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1.1.- OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
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Objetivo general

“Conocer el grado de expectativas y satisfaccion con relacion a los canales online del Servicio de Atencién Ciudadana de

Zuzenean por parte de las personas usuarias de los mismos”
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Los objetivos de detalle sobre los que se ha trabajado cara a dar respuesta a este gran objetivo general, se han centrado tanto

en aspectos que se recogen en la Carta de Servicios de Zuzenean como otros aspectos de interés.

Analizar el perfil de la persona usuaria de los canales online de Zuzenean en relacion a variables sociodemograficas.
Determinar las materias de consulta online.

Medir la satisfacciéon con relacion a aspectos del servicio tales como: tiempo transcurrido hasta recibir una respuesta
por parte de Zuzenean; la facilidad de localizar el buzon de contacto; la claridad de la informacion facilitada; la utilidad
de la informacion facilitada; la posibilidad de contacto online con la administracion;

Profundizar en el vinculo que generan los canales online a partir de indicadores como la satisfaccion global;

proclividad de uso, rotacion; y, recomendacion.
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1.2.- FICHA TECNICA
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Metodologia

Metodologia de exploracién y andlisis cuantitativo.

Técnica de estudio
Hemos trabajado mediante entrevista online (C.A.W.l.) a través de un cuestionario compuesto por preguntas cerradas en su

mayoria.

Universo objeto de estudio
Toda persona, que haya realizado una consulta al Servicio de Atencién Ciudadana de Zuzenean a través del buzon euskadi.eus
(personas atendidas y que han recibido una respuesta via correo electrénico) y personas que han utilizado el servicio de atencion

a través de Telegram.

Disefio de la muestra: tamafno

El tamafio de la muestra final ha sido de 29 entrevistas via buzén euskadi.eus y de 73 entrevistas via Telegram.
El margen de error muestral, teniendo en cuenta las 492 consultas respondidas en lo concerniente a buzdn euskadi.eus, es de

e= % 18,0%*. En el supuesto de Telegram partiendo de las 323 consultas, nos manejamos con un margen de error muestral de

e=110,3%.

* Para un nivel de confianza del 95,5%, 2 o respecto de y, siendo p =q =0,5. 8
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Disefo de la muestra: tamafno

La tasa de participacion en ambos estudios ha sido la siguiente:

Buzodn
Telegram

euskadi.eus

Consultas totales 2.892 Consultas totales 323
Consultas gestionadas por 2308

Zuzenean

Consultas respondidas 492

Tasa participacion (encuestas Tasa participacion (encuestas
respondidas/consultas I 5,9% respondidas/consultas . 22,6%
respondidas) respondidas)

Fechas de realizacion del estudio

Las fechas de realizacion del estudio han sido las siguientes:

Aprobacion de los cuestionarios: 27 de septiembre de 2018.

Inicio del trabajo de encuestacion online: 1 de octubre de 2018.

Finalizacién del trabajo de encuestacion online: 16 de noviembre de 2018.
Codificacion, tabulacion, explotacion estadistica: del 19 al 21 de noviembre de 2018.

Presentacion de resultados: 5 de diciembre de 2018.
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2.- PERFIL DE LAS PERSONAS USUARIAS
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P.12.: Sexo
Base: Total de personas entrevistadas

2018 59%
Hombre
53%
41%
Mujer
45%
No concreta respuesta m Buzon.eus (n = 29)

0
1% Telegram (n = 73)

Evoluciéon estudios Zuzenean

CANAL DE ATENCION .
Total presencial/

L Buzon.eus Telegram

2016 2018 2016 2018 2016 2018 2016 2018 2016 2018
Hombre 42% 39% 30% 32% 37% 36% 51% 59% 52% 53%
Mujer 58% 61% 70% 68% 63% 64% 41% 41% 47% 45%
No concreta respuesta 7% 1% 1%
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P.13.: Edad
Base: Total de personas entrevistadas

2018
0
De 18 a 29 afios - 3%

0
pe30a4saios TN -0
9
be 46 264 aros T -
65 0 mas afios _ 10% ®m Buzon.eus (n = 29)

Telegram (n = 73)

Evolucién estudios Zuzenean

CANAL DE ATENCION .
Total presencial/
Buzon.eus Telegram

e reeonco [

2016 2018 2016 2018 2016 2018 2016 2018 2016 2018
De 18 a 29 afios 12% 16% 10% 14% 11% 15% 22% 3% 25% 18%
De 30 a 45 afios 52% 48% 56% 52% 54% 50% 31% 34% 52% 55%
De 46 a 64 afios 32% 31% 28% 29% 30% 30% 38% 52% 19% 27%
65 0 mas afios 4% 4% 7% 4% 5% 4% 5% 10% 2% -
No concreta respuesta - - 2% 1% 4% 2% -
MEDIA 42,3 419 43,1 41,9 42,6 41,9



Gobernantza eta
Berrikuntza Publikoko 2020
Plan Estrategikoa

Plan Estratégico de

. [ ]
Gobernanza e Innovacion .
Puablica 2020

.
EUSKO JAURLARITZA
GOBIERNO VASCO

2.3.- LUGAR DE RESIDENCIA
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P.14.: ¢ En qué territorio resides?
Base: Total de personas entrevistadas

2018 179
I 1700
A
raba 11%

raia T 196

Bizkaia 5206

: I 4%

Gipuzkoa 36%
Resto del Estado - 7%
m Buzon.eus (n = 29)
No concreta respuesta 1% Telegram (n = 73)

Evolucién estudios Zuzenean

CANAL DE ATENCION .
Total presencial/
Buzon.eus Telegram

e reeonco [

2016 2018 2016 2018 2016 2018 2016 2018 2016 2018
Araba 24% 24% 13% 15% 20% 20% 7% 17% 12% 11%
Bizkaia 49% 52% 47% 51% 48% 51% 55% 41% 51% 52%
Gipuzkoa 26% 24% 32% 27% 29% 25% 13% 34% 29% 36%
Resto del Estado 1% 1% 7% 6% 3% 3% 18% 7% 6% -
No concreta respuesta - - 1% 1% 7% 2% 1%
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2.4.- LUGAR DE NACIMIENTO
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P.15.: Lugar de nacimiento
Base: Total de personas entrevistadas

2018
aroa I 10%
7%
aia T 10
Bizkaia 48%
- I 5496
Gipuzkoa 30%
Resto del Estado _ 10%
10%
m Buzon.eus (n = 29)
No cocreta respuesta - 3%
5% Telegram (n = 73)

Evolucién estudios Zuzenean

CANAL DE ATENCION :
Total presencial/

2016 2018 2016 2018 2016 2018 2016 2018 2016 2018
En la CAPV 71% 72% 79% 71% 75% 71% 64% 86% 84% 85%
En el resto del Estado 9% 16% 13% 8% 11% 11% 18% 10% 7% 10%
Fuera de Espafia 19% 11% 8% 21% 14% 17% 15% 6%
No concreta respuesta 1% 1% 4% 3% 3% 5%



Gobernantza eta
Berrikuntza Publikoko 2020
Plan Estrategikoa

Plan Estratégico de

. [ ]
Gobernanza e Innovacion .
Puablica 2020

.
EUSKO JAURLARITZA
GOBIERNO VASCO

2.5.- NIVEL DE ESTUDIOS
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P.15.: ¢ Cuales son los estudios de mayor nivel que has finalizado?
Base: Total de personas entrevistadas

2018 340,
Estudios universitarios (Medios y Superiores _ °
( y Sup ) 550
. 24%
profesionales (rp) TN
(FP) 26%
0
Secundarios: Bachiller Superiro, BUP, COU, REM _ 17%
14%
0
Primarios, Bachiller elemental, EGB, ESO _ 17%
5%
- 7% m Buzon.eus (n = 29)

No concreta respuesta
Telegram (n = 73)

Evolucién estudios Zuzenean

CANAL DE ATENCION .
Total presencial/

,. Buzon.eus Telegram

2016 2018 2016 2018 2016 2018 2016 2018 2016 2018
Estudios universitarios 44% 43% 57% 51% 49% 46% 44% 34% 52% 55%
(Medios y Superiores)
Profesionales (FP) 22% 19% 12% 20% 18% 19% 24% 24% 23% 26%
Secundarios: Bachiller o 0 o o 0 o 0 o o 0
Superiro, BUP, COU, REM 15% 17% 15% 13% 15% 16% 15% 17% 13% 14%
Primarios, Bachiller
! 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
elemental, EGB, ESO 17% 20% 13% 13% 15% 17% 11% 17% 9% 5%
Ninguno, menos que 2% 1% 2% 0% 2% 1% 2% 2%
primarios
No concreta respuesta 1% 0% 1% 3% 1% 1% 5% 7% 2%
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2.6.- IDIOMA DE PREFERENCIA
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P.17.: ¢Cual es tu preferenciade idiomaala hora de que te atienda la administracion?

Base: Total de personas entrevistadas

2018
Euskera
18%
97%
Castellano
74%
B
Indistintamente euskera o castellano m Buzon.eus (n = 29)
%
8% Telegram (n = 73)

Evolucién estudios Zuzenean

CANAL DE ATENCION .
Total presencial/
- Buzon.eus Telegram
__ eletoniee

2016 2018 2016 2018 2016 2018 2016 2018 2016 2018
Euskera 11% 14% 13% 11% 12% 13% 9% 2206 18%
Castellano 81% 73% 79% 75% 80% 74% 71% 97% 59% 74%
Indistintamente euskera o 7% 13% 8% 13% 8% 13% 16% 3% 18% 8%
castellano
1% 1% 4% 1%

No concreta respuesta ---

22
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3.- MATERIA DE CONSULTA, FRECUENCIA DE UTILIZACION Y
FORMA DE ACCESO
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La vivienda es la principal materia de consulta del Servicio de Atencion Ciudadana de Zuzenean a través de buz6n euskadi.eus
y telegram. En segundo lugar, con una menor relevancia, se sitla el area de Educacion. En 2.016, esta area fue el ambito de

mayores consultas a través de ambos soportes.

El 66% de las personas usuarias de buzén euskadi.eus es la primera vez que ha utilizado este servicio y en el supuesto de las
personas usuarias de Telegram este ratio es inferior, situdndose en los 47 puntos porcentuales. En el servicio Telegram se

constata una mayor frecuencia de visita, de repeticion de la consulta. Una de cada cuatro personas usuarias de dicho servicio de

Telegram ha utilizado varias veces a lo largo del afio.

El contacto, consulta a través de buzén euskadi.eus es mayoritariamente a través del ordenador (sobremesa, portatil),

Telegram se tiende a usar en mayor media a través del teléfono movil.

24
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3.1.- MATERIA SOBRE LA QUE SE HA REALIZADO LA CONSULTA
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P.1.. Laconsultaque harealizado con Zuzenean ha sido relativa a la siguiente materia...*
Base: Total de personas entrevistadas

vivienda I N R 3%
equcacion NN 17%

15%

0

Asuntos sociales (familia) _ 10%
0

savs NN 10%

3%

- 0
Actividades econémicas 19 %
0

0
Cultura - 7%

3%
3%

19%

Administracién publica -
P 10%

- 0
Seguridad e interior (trafico) 3%//0
0

0
Transporte y movilidad - 3%

Euskera
1% m Buzon.eus (n = 29)

Trabajo y empleo 4% Telegram (n = 73)

Otros
3%

* Se sugirieron las alternativas de respuesta. Solo se admitié una respuesta. 26
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Evolucion de la consulta realizada con Zuzenean seglin materia*
Base: Total de personas entrevistadas

Buzon.eus Telegram

2016 2018 2016 2018
Vivienda 7% 38% 18% 38%
Educacion 24% 17% 28% 15%
Asuntos sociales (familia) 4% 10% 9% 19%
Salud 2% 10% 3% 3%
Actividades economicas 5% 7% 2% 1%
Cultura 7% 1% 3%
Administracién publica 4% 3% 4% 10%
Seguridad e interior (trafico) 5% 3% 3%
Transporte y movilidad 7% 3% 4%
Euskera 4% 5% 1%
Trabajo y empleo 4% 7% 4%
Otros 34% 19% 3%

* Se sugirieron las alternativas de respuesta. Solo se admitié una respuesta. 27



Gobernantza eta
Berrikuntza Publikoko 2020
Plan Estrategikoa

Plan Estratégico de

. [ ]
Gobernanza e Innovacion .
Puablica 2020

.
EUSKO JAURLARITZA
GOBIERNO VASCO

3.2.- FRECUENCIA DE USO
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P.4.: ¢Con qué frecuencia utilizas el buzdn de informacién euskadi.eus/Telegram?*
Base: Total de personas entrevistadas

-

Varias veces a lo largo del afio

25%
0%
Mensualmente
1%
0%
A diario
1%
Ocasionalmente
26%

E Buzodn.eus (n = 29)

Telegram (n =73)

47%

Es la primera vez que lo utilizo

* Se sugirieron las alternativas de respuesta. Solo se admitié una respuesta. 29
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Evolucion de la frecuencia de uso del buzén de informacion euskadi.eus/telegram*
Base: Total de personas entrevistadas

Buzon.eus Telegram

2016 2018 2016 2018
Varias veces a lo largo del afio 9% 7% 1% 25%
Mensualmente 2% --- 4% 1%
A diario --- 1% 1%
Ocasionalmente 27% 28% 19% 26%
Es la primera vez que lo utilizo 58% 66% 61% 47%
No concreta respuesta 4%

* Se sugirieron las alternativas de respuesta. Solo se admitié una respuesta. 30
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3.3.- DISPOSITIVOS DE ACCESO
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P.7.. ¢Cbmo has accedido al buzén de informacién de euskadi.eus/Telegram?*
Base: Total de personas entrevistadas

90%

A través de un ordenador (de sobremesa o
portatil)
29%

10%
Mediante teléfono movil

64%

Mediante una tablet

5%

E Buzodn.eus (n = 29)

A través de otro tipo de equipo Telegram (n = 73)

1%

* Se sugirieron las alternativas de respuesta. Solo se admitié una respuesta. 32
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Evolucion de los dispositivos de acceso al buzén de informacion de euskadi.eus/Telegram*

Base: Total de personas entrevistadas

A través de un ordenador (de sobremesa o portétil)
Mediante teléfono movil

Mediante una tablet

A través de otro tipo de equipo

No concreta respuesta

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

2016
82%
15%

90%
10%

Buzon.eus Telegram

2018

2016 2018
24% 29%
74% 64%

1% 5%
1% 1%

33
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4.- VALORACION DE LA ATENCION
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La tasa de resolucidon de la consulta tanto desde el buzén de informacion euskadi.eus, como desde Telegram, es del 48% a

nivel total y de un 21% y 27% respectivamente a nivel parcial.

El desempefio del servicio mejora con relaciéon al afio 2016 en lo relativo a el tiempo transcurrido desde el envio de la

consulta hasta la respuesta recibida por parte de Zuzenean, aspecto o indicador contemplado en la Carta de Servicios de

Zuzenean.

La satisfaccion de las personas usuarias de Telegram con relacion a la claridad de la informacion y el canal de contacto

electronico con la administracion se incrementa significativamente.

En el supuesto de las personas usuarias de buzén euskadi.us se detecta un ligero retroceso del desempefio en lo relativo a la

utilidad de la informacién y como canal de contacto electrénico con la administracion.

En lineas generales, el buzdn de informacion euskadi.eus empeora su ratio de satisfaccién y Telegram mejora dicho ratio.

No obstante, ambos canales se sitian muy lejos de los ratios de desempefio, vinculo de los canales presencial y telefénico.

35
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4.1.- LA RESPUESTA A LA CONSULTA
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P.3.: Consideras que tu consulta ha sido respondida...*
Base: Total de personas entrevistadas

48%
Totalmente
48%
21%
Parcialmente
27%
28%
No se ha respondido
15%
3% H Buzon.eus (n = 29)

Ha sido derivada a otra institucion Telegram (n = 73)

10%

* Se sugirieron las alternativas de respuesta. Solo se admitié una respuesta. 37



Gobernantza eta Plan Estratégico de
Berrikuntza Publikoko 2020 Gobernanza e Innovacion
Plan Estrategikoa Publica 2020

*QuUor

Evolucion de laresolucion de la consulta*
Base: Total de personas entrevistadas

Totalmente

Parcialmente

No se ha respondido

Ha sido derivada a otra instituciéon

No concreta respuesta

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

Buzon.eus Telegram

2016
53%
20%
24%

4%

2018
48%
21%
28%

3%

2016
57%
15%
12%
15%

1%

2018
48%
27%
15%
10%

38
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4.2.- SATISFACCION CON LA ATENCION
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P.3.: ¢Cual es tu nivel de satisfaccion en relacion con...?*
Base: Total de personas entrevistadas

o
o

10

El tiempo transcurrido desde que enviaste tu consulta hasta que recibiste la _ 8,1

respuesta de Zuzenean 8.4

La posibilidad de contactar con la administracion mediante medios _ 7,4

electrénicos

6,7
La claridad de la informacion facilitada _
La utilidad de la informacion facilitada

8,5

7,1
El formulario de contacto en internet que tuviste que rellenar
La facilidad de localizar el buzon de contacto de Euskadi.eus para formular _ 7,6

su consulta m Buzon.eus (n = 29)

74 Telegram (n = 73)

7,9

SATISFACCION MEDIA

* Escala de minimo 0 “nada satisfecho, satisfecha” a maximo 10 “muy satisfecho, satisfecha”. 40
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Evolucion de la satisfaccion con la atencion*
Base: Total de personas entrevistadas

Buzon.eus Telegram

2016 2018 2016 2018

El tiempo transcurrido desde que enviaste tu consulta hasta que recibiste la

7,9 8,1 7,6 8,4
respuesta de Zuzenean
La po§|b_|lldad de contactar con la administracién mediante medios 77 74 75 85
electronicos
La claridad de la informacion facilitada 6,7 6,7 7,2 7,7
La utilidad de la informacioén facilitada 6,5 6,3 7,0 7,1
El formulario de contacto en internet que tuviste que rellenar 7,3 8,0 -
La facilidad de localizar el buzén de contacto de Euskadi.eus para formular 71 76
su consulta ' ’
SATISFACCION MEDIA 7,2 7.4 7,3 7,9

* Escala de minimo 0 “nada satisfecho, satisfecha” a maximo 10 “muy satisfecho, satisfecha” 41
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4.3.- SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO

42



Gobernantza eta Plan Estratégico de

. [ ]
Berrikuntza Publikoko 2020 Gobernanza e Innovacion .
Plan Estrategikoa Publica 2020

P.8./P.11.: Satisfaccion global con el servicio*
Base: Total de personas entrevistadas

2018
Nada satisfecho, satisfecha (0, 1, 2) 0 5 10

10% :

Poco satisfecho, satuisfecha (3,4) . » .

4% Satisfaccion media
7,7
-

Algo satisfecho, satuisfecha (5,6)

10%

22%

Bastante satisfecho, satuisfecha (7,8)
m Buzon.eus (n = 29)
Muy satisfecho, satuisfecha (9,10) Telegram (n = 73)

55%

EVOLUCION SERVICIOS ZUZENEAN

CANAL DE ATENCION .
Total presencial/

. Buzon.eus Telegram

2016 2018 2016 2018 2016 2018 2016 2018 2016 2018

Satisfaccion media 8,5 8,4 9,0 8,9 8,7 8,7 6,8 6,4 7,5 7,7

* Escala de minimo 0 “nada satisfecho, satisfecha” a maximo 10 “muy satisfecho, satisfecha” 43
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5.- PROPENSION A UTILIZAR Y RECOMENDAR EL SERVICIO
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El indice de rotacién, de volver a usar, de los canales de atencién online es alto, sobre todo, el servicio de Telegram.

La proporcion de personas usuarias que volveria a utilizar Telegram es de 9 de cada diez, en linea con la detectado en 2016.

en el caso del servicio de buzén de informacién euskadi.eus es de siete de cada diez, también similar a lo apuntado en 2016.

El servicio de Telegram genera mas vinculo con Zuzenean que el servicio de buzén de informacion euskadi.eus. Tres de
cada cuatro personas usuarias (75%) recomendaria con toda seguridad el servicio de Telegram, 20 puntos porcentuales mas que
lo sefialado con relacion al buzéon de informacion euskadi.eus. El servicio de Telegram, su recomendacion, se sitda en linea,
aunque le cueste obtener los excelentes ratios de los otros servicios de Zuzenean, con lo detectado en relacion al servicio de

atencion presencial y telefonico.
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5.1.- PROPENSION A UTILIZAR EL SERVICIO
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P.5.: Situvieses que volver a realizar una consulta similar, ¢ utilizarias nuevamente buzén euskadi.eus/Telegram?
Base: Total de personas entrevistadas

72%
Si
88%
28%
R.S.
mBuzon.eus (n = 29) 45
12%
Telegram (n = 73) 75

R.S. =% si volveria - % no volveria
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*QuUor

Evolucion de la propension a utilizar el servicio

Base: Total de personas entrevistadas

R.S. = % si volveria - % no volveria

Si

No

No concreta respuesta

R. S.

Buzon.eus Telegram

2016

76%

20%

4%

56

2018

72%

28%

45

2016 2018
90% 88%
7% 12%
3%
83 75
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5.2.- RECOMENDACION DEL SERVICIO
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P.6.: ¢(Recomendarias el buzén euskadi.eus/Telegram a otras personas?*
Base: Total de personas entrevistadas

0,

recomendaria

8%
Probablemente no recomendaria
1%
No se si recomendaria
7%

Probablemente si recomendaria

8%

0,
contacssequrcs [T,

recomendaria

Telegram (n = 73)

75%

mBuzon.eus (n = 29)

N.P.S.

21

59

N.P.S. = (% con toda seguridad recomendaria) — (% no sé si recomendaria + % probablemente no recomendaria + % con toda seguridad no recomendaria)

* Escala de minimo 0 “con toda seguridad no recomendaria” a maximo 10 “con toda seguridad recomendaria”.
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Recomendacién de los distintos canales de atencion de Zuzenean*

Base: Total de personas entrevistadas

CANAL ONLINE

Con toda seguridad - 24%

no recomendaria

8%
N.P.S.
Probablemente no
recomendaria 1% mBuzbn.eus (Nn=29) 27
A E
reclgazﬁdsalria Telegram (n = 73) 59
7%
Probablemente si - 10%
recomendaria 8%
recomendaria 7504

No concreta 0%

respuesta 0%

ATENCION TELEFONICA Y PRESENCIAL

| 1%
1%
1% N.P.S.
| 0% m Total (n = 1502) 71
0
0% Telefénica(n=634) 76
I 20 Presencial (n = 868) 67
0
2%
2%
| =
15%
28%
I, -
79%
69%
| 1%
1%
0%

ATENCION PRESENCIAL

N.P.S. = (% con toda seguridad recomendaria) — (% no sé si recomendaria + % probablemente no recomendaria + % con toda seguridad no recomendaria)

* Escala de minimo 0 “con toda seguridad no recomendaria” a maximo 10 “con toda seguridad recomendaria”

| 0%
0%
- N.P.S.
m Bilbao (n = 466) 55
0% Donostia (n = 206) 74
I 20 Vitoria - Gasteiz (n =196) 8@
2%
0%
I o
18%
9%
78%
| 0%
0%
0%
51
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6.- TELEGRAM Y NUEVOS CANALES DE CONTACTO CON LA
CIUDADANIA
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El conocimiento del servicio de Telegram entre las personas usuarias de buzén de informacién euskadi.eus es similar al afio

2016, situandose en un 21%. La proactividad al uso de este servicio de Telegram por estas personas usuarias crece 10 puntos

porcentuales.

Las personas usuarias del servicio de Telegram en su préactica totalidad valoran la instalacion y uso del soporte como facil.

Como soporte alternativo a Telegram se sigue sefialando WhatApp vy, el chat on-line, soporte que con relacion al afio 2016 crece

en 18 puntos porcentuales.
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6.1.- CONOCIMIENTO DEL SERVICIO DE TELEGRAM
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P.9.: ¢Conoces el servicio de mensajeriainstantanea de Telegram (similar a whatapp) para teléfonos moviles que ofrece
Zuzenean?
Base: Total de personas entrevistadas de buzén euskadi.eus

2018 EVOLUCION

mSi mNo mNo concreta respuesta

2016 4%

Si
21%

2018

Buzdn euskadi.eus
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R A

P.10.: ¢Consideras que podrias llegar a usarlo?
Base: Total de personas entrevistadas de buzén euskadi.eus

2018 EVOLUCION

uSi No mNo concreta respuesta

2016 40% 4%

No
34%

Si
66%

2018 34%

Buzon euskadi.eus
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6.2.- FACILIDAD INSTALACION Y USO DE TELEGRAM
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P.8.: ¢Consideras facil lainstalaciony uso de Telegram para contactar con la administracion?
Base: Total de personas entrevistadas del servicio Telegram

2018 EVOLUCION

uSi No mNo concreta respuesta

2016 2%

2018

Telegram
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6.3.- NUEVOS CANALES DE CONTACTO CON LA CIUDADANIA
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P.10.: Indicamos por favor, ¢qué nuevos canales de contacto con la ciudadania te gustaria que ofreciera Zuzenean?*
Base: Total de personas entrevistadas del servicio Telegram

2018 Evolucién
%
64%
-li 37%
55%
Twitter . 11% Twitt 5%
witter
.
Facebook . 7% Eacebook 8%
aceboo
H
Line I 1% 1%
0
Li
ine I 1%
Otros I 3% 2016 m 2018
5%
Otros I °
3%
Ninguno I 1%
Ninguno I
1%
No concreta respuesta I 1%
Telegram

No concreta reSpUeSta
| 1%

* Se sugirieran las alternativas de respuestas. Posibilidad de respuesta mdltiple. 60
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/.- CARTA DE SERVICIOS DE ZUZENEAN
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COMPROMISOS RECOGIDOS EN LA CARTA DE SERVICIOS DE ZUZENEAN QUE SE CUMPLEN, INCLUSO

SUPERAN DICHO COMPROMISO

(INDICADOR 1.1.): Instalaciones de la oficina N
(INDICADOR 1.2.): Condiciones ambientales de la oficina

(INDICADOR 2.1.): Preparacion del personal que atiende

(INDICADOR 2.2.): Amabilidad y trato

(INDICADOR 2.3.): Claridad y facilidad para entender a la persona que atendio

(INDICADOR 2.4.): Capacidad de adaptacion al idioma

(INDICADOR 3.1.): Amplitud de horario atencién (presencial/telefonico) N
(INDICADOR 3.5.): Tiempo de espera atencion telefénica

(INDICADOR 3.7.): Tiempo de respuesta de los correos electronicos

(INDICADOR 5.1.): Valoracion general atencion presencial/telefonica

(INDICADOR 5.3.): Valoracion general servicio Telegram
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x COMPROMISOS RECOGIDOS EN LA CARTA DE SERVICIOS DE ZUZENEAN NO CUMPLIDOS

Tendenciarespecto al afio 2016

N
A

(INDICADOR 3.5.): Tiempo de espera atencion presencial

(INDICADOR 5.2.):Valoracion general buzén www.euskadi.eus
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Evolucion de los indicadores de la carta de servicios y cumplimiento de compromisos

Diferencial
. . valor real
Valor Diferencial
2011 2012 2013 2014 objetivo Va'2°r real | alor real 2\?{;2:
2018 (2018-2016) o
objetivo
2018

1. INSTALACIONES E INFRAESTRUCTURA

1.1. Valoracion media de las instalaciones de la oficina: espacio fisico, asientos, aseos,

accesibilidad, etc. (presencial) 77 7,8 8,0 7,6 81 83 8,0 82 01 0,2
1.2. Valoramor) me.dla .d'e las f:ondluones amblfantales de la oficina: limpieza, orden, 8,0 8,2 8,2 7.7 84 85 8,0 85 0,0 0,5
temperatura, iluminacién, ruido, etc. (presencial)

2. PERSONAL DE ATENCION

2.1. Valoracién media de la preparacion de la persona que le atendié 8,0 8,2 8,9 8,5 8,7 9,0 8,5 9,1 0,1 0,6
2.2. Vanraaon me,dl'a de la amabilidad y trato dispensado por el personal de Zuzenean 8,5 8,8 9,2 8,8 8,9 9,1 8,6 9,1 0,0 0,5
(presencial y telefénico)

2.3. Valoracién media de la claridad y facilidad para entender a la persona que le atendid 8,3 8,5 9,0 8,7 8,8 9,1 8,6 9,1 0,0 0,5
2.4. Valoracién media de la capacidad de adaptacién al idioma de la persona interlocutora 8,7 9,1 9,4 8,9 9,2 93 8,8 9,3 0,0 0,5
(castellano o euskera)

3. CAPACIDAD DE RESPUESTA

31 YaloraC|on medla de I?s‘personas usuarias de la amplitud del horario de atencién al 84 85 9,2 8,2 8,9 9,0 85 8,9 01 04
publico (presencial y telefénico)

3.3. V.a'loramon m.edla de las personas usuarias del tiempo de espera antes de recibir - i 8,0 7.7 8,0 83 8,0 7,8 0,5 02
atencion presencial

3.5. V.a’loracmnl rTledla de las personas usuarias del tiempo de espera antes de recibir . i 8,7 8,3 8,7 8,6 81 8,2 04 01
atencion telefénica

3.7. Va}lqrauon (m::ndla de las personas usuarias del tiempo de respuesta de los correos - . . - 7,8 7,9 7,9 8,3 0,4 7,9
electrénicos recibidos en Zuzenean

5. CALIDAD GLOBAL DE SERVICIO

5.1. VaIc_Jraaon mfed_la de las personas usuarias de la calidad del servicio de atenciéon 7,9 8,1 8,6 8,1 8,5 8,7 8,2 8,7 0,0 0,5
presencial y telefénico de Zuzenean

5.2 VEfIQrauon media de las ;?ersonas usuarias C#e la calidad del servicio de atencién . i i . 6,6 6,8 7,0 6,4 04 7,0
telematico de Zuzenean (buzén de www.euskadi.eus).

5.3. Valoracién media de las personas usuarias de la calidad del servicio de mensajeria . . 75 75 7.7 02 25

instantanea de Zuzenean
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