 0 mas 3,8%
Media

‘v

Canal Canal

telefénico presencial

(n =520) (n = 695)
De 18 a 29 afios 15,1% 16,9%
De 30 a 45 afos 56,2% 53,3%
De 46 a 64 afnos 26,0% 25,0%
65 afios 0 mas 2,6% 4,7%
MEDIA (afios) 40,5 40,9
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P.30.: Municipio de residencia (afio 2014)
Base: Total de personas usuarias entrevistadas

socie. [N -

Gipuzkoa - 24,5%

Otra P 3,1%

Canal Canal

telefonico presencial
(n =520) (n = 695)

Araba 19,4% 25,3%
Bizkaia 50,3% 49,0%
Gipuzkoa 24,3% 24,6%
Otra 5,9% 1,1%
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P.31.: Lugar de nacimiento (afio 2014)
Base: Total de personas usuarias entrevistadas

Enla CAPV 67,2%
En Navarra
En el resto del Estado

Fuera de Espafia

No concreta respuesta

Canal Canal
telefonico presencial
(n =520) (n = 695)

En la CAPV 79,6% 58,0%
En Navarra 2,0% 0,8%
En el resto del Estado 10,9% 8,2%
Fuera de Espafia 7,6% 32,7%
No concrefa resniiesta - 0 2%
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P.32.: Nivel de estudios (afio 2014)
Base: Total de personas usuarias entrevistadas

Ninguno, menos que primarios

Primarios, Bachiller elemental, EGB, ESO
Secundarios: Bachiller Superiro, BUP, COU, REM
Profesionales (FP)

44,4%

Estudios universitarios (Medios y Superiores)

No concreta respuesta

Canal Canal

telefénico presencial
(n =520) (n = 695)

Ninguno, menos que primarios 1,3% 1,3%
Primarios, Bachiller elemental, EGB, ESO 11,2% 17,7%
Secundarios: Bachiller Superior, BUP, COU, REM 13,2% 21,7%
Profesionales (FP) 22,4% 20,1%
Estudios universitarios (Medios y Superiores) 52,0% 38,8%
No concreta respuesta 0,4%
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Base: Total de personas usuarias entrevistadas publica

Persona ocupada por cuenta propia Realizando labores del hogar i 2,8%

Persona ocupada por cuenta ajena 54,7% Incapacidad permanente | 0,8%

Persona parada que ha trabajado
antes

Excedencia | 0,7%

Persona parada buscando primer

empleo Baja de Maternidad | 0,2%

Persona jubilada (cobra pension,

retirada negocio, ha trabajado) Baja | 0,3%

Pensionista (cobra pension de

viudedad, orfandad...) Otras situacion | 0,3%

No concreta respuesta | 0,3%

v |

* Se sugirieron las alternativas de respuesta. Posibilidad de respuesta mdltiple. ™

Estudiando

Canal Canal Canal Canal
telefénico presencial telefénico presencial
(n =520) (n =695) (n =520) (n = 695)
Persona ocupada por cuenta propia 10,5% 8,1% Realizando labores del hogar 4,3% 1,7%
Persona ocupada por cuenta ajena 61,2% 49,8% Incapacidad permanente 0,7% 1,0%
Persona parada que ha trabajado antes 16,4% 26,5% Excedencia 0,7% 0,7%
Persona parada buscando primer 2 6% 1 6% Baja de Maternidad 0,4%
empleo ’ '

A L Bai o
Pe_rsonajubllaQa (cobra pension, 2 3% 5.1% aja 0,6%
retirada negocio, ha trabajado)

ioni i6 Otras situacion 0,3% 0,2%
o oo ponion

’ No concreta respuesta 0,3% 0,2%

Estudi=andn 2 R0A 2 204

Zuzenean — Gobierno Vasco 16



perrikuntza

] . - ., o plan de
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Base: Total de personas usuarias entrevistadas plana publica

Euskera 12,1%

Indistintamente euskera o castellano - 8,2%

No concreta respuesta | 0,1%

Zuzenean
Canal Canal Zuzenean Zuzenean o
. . ; ) : Vitoria-
telefénico presencial Bilbao Donostia Gasteiz
((EYA0)) (n = 695) (n = 346) (n=176) (n=173)
Euskera 14,5% 10,3% 7,2% 1,3% 1,3%
Castellano 73,4% 84,3% 88,5% 95,7% 95,7%
Indistintamente euskera o 12,2% 5,296 4.3% 3.0% 3.0%
castellano
No concreta respuesta 0,2%
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“Grado de uso anual de
Zuzenean’”
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P.1.: ¢ Cuantas veces ha utilizado el servicio de atencion publikoaren -.. innovacion

ciudadana Zuzenean en el ultimo afio?* (afio 2014) plana @ W ploica
Base: Total de personas usuarias entrevistadas

Sélo 1 vez 38,1%
45,9%

Entre 2 y 5 veces

Entre 6 y 10 veces

3,2
veces
Mas de 10 veces
No concreta respuesta .
Media

Canal Canal
telefénico presencial
(n =520) (n = 695)

So6lo 1 vez - 34,6%
Entre 2y 5 veces 40,5% -

Entre 6 y 10 veces 10,2% 6,8%
Mas de 10 veces 5,9% 6,7%
No concreta respuesta 0,7% 1,8%

MEDIA ANUAL 3,5 2.9 _

*En prinninin nn se suniriernn las resniipstas Snln en el suniestn de manifestar didas se suniriernn las resniestas
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EVOLUCION DEL NUMERO DE VECES QUE HA e BB ol
ACUDIDO/CONTACTADO CON ZUZENEAN®

Base: Total de personas usuarias entrevistadas

—=®-S6lo 1vez —@—Entre2y5veces —O—Entre6y10veces ~®—Mas de 10 veces

Q@ ——
48% 48% C
46%
38%
3;)/0\
27%
14%
O—
13% o 8%
/ 11% \

7% 6%
2011 2012 2014
(n=810) (n =803) (n=1215)

Media 4 4 3 |

* En principio, no se sugitieron las respuestas. Solo en el supuesto de manifestar dudas, se sugirieron las respuestas. _
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P.2.: ¢, Cuél es el motivo principal por el que ha acudido a este servicio? * (afio 2014)“"
Base: Total de personas usuarias entrevistadas

Para pedir informacion 52,0%
Para realizar algun tramite

Para registrar documentos

Para realizar una reclamacién o sugerencia
Para realizar algun pago

Otras

No concreta respuesta

Canal Canal

telefénico presencial

(n =520) (n = 695)
Para pedir informacién 85,5% 26,8%
Para realizar algan tramite 9,2% 54,1%
Para registrar documentos 3,0% 15,5%
Para realizar una reclamacion o sugerencia 0,7% 1,7%
Para realizar algun pago 1,6% 1,2%
Otras 0,3%
No concreta respuesta -— 0,3%

* No se sugirié ninguna respuesta. Solo se admitié una respuesta.
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EVOLUCION DE LA MOTIVACION PRINCIPAL DE
VISITA/CONTACTO CON ZUZENEAN*
Base: Total de personas usuarias entrevistadas
2010** 2011** 2012** 2013 2014
(n =404) (n =810) (n=803) | (h=1200) | (n=1215)
Para pedir informacién 47% 59% 53% 47% 52%
Para realizar algun tramite 48% 38% 42% 39% 35%
Para registrar documentos 13% 8% 10% 10% 10%
Para realizar una reclamacion o sugerencia 5% 5% 3% 2% 1%
Para realizar algun pago 1% 2% 3% 0% 1%
1% 3% 4% 1% 0%

Otras

* No se sugirié ninguna respuesta. Soélo se admitié una respuesta. _

* AN0O 2N1N 2N11 v 2N12 <ea niidn realizar manifactar mae da 11n mntivn
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P.3.: El tramite que ha realizado con Zuzenean ha sido relativo publikoaren -.. innovacion
a la siguiente materia...?* (afio 2014) plana @ W pubiica
Base: Total de personas usuarias entrevistadas

Vivienda 45,5%
Educacion

Familia

Subvenciones

Trabajo / Empleo

Interior (Seguridad) / Trafico
Asuntos Sociales
Administrcion Publica
Consumo

Medio Ambiente

Cultura

Sanidad

Hacienda y Finanzas

Justicia

Otras

No concreta respuesta

* Se sugirieron las alternativas de respuesta. Sélo se admitié una respuesta.
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P.3.: El tramite que ha realizado con Zuzenean ha sido relativo publikoaren - . innovacion
a la siguiente materia...? * (afio 2014) plana o publica
Base: Total de personas usuarias entrevistadas

Canal Canal

telefonico presencial

(n = 520) (n = 695)
Vivienda 45,1% 45,9%
Educacion 9,5% 13,6%
Familia 11,5% 11,9%
Subvenciones 9,9% 5,2%
Trabajo / Empleo 3,0% 9,9%
Interior (Seguridad) / Trafico 9,5% 3,4%
Asuntos Sociales 3,6% 4,7%
Administrcion Publica 1,6% 3,0%
Consumo 1,3% 0,3%
Medio Ambiente 1,0% 0,6%
Cultura 0,7% 0,3%
Sanidad 1,0%
Hacienda y Finanzas 0,7%
Justicia 0,3%
Otras 1,3% 0,9%

No concreta respuesta 0,3% I

* S giiniriarnn lac altarnativac Aa racniiacta Qnln ea admitiA 11na racniiacta
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EVOLUCION DE LA MATERIA SOBRE LA QUE SE HA REALIZADO EL TRAMITE*
Base: Total de personas usuarias entrevistadas

2011 2012 PAONRS 2014
(n=810) (n=803) (n=1200) | (n=1215)

Vivienda 41% 50% 47% 46%
Familia 21% 29% 15% 12%
Trabajo/empleo 15% 9% 6% 7%
Educacion 8% 15% 13% 12%
Asuntos sociales 4% 5% 4% 4%
Interior/trafico 4% 4% 5% 6%
Subvenciones 1% 4% 7%

* Se sugirieron las alternativas de respuesta. Solo se admitié una respuesta. Se recogen las principales materias. _
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P.4.: ¢Como conocio el servicio de atencion ciudadana Zuzenean? * (afo 2014)«oqren . innovacion
Base: Total de personas usuarias entrevistadas clanc @ W publica

Me derivaron de otro servicio del Gobierno Vasco 20,2%
Por recomendacion de amigos y/o familiares 18,9%
Por la pagina web 15,2%
Me derivaron de otra institucion (Ayto. Diputacion) 14,6%

De siempre / De toda la vida / Ya sabia
Por casualidad, pasé por la oficina

Por publicidad

Internet

Por trabajo

Por carta

Por asesorias, abogados, asociaciones,
sindicatos...

Lanbide
Otras

No concreta respuesta

* No se sugirié¢ ninquna respuesta. Sélo se admitié una respuesta. —
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P.4.: ¢ Como conocio el servicio de atencion ciudadana Zuzenean? * (afo 2014)«oqre: . innovacion
Base: Total de personas usuarias entrevistadas clanc @ W publica

Canal Canal

telefénico presencial

(n =520) (n = 695)
Me derivaron de otro servicio del Gobierno Vasco 18,1% 21,7%
Por recomendacién de amigos y/o familiares 13,8% 22, 7%
Por la pagina web 24,3% 8,4%
Me derivaron de otra institucion (Ayto. Diputacion) 8,2% 19,4%
De siempre / De toda la vida / Ya sabia 2,0% 10,5%
Por casualidad, pasé por la oficina 2,6% 6,7%
Por publicidad 8,2% 1,6%
Internet 7,9% 1,0%
Por trabajo 3,0% 4,1%
Por carta 3,0%
Por asesorias, abogados, asociaciones, sindicatos... 2,0% 0,2%
Lanbide 0,6%
Otras 4,3% 1,0%
No concreta respuesta 2,6% 2,0%

* No se sugiriéo ninguna respuesta. Sélo se admitié una respuesta.

31
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EVOLUCION DE LA FORMA DE CONOCIMIENTO bbb [ bl
DEL SERVICIO DE ATENCION CIUDADANIA DE ZUZENEAN* olana @M pibico

2013 2014
(n =1200) | (n=1215)

Me derivaron de otro servicio de Gobierno Vasco 23% 20%
Por recomendaciéon de amigos/as y/o familiares 22% 19%
Me derivaron de otra institucion (Ayto. Diputacion...) 16% 15%
Por la pagina web 9% 15%
Por publicidad 5% 4%
Lo conozco de siempre 5% 7%
Internet 4% 4%
Por casualidad, pasé por la oficina 4% 5%
Por trabajo 3% 4%
En un centro de ensefianza 2% 1%
Por asesorias, abogados, asociaciones, sindicatos 1% 4%
Otras (asistencia social, listin telefonico...) 3% 2%
No concreta respuesta 3%

* No se sugirié ninguna respuesta. Solo se admitié una respuesta.
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“Conocimiento y
utihizacion de la web”
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P.7B.: ¢ Utiliza la pagina web euskadi.net? (afio 2014)
Base: 742 personas usuarias entrevistadas que afirman conocer
la pagina web euskadi.net

P.7A.: ¢ Conoce la pagina web euskadi.net? (afio 2014)
Base: Total de personas usuarias entrevistadas

No
NOO concreta
39,0% respuesta
0,2%
Si
67,2%
No
32,7%
Canal Canal
Canal Canal telefénico presencial
telefonico presencial (n=361) (n=381)
(n=520) | (n=0695) Si 70,1% 64,4%
i 0 0,
Si 69,4% 54,8% No 29.9% 35.3%
0 0
No 30,6% 45.2% No concreta respuesta 0,3%
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P.8.: ¢ Para qué la ha utilizado? * publikoaren -.. innovacion
Base: 498 personas usuarias que afirman utilizar la pagina web euskadi.net ~ P/anc W pibico

Para buscar informacion 87,5%

Para realizar algun tramite

Para realizar una consulta o sugerencia

Para realizar algiin pago

Otras | 0,3%

No concreta respuesta | 0,1%

Canal Canal
telefénico presencial
(n =520) (n = 695)
Para buscar informacion 88,5% 86,5%
Para realizar algan tramite 18,9% 26,6%
Para realizar una consulta o sugerencia 3,4% 7,5%
2,7% 1,2%

Para realizar algun pago

Otras 0,7%

No concreta respuesta -— 0,2%

* No se suqirio ninauna resbuesta. Posibilidad de resbuesta multiple

35
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“Conocimiento de los
horarios de atencion”
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P.6.: ¢ Me podria decir cudl es el horario del servicio de atencién
presencial/atencién telefonica de Zuzenean?
Base: 669 personas usuarias entrevistadas que afirman conocer
el horario del servicio de atencion presencial/atencién telefénica
de Zuzenean

P.5.: ¢ Conoce el horario del Servicio de Atencién
presencial en las oficinas/atencion telefonica de
Zuzenean? (afio 2014)

Base: Total de personas usuarias entrevistadas

De 08:00 a
19:30
No 26,6%
45,0%
No h(())r'g)i(s)s
concreta
respuesta 67,4%
6,1%
Canal Canal
telefénico presencial
(n =224) (n = 445)
Canal Canal De 08:00 a 19:30 16,8% 31,5%
telefénico presencial
(n = 520) (n = 695) Otros horarios 77,1% 62,5%
Si 43,1% 64,0% No concreta respuesta 6,1% 6,0%
No 56,9% 36,0%
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EVOLUCION DEL GRADO DE CONOCIMIENTO DEL HORARIQ  Publkoaren W inNovacion
DEL SERVICIO DE ATENCION PRESENCIAL/ATENCION TELEFONICA DE ZUZENEAN

Base: Total de personas usuarias entrevistadas

Censcimienls
9ené-n'c&

2013
(n = 1200)
Si

0
No 57%

42%

2014
(n = 1215)

Si
55%
No
45%

Zuzenean — Gobierno Vasco

plana publica
) - -
Censcimicnts
wnavéfa'
2013
(n=634)
De 08:00
a 20:00
41%
Otros
horarios 2014
27% (n=669)
No
concreta
respue
38
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* La media de uso anual del servicio de atencion ciudadana Zuze nean se ha reducido en
2014 con relacion a 2012 y 2011.

* El principal motivo por el que se acude/llama a Zuzenean es la demanda de
informacién; en segundo lugar, la realizacion de algun tram ite; y, en tercer lugar,
registrar documentos.

* Las consultas, tramites que se realizan con el servicio de at encion ciudadana de
Zuzenean suelen centrarse, principalmente, en aspectos re lacionados con la vivienda.
En segundo lugar, se sitan areas como la familia (area que va perdiendo relevancia
afo tras afo) y la educacion (area que también pierde relevan  cia con relacion a afios
anteriores).




berrikuntza - . p\on de y
publikoaren . iNnNovacion
olana @ W puolica

* La web gana peso como canal de conocimiento del servicio de at encion ciudadana de
Zuzenean. Una web que la conoce el 61% y que la usa un 67% de las p ersonas
usuarias.

e El ratio de conocimiento mas alto de la web, euskadi.net desd e 2010.

* Mas de la mitad de las personas usuarias del servicio de atenc ion de Zuzenean afirma
conocer el horario de atencién en oficinas o telefénica. No o bstante, cuando se pide
una concrecion del mismo, se detecta una alta dispersion de h orarios sefialados y tan
solo uno de cada cuatro conocedores y conocedoras del horari 0 en generico, sefal
correctamente el horario de atencién telefénica, atencion presencial en las oficinas de
Zuzenean.




“Valoracion del
desempeno del servicio
de Zuzenean”

Zuzenean — Gobierno Vasco

42



berrikuntza - . plan de
publikoarer iNNovacion
plana .' publica

2.1.

“Valoracion general”
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P.20.: ¢ Cual es su nivel de satisfaccion global con el servicio
de atencién ciudadana de Zuzenean?* (afio 2014)
Base: Total de personas usuarias entrevistadas

Bastante + totalmente
satisfecho/a

Algo satisfecho/a 8,7%
Nada + poco satisfecho/a [ 2,4%
No concreta respuesta || 1,7%

Media
2014

* Escala de minimo 0 «nada satisfecho» a maximo 10 «muy satisfecho»

berrikuntza - . plan de
publikoaren . innovacion

olana @ W publica

87,1%
EVOLUCION DE LA VALORACION GENERAL
8,9
=@=Total
=@-Telefdnico
~0-Presencial 8,7

2011 2012 2013 2014
(n = 810/371/439) (n = 803/352/450) (n = 1200/508/692) (n = 1215/520/695)

(n = base muestral total personas usuarias/total personal usuarias canal
telefénico/total personas usuarias canal presencial)



2.2.

“Valoracion comparada
de Zuzenean”

Zuzenean — Gobierno Vasco
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P.26.: ¢ Como valora la atencion del servicio de Zuzenean del Gobierno Vasco .

., .. ., . . . . Za plan de
en comparacion a los servicios de atencion ciudadana de otras institucionesikoaren -.: iNnNovacion
(estatal, Diputacién, Ayuntamiento) a los que usted haya acudido?* (afio 2014) P/@Nc publica

Base: Total de personas usuarias entrevistadas

Mucho mejor

Mejor 35,5%

Igual, ni mejor ni peor 29,6%

Peor 1,3%

Mucho peor | 0,1%

Resto (no ha acudido a servicios de atencion de otras
0.2 sen e
instituciones)

No concreta respuesta | 0,1%

* Se sugirieron las alternativas de respuesta. Solo se admitié una respuesta. v

Canal Canal

telefénico presencial

(n =520) (n = 695)
Mucho mejor 16,1% 9,0%
Mejor 30,9% 38,9%
Igual, ni mejor ni peor 25,7% 32,6%
Peor 0,3% 2,0%
Mucho peor 0,2%
Resto (no ha acudido a servicios de atencién de 27.0% 17.0%

otras instituciones)

No concreta respuesta --- 0,2% _'
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EVOLUCION DE LA VALORACION COMPARADA DE ZUZENEAN*
Base: Total de personas usuarias entrevistadas

2013 2014
(n =1200) | (n=1215)

Mucho mejor 15% 12%
Mejor 32% 35%
Igual, ni mejor ni peor 27% 30%
Peor 1% 1%
Mucho peor 0% 0%
No concreta respuesta 11% 0%
No ha acudido a servicios de atencion de otras instituciones 13% 21%

* Se sugirieron las alternativas de respuesta. Solo se admitié una respuesta.
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“Valoracion de diferentes
areas de servicio”
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2.3.1.

“El espacio fisico”
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P.11.: Satisfaccion con relacion al area de servicio del espacio fisico de las oficinas* (afio 2014)
Base: 695 personas usuarias entrevistadas que han realizado la encuesta correspondiente al canal presencial

E)?;Itr?:r?t; Algo Nada + poco No concreta

satisfecho/a satisfecho/a satisfecho/a respuesta
Condiciones gmb!entg[es de_ la oficina (limpieza, orden, 77.9% 19.7% 2.3% 0.1%
temperatura, iluminacion, ruido, etc.)
?Sséglsamones de la oficina: espacio fisico, asientos, 76.0% 19,5% 4.5% 76
,rbéddalljpz:tizgon de la oficina a personas con movilidad 62.8% 25 6% 3.0% 8.7% 74
Sﬁ;igauon de la oficina (en la calle y dentro de la 64.5% 26.1% 8.4% 1.1% 7.0
Visibilidad del cartel del horario de atencién al publico 54,0% 24.5% 20,4% 1,2% 6,4

Satisfaccion con el espacio fisico

Nota media inferior a 7,5, umbral de desempefio 6ptimo.

* Escala de minimo 0 «nada satisfecho/a» a maximo 10 «muyv satisfecho/a»
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P.11.: Satisfaccion con relacion al area de servicio del espacio fisico de las oficinas* (afio 2014)
Base: 695 personas usuarias entrevistadas que han realizado la encuesta correspondiente al canal presencial

Zuzenean
Vitoria-
Gasteiz

(n=173)

Canal Zuzenean Zuzenean
presencial Bilbao Donostia

(n = 345) (n = 176)

Condiciones ambientales de la oficina (limpieza, orden,

temperatura, iluminacion, ruido, etc.) [

Instalaciones de la oficina: espacio fisico, asientos, aseos 7,6
Adaptacion de la oficina a personas con movilidad reducida 7,4
Sefializacion de la oficina (en la calle y dentro de la oficina) 7,0
Visibilidad del cartel del horario de atencion al publico 6,4
Satisfaccién con el espacio fisico 7,2 6,8 7,7 7,7

- Nota media inferior a 7,5, umbral de desempefio éptimo.

* Escala de minimo 0 «nada satisfecho/a» a maximo 10 «muy satisfecho/a»
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* Escala de minimo 0 «hada satisfecho/a» a maximo 10 «muy satisfecho/a»
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EVOLUCION DE LA SATISFACCION CON EL AREA DE SERVICIO DEL ESPACIO FiSICO*
Base: Personas usuarias entrevistadas que han realizado la encuesta correspondiente al canal presencial

2011 2012 2013 2014
(N=439) | (n=450) | (n=692) | (n=695)

Adaptacion de la oficina a personas con movilidad reducida

Condiciones ambientales de la oficina (limpieza, orden, temperatura,
iluminacion, ruido, etc.)

Instalaciones de la oficina: espacio fisico. Asientos, aseos, teléfono
publico...

8,0 8,2 8,2 7,7

7,7 7,8 8,0 7,6

Satisfaccién con el espacio fisico e instalaciones  * 7,6 7,7 7,7 7,2

Visibilidad del cartel del horario de atencién al publico

Sefalizacion de la oficina (en la calle y dentro de la oficina)

- Nota media inferior a 7,5, umbral de desempefio 6ptimo.
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2.3.2.

“Organizacion de la
atencion”
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P.12.: Satisfaccion con relacion al area de servicio de la organizacion de la atencion* (afio 2014)
Base: Total de personas usuarias entrevistadas

Bastante +

Algo Nada + poco No concreta
totalmente : :
: satisfecho/a satisfecho/a respuesta

satisfecho/a
Tiempo dedicado en su consulta 89,7% 7,3% 1,4% 1,6%
Amplitud del horario de atencién al publico 79,1% 7.2% 1,8% 11,8% 8,2
Numero de llamadas necesarias para ser atendido/a 82,6% 8,2% 7,2% 2,0% 8,2
Tiempo de espera hasta ser atendido 80,0% 13,8% 5,2% 1,0% 8,0
Ordeny eﬁcau_a_en la organizacioén de las colas de 85.9% 11,3% 2.2% 0.6% 79
espera en la oficina
Intimidad y confidencialidad a las personas usuarias 64,2% 24,3% 10,7% 0,8% 7,0

Satisfaccién con la organizacioén de la atenciéon 8,0

Nota media inferior a 7,5, umbral de desempefio éptimo.

* Escala de minimo 0 «nada satisfecho/a» a maximo 10 «muy satisfecho/a»
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P.12.: Satisfaccion con relacion al area de servicio de la organizacion de la atencion* (afio 2014)
Base: Total de personas usuarias entrevistadas

Zuzenean
Canal Canal Zuzenean Zuzenean o
Total - . : . Vitoria-
_ Telefénico Presencial Bilbao Donostia .
(n=1215 " = 520) (n = 695) (n = 346) (n = 176) CERE
(n=173)
Tiempo dedicado en su consulta 8,2 8,7 7,9 7,6 8,2 8,1
Amplitud del horario de atencién al publico 8,2 8,4 8,2 7,8 8,9 8,2
Numero de llamadas necesarias para ser atendido/a 8,2 8,2
Tiempo de espera hasta ser atendido 8,0 8,3 7,7 7,4 8,0 7,9

Orden y eficacia en la organizacion de las colas de

. 7,9 7,9 7,8 8,1 8,0
espera en la oficina
Intimidad y confidencialidad a las personas usuarias 7,0 7,0 6,3 7,6 7,7
Satisfaccién con la organizacion de la atencién 8,0 8,4 7,7 8,2 8,0
No procede

Nota media inferior a 7,5, umbral de desempefio 6ptimo.

* Escala de minimo 0 «nada satisfecho/a» a maximo 10 «muyv satisfecho/a» _
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EVOLUCION DE LA SATISFACCION CON EL AREA DE SERVICIO DE LA ORGANIZACION DE LA ATENCION*
Base: Total personas usuarias entrevistadas

2011 2012 2013 2014
(n = 810) (n=803) | (n=1200) | (n=1215)
Amplitud del horario de atencion al publico 8,4 : : :
Tiempo dedicado en su consulta 8,0 8,1 8,8 8,2
o . - .
N delllamadas a la atencion telefénica necesarias para ser 7.9 77 8.9 8.2
atendido
Ord'en y eficacia en la organizacion de las colas de espera en la 77 78 8.3 7.9
oficina
Intimidad y confidencialidad a las personas usuarias 7,4 7,6 7,8 7,0
Tiempo de espera hasta ser atendido 7,3 7,4 8,3 8,0
Satisfaccion con la organizacion de la atencion 7,8 7, 9 8,5 8,0

Nota media inferior a 7,5, umbral de desempefio éptimo.

* Escala de minimo 0 «nada satisfecho/a» a maximo 10 «muv satisfecho/a» _
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2.3.3.

“Personal de atencion”
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P.13.: Satisfaccidon con relacion al area de servicio del personal de atencion* (afio 2014)
Base: Total de personas usuarias entrevistadas

Bastante +

Algo Nada + poco No concreta
totalmente : :
: satisfecho/a satisfecho/a respuesta

satisfecho/a
Adaptacion a su idioma 95,2% 3,2% 1,2% 0,5%
Amabilidad y respeto con el que le trataron 95,1% 3,5% 1,0% 0,4% 8,8
Trato de igual a igual 94,9% 3,6% 1,1% 0,4% 8,8
CIarld.a}d y faC|I|dad.de entender a la persona que le 93,6% 4.2% 1.4% 0.8% 8.7
atendio, cuando le informaba
Capacidad .de dialogo y comunicacion de la persona que 92,0% 5.5% 1.6% 0.8% 8.6
le ha atendido
Preocupa}uon e mteres_ ,de la persona que le ha atendido 91.4% 5.8% 2.2% 0.6% 8.5
por solucionar la cuestidon que haya ido a tratar
Cualificacion, preparacién de la persona que le ha 90.3% 5.6% 1,5% 2.6% 8.5

atendido para darle un buen servicio

Satisfaccion con el personal de atencion 8,7

* Escala de minimo 0 «nada satisfecho/a» a maximo 10 «muy satisfecho/a» _
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P.13.: Satisfaccion con relacion al area de servicio del personal de atencion* (afio 2014)
Base: Total de personas usuarias entrevistadas

Zuzenean
Canal Canal Zuzenean Zuzenean o
Total - . . . Vitoria-
_ Telefénico Presencial Bilbao Donostia .
(n=1215 " = 520) (n = 695) (n = 346) (n = 176) SR
(n=173)
Adaptacién a su idioma 8,9 9,3 8,6 8,5 9,1 8,6
Amabilidad y respeto con el que le trataron 8,8 9,3 8,5 8,3 8,8 8,4
Trato de igual a igual 8,8 9,2 8,4 8,3 8,7 8,4
Clarld_a}d y faC|I|dad_de entender a la persona que le 8.7 9.2 8.3 8.2 8.6 8.4
atendid, cuando le informaba
Capacidad de d_|alogo y comunicacién de la persona 8.6 0.1 8.2 7.9 8.6 8.4
gue le ha atendido
Preocupacion e interés de la persona que le ha
atendido por solucionar la cuestion que haya ido a 8,5 9,1 8,1 7,9 8,4 8,2
tratar
Cuahfycauon, preparacion de la persona que le ha 8.5 9.0 8.2 7.9 8.5 8.3
atendido para darle un buen servicio
Satisfaccion con el personal de atencion 8,7 9,2 8,3 8,1 8,7 8,4

* Escala de minimo 0 «nada satisfecho/a» a maximo 10 «muy satisfecho/a» —

Zuzenean — Gobierno Vasco 59



berrikuntza - . plan de
pUbDIiK( iNNovacion

oaren
plana .' publica

EVOLUCION DE LA SATISFACCION CON EL AREA DE SERVICIO DEL PERSONAL DE ATENCION*
Base: Total de personas usuarias entrevistadas

2011 2012 2013 2014
(n=810) | (n=803) | (n=1200) | (n=1215)

Adaptacion a su idioma

Amabilidad y respeto con el que le trataron 8,5 8,8 9,2 8,8
Trato de igual a igual 8,5 8,7 9,1 8,8
Clgrldad y facilidad de entender a la persona que le atendi6, cuando 8.3 8.5 9.0 8.7
le informaba
Capac_:ldad de dialogo y comunicacion de la persona que le ha 8.2 8.4 8.9 8.6
atendido
Preocupacion e interés de la persona que le ha atendido por

: - . 8,0 8,2 8,8 8,5
solucionar la cuestion que haya ido a tratar
Cualificacion, preparacion de la persona que le ha atendido para 8.0 8.2 8.9 8.5
darle un buen servicio
Satisfaccion con el personal de atencion 8,3 8,6 9,0 8,9

* Escala de minimo 0 «hada satisfecho/a» a maximo 10 «muy satisfecho/a»
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P.14.: Satisfaccion con relacion al area de servicio de la informacion facilitada* (afio 2014)
Base: Total de personas usuarias entrevistadas

Bastante +
totalmente
satisfecho/a

Algo Nada + poco No concreta

satisfecho/a satisfecho/a respuesta

Calidad de la informacion 80,5% 13,1% 1,4% 5,0%

Fiabilidad de la informacion que le dieron (sin errores) 79,4% 13,3% 1,3% 6,0% 8,2

Utilidad de la informacion 80,1% 12, 7% 2,1% 5,1% 8,2

Coherencia de la informacion 79,5% 13,5% 1,4% 5,6% 8,1

Asesoramiento sobre las opciones que mas le convenian 64,1% 16,4% 2,4% 17,2% 7,8
Satisfaccion con la informacién facilitada 8,1

* Escala de minimo 0 «nada satisfecho/a» a maximo 10 «muy satisfecho/a»
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P.14.: Satisfaccion con relacion al area de servicio de la informacion facilitada* (afio 2014)
Base: Total de personas usuarias entrevistadas

Zuzenean
Canal Canal Zuzenean Zuzenean e
Total L . . . Vitoria-
_ Telefénico Presencial Bilbao Donostia .
(n=1215 " = 520) (n = 695) (n = 346) (n = 176) SR
(n=173)
Calidad de la informacion 8,2 8,9 7.6 7,1 8,4 7.8
Fiabilidad de la informacion que le dieron (sin errores) 8,2 8,9 7,6 7,1 8,5 7.8
Utilidad de la informacién 8,2 8,8 7,6 7,1 8,4 7,8
Coherencia de la informacion 8,1 8,9 7,6 7,1 8,3 7,8
Asesorrftmlento sobre las opciones que mas le 78 8.6 73 6.5 8.1 77
convenian
Satisfaccion con la informacion facilitada 8,1 8,8 7,5 7,0 8,3 7,8

Nota media inferior a 7,5, umbral de desempefio éptimo.

* Escala de minimo 0 «nada satisfecho/a» a maximo 10 «muy satisfecho/a» -
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EVOLUCION DE LA SATISFACCION CON EL AREA DE SERVICIO DE LA INFORMACION FACILITADA*
Base: Total de personas usuarias entrevistadas

2011 2012 2013 2014
(n=810) | (n=803) | (n=1200) | (n=1215)

Utilidad de la informacion 8,0 8,3 8,9 8,2
Calidad de la informacion 8,0 8,1 8,9 8,2
Exactitud de la informacién que le dieron (sin errores) 8,0 8,0 8,9 8,2
Coherencia de la informacion 7,9 8,1 8,8 8,1
Calidad de la documentacion que le dieron para realizar su gestion 7,9 8,1

Asesoramiento sobre las opciones que mas le convenian 7,7 7,9 8,7 7,8
Satisfaccion con la informacion facilitada 7,9 8,1 8,8 8,1

* Escala de minimo 0 «nada satisfecho/a» a maxime 10 «muy satisfecho/a»
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P.15.: ¢ En el servicio de Zuzenean le han dado algun tipo
de documentacion para realizar su gestion? (afio 2014)
Base: 695 personas usuarias entrevistadas que han
realizado la encuesta correspondiente al canal presencial

No

34,9%

Si
65,1%

A4

0, 0,
(n = 346) 73,4% 26,6%
Zuzenean Donostia 0 o
(n = 176) 58,1% 41,9%
Zuzenean Vitoria- 55.9% 44.1%

Zuzenean Bilbao

Gasteiz (n=173)

Zuzenean — Gobierno Vasco
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P.16.: Satisfaccion con la documentacion recibida* (afio 2014)
Base: 453 personas usuarias entrevistadas que han recibido
algun tipo de documentacion

Bastante + Totalmente

satisfecho/a 85,9%

Algo satisfecho/a 12,0%

10,0 -
Nada + Poco satisfecho/a 1,4%

No concreta respuesta | 0,8%
0,0 -
Media

* Escala de minimo 0 «nada satisfecho/a» a
maximo 10 «muy satisfecho/a»
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EVOLUCION DE LA SATISFACCION CON EL AREA DE SERVICIO DE LA DOCUMENTACION RECIBIDA*
Base: Total de personas usuarias que han realizado la encuesta correspondiente al canal presencial

Satisfaccion*

=9-Si =@=No

65%

—0
55%
o~
' 35%
0
45%
’ —0
z_oégz 2_0%4915 2013 2014
(n=692) (n =695) (n = 381) (n = 453)

* Escala de minimo 0 «hada satisfecho» a maximo 10 «muy satisfecho» —
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3.3.6.

“Proceso de atencion”
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P.17.: Satisfaccién con relacién al area de servicio del proceso de atencién* (afio 2104)
Base: Total de personas usuarias entrevistadas

Bastante + Algo Nada + poco No concreta
totalmente : :
: satisfecho/a satisfecho/a respuesta

satisfecho/a
Eficacia del servicio en la resolucién de los motivos por 84.1% 10,1% 3.4% 2.3%
los que ha acudido
Resultado final de la gestion 77,2% 11,2% 3,5% 8,0% 8,0
Tiempo total empleado en la resolucion de los motivos de 79.4% 11,8% 6.3% 2.5% 7.9

acudir a Zuzenean

Suficiencia de la oficina para resolver el motivo de su

visita (no ha sido necesario acudir a otra oficina / servicio 78,3% 10,4% 8,7% 2,6% 7,7
para resolverlo)

Satisfaccion con el proceso de atencion 7,9

* Escala de minimo 0 «nada satisfecho/a» a maximo 10 «muy satisfecho/a»
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P.17.: Satisfaccién con relacién al area de servicio del proceso de atencién* (afio 2104)
Base: Total de personas usuarias entrevistadas

Zuzenean
Canal Canal Zuzenean Zuzenean .
Total - . . . Vitoria-
Telefonico Presencial Bilbao Donostia

(n =1215) Gasteiz

(n = 520) (n = 695) (n = 346) (n = 176)

(n=173)

Eficacia del servicio en la resolucion de los motivos
por los que ha acudido

Resultado final de la gestion 8,0 8,6 7,5 7,2 8,0 7,6

Tiempo total empleado en la resolucion de los
motivos de acudir a Zuzenean

Suficiencia de la oficina para resolver el motivo de su
visita (no ha sido necesario acudir a otra oficina / 7,7 8,5 7,2 6,6 8,0 7,7
servicio para resolverlo)

8,1 8,6 7,7 7,5 8,0 7,6

7,9 8,6 7,4 6,8 8,1 7,8

Satisfaccion con el proceso de atencién 7,9 8,6 7,4 7,0 8,0 7,7

Nota media inferior a 7,5, umbral de desempefio éptimo.

* Escala de minimo 0 «nada satisfecho/a» a maximo 10 «muy satisfecho/a» —
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EVOLUCION DE LA SATISFACCION CON EL AREA DE SERVICIO DEL PROCESO DE ATENCION*
Base: Total de personas usuarias entrevistadas

2011 2012 2013 2014
(n=810) | (n=803) | (n=1200) | (n=1215)

Suficiencia del servicio telefénico para resolver el motivo de su llamada
(no ha sido necesario llamar a otro teléfono para resolverlo)

Resultado final de la gestion 7,7 8,0 8,8 8,0
Eficacia del servicio en la resolucién de los motivos por los que acudio 7,6 7,8 8,6 8,1
Suficiencia de la oficina para resolver el motivo de su visita (no ha sido

) ) . . 7,6 7,8 8,7 7,2
necesario acudir a otra oficina/servicio para resolverlo)
Actitud de los agentes frente a sugerencias y reclamaciones 7,6 8,1
Tiempo total empleado en la resolucion de los motivos de acudir a 75 78 8.6 7.9
Zuzenean
Facilidad para conocer el estado de tramitacion de su expediente 7,5 7,6
Satisfaccion con el proceso de atencién 7,6 7,9 8,7 7,9

Nota media inferior a 7,5, umbral de desempefio 6ptimo.

* Escala de minimo 0 «nada satisfecho/a» a maximo 10 «muy satisfecho/ax»
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P.18.: ¢ Ha realizado usted alguna queja o reclamacion a P.19.. Satisfaccion en relacion con la respuesta proporcionada
los agentes de Zuzenean en relacion con servicios desde Zuzenean* (afio 2014)
prestados directamente por ellos? (afio 2014) Base: 61 personas usuarias entrevistadas que han realizado
Base: Total de personas usuarias entrevistadas alguna queja o reclamacion a los agentes de Zuzenean
Bastante + Totalmente
0,
Si satisfecho/a 29,9%
5,0%
No
95,0% Algo satisfecho/a 23,4%
. 10,0 4
Nada + Poco satisfecho/a 17,8%
Canal Canal
Telefénico Presencial 58
(n =520) (n = 695)
Si
No concreta respuesta 28,9%
No 98,7% 92,2% 0.0 - .
Media

* Escala de minimo 0 «nada satisfecho/a» a _
mavimna 1N rmins eaticfarhaA/aw
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EVOLUCION DE LA SATISFACCION CON EL AREA DE SERVICIO DE RECLAMACIONES O QUEJAS*
Base: Total de personas usuarias entrevistadas

Satisfaccion*

95%
*~— —e
97%
=0=S{ =@=No
3% 5%
F 4.
2013 2014 '
(n = 1200) (n = 1215) 2013 2014
(n = 36) (n = 61)

* Escala de minimo 0 «nhada satisfecho» a maximo 10 «muy satisfecho»
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2.4.

“Web euskadi.net”
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P.9.: Valoracion de la web euskadi.net* (afio 2014)
Base: 498 personas usuarias entrevistadas que afirman haber utilizado la web euskadi.net

Bastante +

totalmente Algo Nada + poco No concreta

satisfecho/a satisfecho/a satisfecho/a respuesta
Utilidad de la informacién mostrada 75,5% 18,2% 3,4% 2,9%
Correccion de la informacion mostrada 66,1% 22.2% 5,0% 6,6% 7,2
Actualizacion de los contenidos 63,2% 24.6% 6,1% 6,1% 7,0
Busqueda de informacion 66,0% 22,3% 9,4% 2,3% 7,0
Sencillez del uso, facilidad de navegacion de la pagina 68,7% 21,4% 9,3% 0,6% 6,9
Posibilidad de realizar tramites on-line 41,1% 25,8% 9,7% 23,4% 6,4

Satisfaccion con la web Euskadi.net 7,0

Nota media inferior a 7,5, umbral de desempefio 6ptimo.

* Escala de minimo 0 «nada satisfecho/a» a maximo 10 «muy satisfecho/a»
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* Mas de ocho de cada diez personas usuarias del servicio de ate ncion Zuzenean
manifiesten estar muy o bastante satisfechas con el desempe Ao del servicio en
general. Satisfaccion que es superior entre las personas us uarias del canal telefénico.

* Mas aun, el servicio de atencion ciudadana de Zuzenean, en co  mparacion con otros
servicios similares, obtiene, en lineas generales, un reco nocimiento superior de su

desempefio.
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* Zuzenean, como servicio de atencion ciudadana, cuenta con a reas de servicio cuyo
desempefio es valorado como éptimo (por encima del 7,5 de punt uacion), por lo tanto,

son las fortalezas de Zuzenean. Pero, por otro lado, también se detectan areas de
servicio que no alcanza ese umbral de desempefio 6ptimo y, por lo tanto, ser
convierten en ambitos susceptibles donde implementar o est udiar posibles acciones

correctoras.
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Yorlalezas del sevsicis de Zugenean

AN NI NN

N

Condiciones ambientales de la oficina.

Instalaciones de la oficina: espacio fisico, asiento, aseo S...

El area de servicio de la organizacién en su conjunto.

El area de servicio del personal de atencion en su conjunto.

El area de servicio de la informacion facilitada en su conjun ta, a excepcion de
la oficina de Bilbao.

El &rea de servicio del proceso de atencion en su conjunto, a e xcepcion de la
oficina de Bilbao.

La utilidad de la informacién mostrada en la web euskadi.net
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Debilidades del sewsicie de Tugenean

v' El &rea de servicio del espacio fisico en su conjunto. Signif icativo es el bajo
ratio de desempefo que alcanza la oficina de Bilbao en todos | os factores y
en comparacion con las oficinas de Donostia y Vitoria-Gaste iZ.

v’ La intimidad y confidencialidad a los y las usuarios y usuari as. Unico factor
del area de servicio de la organizacion de la atencion que no | ogra superar el
7,5 de desempefio. La oficina de Zuzenean en Bilbao obtiene el ratio mas bajo
de las tres.

v' El desempefio de la informacion facilitada en la oficina de Bi Ibao.

v' El desempefio del proceso de atencion en la oficina de Bilbao.

v' El area de la web euskadi.net en su conjunto.




“Expectativas,
resoluciony
satisfaccion”
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P.10.: ¢ Para usted cudles son los tres aspectos mas importantes a la hora de acudir a un servicio

de atencion ciudadana para realizar cualquier tramite?* (afio 2014)
Base: Total de personas usuarias entrevistadas

Total Ca'n a}l Canali

(n = 1215) Tele_fonlco Pres_enmal

(n =520) (n = 695)
Agilidad / rapidez / no tener que esperar 44,5% 41,1% 47,0%
Buen asesoramiento, informacién y explicacién 34,5% 37,8% 32,0%
Amabilidad / agradable / buen trato / actitud / educacion 33,6% 33,2% 33,9%
Atencion al cliente buena, adecuada o correcta 27,5% 28,6% 26,7%
Eficacia 15,4% 12,5% 17,5%
Solucion de dudas y problemas 14,1% 18,1% 11,1%
Buen horario / Accesibilidad 8,5% 7,6% 9,3%
Conocimiento y control de los temas 4,0% 2,0% 5,4%
Buen servicio 2.2% 1,0% 3,0%
Euskera 2,1% 2,0% 2,2%
Otras 7,7% 8,6% 7,1%
No concreta respuesta 2,5% 4,6% 0,9%

* No se sugitio ninguna respuesta. Posibilidad de respuesta multiple. Maximo 3 respuestas.
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EVOLUCION DE LOS ASPECTOS IMPORATNTES, INPUTS DE LOS Yoerrikuntza - . plan de
LAS CIUDADANOS/AS CON RELACION A LOS SERVICIOS DE P20 gy ggh rowocion
ATENCION CIUDADANA* -
Base: Total de personas usuarias entrevistadas

Amabilidad / agradable / buen trato / actitud / educacién 53,0%
Agilidad / rapidez / no tener que esperar 45 0%53’0%

- - e - -z 0
Buen asesoramiento, informacién Yy eXp|IC8.CIOI"I 43,0%

Solucion de dudas y problemas
Atencion al cliente buena, adecuada o correcta
Eficacia, eficiencia

Conocimiento y control de los temas
®2013 (n = 1200)

Amplitud horaria/buen horario
2014 (n = 1215)

Atencién en euskera
Ser atendido por una persona, no una maquina
Facilidad y comodidad para hacer tramites

Gestion centralizada de tramites

Cercania

70% * No se sugirié ninguna
11 ,0% respuesta. Posibilidad de

respuesta multiple. Maximo 3
respuestas.
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Otros

No concreta respuesta




4.2.

“Gestiones que espera
poder realizar en
Zuzenean”
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gue sea posible realizar a través del servicio de atencién ciudadana Zuzenean?* (afio 2014)

Base: Total de personas usuarias entrevistadas

Canal Canal
Total - .
(n = 1215) Telefénico Presencial
(n =520) (n =695)
Ofrecer informacion 17,0% 21,1% 14,0%
Realizar algun tramite 13,0% 13,2% 12,8%
Etxebide / Vivienda 9,1% 3,9% 13,0%
Ayudas y Becas / Subvenciones 4,9% 1,6% 7,3%
Mejorar servicio / Atencié Zuzenean / instalaciones / Personal 4,4% 0,7% 7,2%
Educacion 4,4% 7,6% 2,0%
Todo lo que se pueda / Ventanilla Unica / Todo que dependa del Gobierno 4.1% 4.3% 4.0%
Vasco
Mejorar la atencién web, telefénica / mas web... 3,1% 2,0% 3,9%
Registrar documentos 3,1% 2,0% 3,9%
Asesoramiento 1,5% 0,3% 2,4%
Realizar algun pago 1,3% 1,0% 1,6%
Realizar reclamaciones o sugerencias 1,1% 1,3% 1,0%
Otras 8,5% 6,6% 9,9%
No sabe / Nada 22,6% 29,6% 17,3%
No concreta respuesta 20,1% 17,4% 22,2%

* No se sugirio ninguna respuesta. Posibilidad de respuesta mdltiple. M&ximo 3 respuestas.
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REALIZAR EN ZUZENEAN* oana @N oublica
Base: Total de personas usuarias entrevistadas

31,0%

31,0%

31,0%
34,0%

Obtener informacién

17,0%

34,0%

26,0%
Realizar algun tramite 26,0%
31,0% 2010 (n = 404)
#2011 (n = 810)
#2012 (n = 803)
= 2013 (n= 1200)
#2014 (n = 1215)

Registrar documentos

Realizar reclamaciones o sugerencias

* No se sugitié hinguna respuesta. Posibilidad de respuesta multiple. Maximo 3 respuestas. Se recogen las principales demandas. —
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P.21.: Aproximadamente, ¢ cuantos minutos ha tenido que esperar desde su llegada a la oficina hasta que finalmente
le han atendido? (afio 2014)
Base: 695 personas usuarias entrevistadas que han realizado la encuesta correspondiente al canal presencial

Menos de 5 minutos
De 5 a 10 minutos

De 11 a 20 minutos
De 21 a 30 minutos

Més de 30 minutos

Media de minutos de espera

Zuzenean — Gobierno Vasco

Canal

Presencial
n =695

Zuzenean
Bilbao
n =346

44,4%

33,0%
14,0%
4,4%

4,2%

8,7

42,1%
29,6%
15,5%

5,9%

6,9%

10,0

Zuzenean Zuzenean
Donostia Vitoria - Gasteiz
n=176
56,5% 36,8%
27,3% 45,8%
10,1% 15,1%
4.2% 1,3%
1,9% 1,0%
6,6 8,0
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EVOLUCION DEL TIEMPO DE ESPERA EN LAS OFICINAS DE ZUZENEAN Kuntzo - . plan de

. . . ublikoaren innovacion
Base: Personas usuarias entrevistadas que han realizado . olana .' publica
la encuesta correspondiente al canal presencial
< 5 min. 2010 (n = 219)
49% %2011 (n = 439)
#2012 (n = 450)
®2013 (n=692)
5-10 min. 12014 (n = 695)
10-20 min.
18
. 17
20-30 min.
12
9
> 30 min.
2010 2011 2012 2013 2014

1%

1%
No concreta respuesta | 0%
0%
0%
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P.22.: Este tiempo de espera a usted le ha parecido*... (afio 2014)
Base: 695 personas usuarias entrevistadas que han realizado la encuesta
correspondiente al canal presencial

Zuzenean
Canal Zuzenean Zuzenean e
. ) . Vitoria -
Presencial Bilbao Donostia Gasteiz
(n = 695) (n = 346) (n=176)

Corto 46,6% 60,2% 33,4% 32,8%
Adecuado 46,2% 31,6% 58,1% 63,2%
Excesivo 7,1% 8,2% 7,8% 4,0%

No concreta

0,2% 0,6%
respuesta

* Se sugirieron las alternativas de respuesta. Sélo se admitié una respuesta.

Zuzenean — Gobierno Vasco

berrikuntza - . plan de

publikoaren . innovacion
plana . publicc

P.23.: ¢ Cuanto tiempo estima que hubiera
sido adecuado? (afio 2014)

Base: 49 personas usuarias entrevistadas
qgue han realizado la encuesta
correspondiente al canal presencial y
valoran el tiempo de espera como excesivo

20,0

10,8 minutos

10,0 A

0,0
Media
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EVOLUCION DE LA PERCEPCION begfigg%& X -ﬁ:‘gg de "
DEL TIEMPO DE ESPERA EN LAS OFICINAS DE ZUZENEAN — “""C0°C @M pubico
Base: Personas usuarias entrevistadas que han realizado

la encuesta correspondiente al canal presencial

15%

2010 (n = 219)

Corto m2011 (n = 439)
22012 (n = 450)
m2013 (n= 692)
#2014 (n = 695)
Adecuado 66%
Excesivo
0%
| 1%
No concreta respuesta | 0%
0%
0%
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P.21.: ¢ Cuantas llamadas ha tenido que realizar para contactar con el perrikuntza - . plan de
servicio? (afio 2014) publikoaren .. inNovacion
) o . publica
Base: 520 personas usuarias entrevistadas que han realizado la encuesta

correspondiente al canal telefénico

plana

Una llamada 84,9%
10,0 -
Dos llamadas 8,6%
Tres llamadas 3,6%
1,4

Cuatro o mas

0, i

llamadas 3.0% o0 Media
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EVOLUCION DEL NUMERO DE LLAMADAS NECESRIAS belg‘iiigg}ég - . P‘ggvde "
PARA CONTACTAR CON EUZENEAN e ana O cinlee.
Base: Personas usuarias entrevistadas que han realizado

la encuesta correspondiente al canal telefonico

49%

1 llamada
88%
85%

2010 (n = 185)
%2011 (n = 371)
2012 (n = 353)
® 2013 (n= 508)
#2014 (n = 520)

2 llamadas

3 llamadas

. )
4% Media de llamadas

13%
10%

as I d 2 '2 2.
4 0 mas llamadas ® 1 1
T 2010 2011 2012 2013 2014

3%
4%

No concreta respuesta
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4.5.

“Resolucion del tramite”
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P.24.: Al final, el servicio de Zuzenean, ¢ ha resuelto el motivo de su llamada/motivo por el que ha acudido? (afio 2014)
Base: Total de personas usuarias entrevistadas

Zuzenean
Canal Canal Zuzenean Zuzenean .
Total , . : . . Vitoria-
_ Telefénico Presencial Bilbao Donostia .
(n=1215 " = 520) (n = 695) (n = 346) (n = 176) SR
(n=173)
Si, de forma satisfactoria 76,5% 81,9% 72,5% 66,8% 79,5% 76,9%
Si, de forma no satisfactoria 2,5% 2,3% 2, 7% 3,6% 0,3% 3,3%
No, aun no se ha resuelto 20,4% 15,8% 23,9% 28,0% 20,1% 19,4%
No concreta respuesta 0,5% 0,9% 1,6% 0,3%

* Se sugirieron las alternativas de respuesta. Solo se admitié una respuesta.
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EVOLUCION DE LA RESOLUCION DEL TRAMITE* berrikuntza - . plan de

. . ublikoaren innovacion
Base: Total de personas usuarias entrevistadas . olana .' publica

= 2013 (n = 1200)
2014 (n = 1215)

82%

0% 1%

Si, de forma satisfactoria Si, de forma no satisfactoria No, aln no se ha resuelto No concreta respuesta

* Se sugirieron las alternativas de respuesta. Solo se admitié una respuesta. -
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P.25.: ¢ Cual ha sido la principal razon por la que no se ha resuelto? (afio 2014)
Base: 248 personas usuarias entrevistadas que afirman que su tramite aun no se ha resuelto

Total Canal Canal
(n = 248) Telefénico Presencial

- (n = 82) (n = 166)
El asunto esta en curso, pendiente de ser decidido 44 5% 16,7% 58,3%
Faltaba documentacion 18,0% 12,5% 20,7%
Lg |nfo_rmaC|on / documentacion solicitada alin no esta 7.6% 18,8% 2.1%
disponible
No compete al Gobierno Vasco 5,8% 8,3% 4,5%
Le han derivado a otro departamento 4,1% 8,3% 2,1%
Nq se pqdla resolvgr por teléfono, necesidad de 2.8% 8.3%
asistencia presencial
El asunto esta fuera de plazo (plazos vencidos) 0,9% 2,1% 0,3%
Otras 14,7% 25,0% 9,7%
No concreta respuesta 1,6% 2,4%

* Se sugirieron las alternativas de respuesta. Solo se admitié una respuesta.
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EVOLUCION DEL MOTIVO PRINCIPAL DE NO RESULOCION DE LOS TRAMITES*

Base: Personas usuarias entrevistadas que afirman
gue su tramite aun no se ha resuelto

El asunto esta en curso, pendiente de — 61%

ser decidido 449%

0
Faltaba documentacion B 8%
18%

. K
No se podria resolver por teléfono 3%? %

, B 4%

El asunto esta fuera de plazo 4
P 1%

. B 3%

No compete al Gobierno Vasco 3

P 6%

La informacion/documentacion solicitada [l 3%
aun no esté disponible 8%

Le han derivado a otro departamento
P 4%

B 9%
Otras 15% = 2013 (n = 180)
2014 (n = 248)

B 6%

No concreta respuesta
P 2%

* Se suairieron las alternativas de respuesta. Solo se admitié una respuesta. _
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* El servicio de atencion ciudadana, Zuzenean, debiera serre  conocido por:

* Lainmediatez (rapidez, agilidad, no tener que esperar)

* Profesionalidad (buen asesoramiento, informaciéon y expli cacion)

* Predisposicion de relacion (amabilidad, agradable, buen t rato, actitud, educacion)
* Y, relacion, interaccion correcta (atencion al cliente bue na, adecuada, o correcta).

* La clave esta en los tiempos de respuesta y la percepcion de la S personas usuarias es
satisfactoria.

* En oficinas se ha reducido en tres minutos el tiempo de espera con relacion al

afo 2013 y en diez minutos con relacion al afio 2010. Mas aun, ca  si la mitad de las
personas usuarias valoran este tipo de espera como corto.




berrikuntza - . p\on de y
publikoaren . iNnNovacion
olana @ W puolica

* La oficina de Zuzenean en Bilbao presenta un tiempo medio de e spera superior al
resto de oficinas. Asi, el tiempo medio de espera en la oficin a de Vitoria-Gasteiz
es de 2,0 minutos menos y en la oficina de Donostia de 3,4 minut 0S Menos que en
la oficina de Bilbao (10,0 minutos de espera de media).

* El niumero medio de llamadas para contactar con Zuzenean sigu e siendo de 1
llamada.

* Otra de las claves, que pasa un tanto inadvertida, es la de res  olucién de los tramites
Como la préactica mayoria ha resuelto su tramite, el valor de | a eficacia asociada al
servicio de atencion ciudadana pasa inadvertido. Algo 16gi CO ya que se tiende a
otorgar valor a lo que no se tiene y, en este servicio, a lo inme diato.




“Cumplimiento
compromzisos de la carta
de servicio de Zuzenean”
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COMPROMISO RELACIONADOS CON EL GRADO DE SATISFACCION
Y LA VALORACION DE LAS PERSONAS USUARIAS

Valor ,
objetivo Bl
2014 2014/2013
1. Valoracion medlg de las personas usuarias del servicio 78 8.1 8.6 8 8.1 05
Zuzenean (presencial y telefonico)
2. Valoracion media q'e la cualificacion, preparacion de la 8 8.2 8.9 8 8.5 0.4
persona que le atendid, para darle un buen servicio
3. Valoracion media de la amabilidad y respeto dispensado 8.5 8.8 9.2 8 8.8 0.4
por el personal de Zuzenean
4.1. Va_loragon media de la capacidad de_ gllalogo y 83 8.4 8.9 8 8.6 0.3
comunicacion de la persona que le atendio
4.2. Valoracion media de_ [a claridad y facilidad para entender 83 8.5 9 8 8.7 0.3
a la persona que le atendio
5. Adaptacion al idioma de la ciudadania (castellano o 87 9.1 9.4 8 8.9 0,5
euskera)
6., V_alora0|on media de la amplitud del horario de atencion al 8.4 8.5 9.2 8 8.2 1.0
publico
7.3. Valoracion media de las personas usuarias del tiempo de
. . - - 8 8 7,7 -0,3
espera antes de ser atendido (presencial)
7.6. Valoracion media de las personas usuarias del tiempo de
. L - - 8,7 8 8,3 -0,4
espera antes de ser atendido (telefonico)
8.1. Valoracién media de las personas usuarias sobre la
o - ” 9 - - 8,6 8 8,1 -0,5
eficacia del Servicio en la resolucion de su gestion
8.2. Valoracion media de las personas usuarias sobre la _ _ 89 8 82 0.7

fiabilidad de la informacion ofrecida
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