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Objetivos

El objetivo principal de la presente investigacion es el de crear un modelo de medicion de mejora continua
dirigido a recoger la voz de la ciudadania, en relacion a sus necesidades de servicio y expectativas con la
Administracion Vasca.

Para ello se alcanzan los siguientes objetivos:

= Las necesidades reales de las personas que acuden al Servicio de Atencion Ciudadana (Zuzenean):
Informacion, derivacion, tramite, queja...

= Conocimiento de experiencias, expectativas y necesidades, situaciones de buenas y malas
experiencias con la Administracion.

= Definicion de las expectativas basicas.
= Priorizacion de las expectativas.
= Definicion del cuadro de expectativas.

= Definicion del Modelo de Medicién de la Voz de la Ciudadania, el cual dara las pautas para conocer
el grado de cumplimiento y su evaluacion, asi como la evolucién de las expectativas de la ciudadania.

= Paralelamente, se da solucion técnica para recoger informacion de los distintos canales de atencién
a la ciudadania.
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Metodologia

& FASE 1

Investigacién Documental

Q0

@00
kﬁﬁﬂﬁ

Grupos de Discusién Encuesta on-line

[ ]
FASE 3

Encuesta Telefénica

( [ )
xﬂm KEM’_ FASE 4

Analisis de Resultados Definicién de Estrategias

FASE 2

(DOCUMENTAL)

(CUALITATIVO-
CUANTITATIVO
AGENTES)

(CUANTITATIVO)

(INFORME)

Este informe ha sido realizado siguiendo todas las instrucciones marcadas por la Norma Internacional de Calidad en

Investigacion de Mercados UNE-ISO 20252

Modelo Medicién de voz de la ciudadania
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Metodologia

'Ficha Técnica

METODOLOGIA

UNIVERSO

MUESTREO

MUESTRA

PONDERADORES

ERROR MUESTRAL

Encuesta Telefénica

Encuesta telefonica l

Personas usuarias del servicio de atencion telefénica y presencial de
Zuzenean

Muestreo por cuotas

Se han realizado 404 encuestas, obteniendo la siguiente distribucion:

Muestra Real Muestra Tedrica
Atencién presencial: 286 Atencion presencial: 219
Atencion telefénica: 118 Atencion telefonica: 185

Con el fin de ajustar la muestra obtenida al universo, se han establecido
unos indices de ponderacion (obtenidos con la siguiente formula: muestra
tedrica / muestra real).

Ponderadores
Atencion presencial: 0,7657
Atencion telefénica: 1,5678

14,9 para un NC 95%

.' Zuzenean
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Metodologia

." Ficha Técnica

FECHAS Del 05 al 07 de julio de 2010.

EQUIPO Encuestadores profesionales de Append. El equipo de encuestadores se
ha conformado por un total de 10 personas.

LUGAR Call Center de Append

CONTROLES v Control de entendimiento del cuestionario en el briefing a los
encuestadores.

v Control in situ de las encuestas telefénicas.
v Control de un 5% a través de escucha remota
v Control de consistencia estadistica de los datos principales

CUESTIONARIO Se adjunta modelo en CD anexo

.' Zuzenean
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Metodologia

.‘" Ficha Técnica

METODOLOGIA Encuesta on line l

UNIVERSO Agentes trabajadores del Servicio de Atencion Ciudadana de Zuzenean

MUESTREO Censal

MUESTRA Se han conseguido 70 encuestas validas.
ERROR MUESTRAL +6,4 para un NC 95%

FECHAS Del 28 de mayo al 19 de junio de 2010.

CUESTIONARIO Se adjunta modelo en CD anexo

.' Zuzenean
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'Ficha Técnica

METODOLOGIA

UNIVERSO

N° DE GRUPOS

CONTACTACION

INCENTIVO

Q 0

@00
kﬁﬁﬁﬁ

Grupos de Discusion

Dindmicas de grupo. l

Usuarios de Zuzenean

Comunidad Auténoma de Euskadi

4 Dinamicas de grupo.
> 2 en Bilbao

> 1 en San Sebastian
> 1 en Vitoria-Gasteiz

La contactacion ha sido telefénica, sobre bbdd facilitada por Zuzenean en
el caso de los grupos de Bilbao y Donostia y personal a la puerta de la
oficina en el caso de Vitoria-Gasteiz

Se ha gratificado a los participantes en el estudio con 30 euros.

13y 25 de mayo de 2010

.' Zuzenean
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Informe de resultados

." IMPORTANCIA

P1. ;Cuales son, a tu entender, los 3 aspectos mas importantes de cara a que las
personas usuarias de Zuzenean perciban un servicio 6ptimo? (Primera mencién)

var buena informacion al cliente / Calidad 15,7%
Resolver su problema/duda 14,3%
Amabilidad/buena atencién 14,3%
Eficacia 7,1%
Claridad 5,8%
Adecuada formacion para los agentes 5,7%
Coordinacién con el resto de departamentos 4,3%
Personal cualificado, motivado e informado 4,2% En este primer gréfico se presenta el aSpeCtO que
. o ha sido considerado por los agentes como el mas
Que entiendan qué senicio se ofrece 2,9% . .
importante de cara a que las personas usuarias de
Asertividad 2,9% Zuzenean perciban un servicio 6ptimo.
Agilidad/Rapidez/Poco tiempo de espera 2,9% . .
Los tres aspectos con porcentajes superiores se
Accesibilidad al usuario 2,9% basan tanto en criterios de funcionalidad: dar buena
Atencién personalizada con tiempo para atender 2,8% informacion / Calidad Yy Resolver su
Acceso a la informacién 2.8% pr,ob.lema/dude_l_s, como en aspec.tgs de atencion al
publico: Amabilidad/buena atencion.
Ser una ventanilla administrativa Unica 1,4%
Mejorar las herramientas informaticas 1,4%
Instalaciones adecuadas 1,4%
Entendimiento 1,4%
Capacidad de escuchar 1,4%
Agente informado 1,4%
Adaptacion al usuario 1,4%
Ns/Nc 1,4%
0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18%

12
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Informe de resultados

P1. ;Cuales son, a tu entender, los 3 aspectos mas importantes de cara a que las
personas usuarias de Zuzenean perciban un servicio 6ptimo? (Total menciones)

f IMPORTANCIA

Amabilidad/buena atencion

13 Modelo Medicién de voz de la ciudadania

Agilidad/Rapidez/Poco tiempo de espera
Después de haber conocido cual es el aspecto
mé; importante,.se analizan todos los aspectos
- . . indicados como importantes por los agentes con
15,6% . -
14,3% el fin de dar un buen servicio.
LI En este caso, resalta que los dos primeros
Lo aspectos indicados se refieren a la atencion al
2120//2 publico en si misma, destacando el segundo
— . - aspecto enunciado: Agilidad/Rapidez/Poco
5,8% -
4,3% tiempo de espera.
4,3% El tercer y cuarto aspecto, relacionados
4,3% directamente con el resultado obtenido por
L2 acudir a Zuzenean, fueron sefialados como los
2,9% aspectos mas importantes en el anterior grafico.
2,9%
2,9% En general, se observa que se valoran aspectos
1,4% tanto del servicio en si mismo como de la
1,4% atencién al publico.
1,4%
1,4%
1,4%
1,4%
1,4%
1,4%
70

.' Zuzenean
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Informe de resultados

." IMPORTANCIA

Trato hacia el ciudadano
Claridad a la hora de explicar la informacion
Utilidad y exactitud de la informacion que se da
Profesionalidad de las personas que les atiende
Actitud de los agentes frente a quejas yreclamaciones
Eficacia del servicio en la resolucion de los motivos
Medidas tomadas para subsanar algun error
Coordinacion con otros departamentos
Horario de atencién al publico
Informacion al usuario de como va su gestion
Colas de espera
Rapideza la hora de ser atendidos
Correcta derivacion al nivel 2 o institucion correspondiente
Posibilidad de ser atendidos en euskera
Rapidez en el tiempo de resolucion de los motivos
Adaptacion al idioma de cada ciudadano
Documentacion aportada por el servicio

Espacio fisico de las oficinas

14

P2. Valora la importancia que para ti tienen los siguientes aspectos ala hora de

gue el usuario del servicio de Zuzenean perciba un servicio 6ptimo

0 1 2 3 4 5 6 7
Modelo Medicién de voz de la ciudadania

9,6
9,5
9,4
9,4
9,0
8,9
8,9
8,8
88  Se ha valorado la importancia
g7 de estos aspectos con el fin de
ofrecer un servicio optimo.
8,6
8,6
Se observa que todos los
8,6 aspectos reciben valoraciones
86 altas, siendo los mas
importantes el trato hacia el
8,5 ciudadano y la calidad a la
81 hora de explicar informacion.
’ Esto va en consonancia con lo
81 ya enunciado anteriormente.
7,8
8 9 10 4y, zuzenean
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Informe de resultados

f IMPORTANCIA

P3. ¢ Hay algun otro aspecto no mencionado anteriormente y que consideres

Total
48,6%

10,0%

importante de cara a que el usuario perciba un servicio 6ptimo?

Ninguno

Personal cualificado, motivado e informado

Coordinacién con el resto de departamentos
ramitacion sencilla

Adecuada formacion para los agentes

Material/ documentos/ herramientas

Alternativas a la atencion presencial / Tramites on-line
Adaptacion al usuario

Buen ambiente entre compafieros
Capacidad de escuchar

Claridad en los medios de comunicacion con la ciudadania
Dar buena informacion al cliente
Eficiencia
Mejorar el servicio a personas con discapacidad
Mejorar las herramientas informaticas
Privacidad en temas personales
ue los recursos funcionen
ue sepa que es un servicio en su beneficio

Unificacion de criterios
Ns/Nc
Base
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7,1%
4,2%
2,9%
2,9%

2,8%
2,8%

1,4%
1,4%
1,4%
1,4%
1,4%
1,4%
1,4%
1,4%
1,4%
1,4%
1,4%
1,4%
1,4%
1,4%
1,4%
1,4%
1,4%
70

Por ultimo, en cuanto a la
importancia de los factores a tener
en cuenta para ofrecer un buen
servicio, se ofrecié la posibilidad que
sefalasen otros factores.

Principalmente, destaca que, casi la
mitad de los agentes, indican que no
aportarian ningun factor adicional.

Por el resto, la mayoria de los
aspectos expuestos ya han sido
sefialados anteriormente.

No obstante, destacan dos
cuestiones relativas a clarificar qué
tipo de nivel de informacion y
resolucion de cuestiones ofrece
Zuzean con el fin de que los
ciudadanos lo conozcan y ofrecer
otras alternativas diferentes a la
tramitacion presencial.

herritarrentzako zerbitzu al
atencion ciudadanal
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Informe de resultados

4

DIFICULTADES U OBSTACULOS AGENTES

P4. Centrandote ahora en tu trabajo del dia a dia, ¢ cuéles son las dificultades u obstaculos a
los que tu te enfrentas a la hora de dar el mejor servicio a la ciudadania?

Dificultades relacién con los Departamentos del Gobierno Vasco

Dificultades a la hora de ofrecer informaciéon

Falta de formacién en algunos temas

Dificultades relacién con usuario

Dificultades con la carga de trabajo

Dificultades con la organizacién del trabajo en Zuzenean 28,6%

Otro tipo de dificultades

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100
%

Se ha solicitado a los agentes que indicasen las dificultades u obstaculos a los que se enfrentan a la
hora de dar el mejor servicio a la ciudadania.

Se observan dos grupos diferenciados, aquellos con dificultades altas, mayores al 80%, y aquellas
dificultades sefialadas, como mucho, por un tercio de los encuestados, quedandose las dificultades
en la relaciéon con el usuario en medio de ambos grupos.

herritarrentzako zerbitzu al
atencion ciudadanat
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Informe de resultados
o

DIFICULTADES U OBSTACULOS AGENTES

Dificultades en la relacién con los Departamentos
del Gobierno Vasco

A veces no colaboran
para contactar telefénicamente con el nivel 2
Imposible contactar con los Departamentos

El nivel de formacién 2 de algunos departamentos es muy insuficiente

Teléfonos sin actualizar
Dificultad para saber de acudir con dudas

El nivel 2 no esté identificado
Poca cooperacion del departamento de educacion

No estan establecidos los canales correspondientes
Un mismo tramite se hace de diferentes formas segun Territorio
No saben que Zuzenean es el enlace entre Gob. Vasco y los ciudadanos

Desidia a la hora de responder a preguntas

Les obligan a hacer consultas que no son de su competencia

Algln departamento no especifica su modo de hacer

Modelo Medicién de voz de la ciudadania

Como se ha mostrado en el anterior
gréfico la relacion con los
Departamentos del Gobierno Vasco
es la mayor dificultad y, dentro de
esta cuestion, lo mas problematico
resulta ser que los Departamentos
a veces no colaboran, a lo que se
une el hecho de que no facilitan la
informacién. También se menciona
la dificultad de contactar
telefGnicamente, concretamente,
con el nivel 2y, en general, con
todos los departamentos.

El resto de dificultades presentan
menores porcentajes.

.' Zuzenean
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Informe de resultados

Dificultades a la hora de ofrecer informacion de
algun tipo

Falta informacion
Informacién sin actualizar
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Falta de formacion en algunos temas

Dificultades en la comunicacion con extranjeros
Educacion

La que no es habitual y hay que buscar

nformacién sin acceso directo

Carecemos de aplicacién de consulta

Dificultad a la hora de explicar aspectos muy técnicos
nformacién gue excede su nivel de competencia

olicitudes que no vienen especificadas como rellenar
El tema no se explica al ciudadano en las comunicaciones
Saber a qué administracion compete
Informar a los autbnomos de las ayudas
Dificultades para distinguir el nivel 1 del 2
Dificultades para encontrar informacioén en Euskadi.net
No tener acceso a expedientes de trafico
En algunos departamentos seria necesario el nivel 2
La ciudadania posee mas informacion
Medio ambiente

ndustria
indice de localizacion mas agil

2] [9] =3 5
=
o))
—
@
D
pLAY
o
=
(¢
o))
@
=]
QO
(9]
—
c
Q
=
Q
-

= = 53
(©)
(op
o
=)
QO
(2]
—
=
o
=i
Q
=

La creacion de nuevas empresas

Las consultas del nivel 2

El limitado horario de los departamentos

No disponer de bases de datos donde ver la informacion
rafico

Preguntas abiertas

Base

Modelo Medicién de voz de la ciudadania

.‘ DIFICULTADES U OBSTACULOS AGENTES

Las dificultades a la hora de ofrecer
informacion de algun tipo se basan,
principalmente, en que a los propios agentes
les falta dicha informacion o que la que tienen
esta sin actualizar.

Ajeno a la problematica con la informacion en
si misma, destaca que existen dificultades a
causa del idioma.

.' Zuzenean
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Informe de resultados

.“ DIFICULTADES U OBSTACULOS AGENTES

Falta de formacidén en algunos temas

Vivienda/Etxebide
Actualizacion de la informacion mas utilizada

Los departamentos no nos han formado
Materias gue corresponden a los distintos departamentos
Lainformacién no llega a tiempo
Nociones de cada departamento y Gob. Vasco
Competencias ajenas al Gob. Vasco
Informacién mas precisa
Falta de formacion que va unida a la informacién en tiempo
Formacion express
Todo lo nuevo que vaya saliendo
ener tiempo para cotejar informacion
Dominar la pagina web del Gob. Vasco
Programas informaticos
rabajo
ndustria
Medio Ambiente
Organizacién de departamentos
Contacto directo con el técnico responsable

QD
n
(0]

Modelo Medicién de voz de la ciudadania

5,4%
5,4%
5,4%
5,4%
3,6%
3,6%
3,6%
3,6%
3,6%
3,6%
1,8%
1,8%
1,8%
1,8%
1,8%
1,8%
1,8%
1,8%
1,8%
1,8%
1,8%
1,8%
1,8%
1,8%
1,8%
56

La falta de formacion en algunos temas se
basa en tres temas en concreto:
vivenda/etxebide, trafico y familia.

Igualmente, reclaman que se les forme
sobre los cambios que sufren las leyes y que
se les haga unos reportes formativos sobre
las actualizaciones de las informaciones
mas utilizadas.

.' Zuzenean
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Informe de resultados
o

DIFICULTADES U OBSTACULOS AGENTES

Dificultades en la relacién con el usuario del
servicio

Dificultades con el idioma
No saben a qué vienen

7,.0% »
4,7% Nuevamente, surge la problematica

4,7% con el idioma en el momento que

Distintos departamentos con diferentes modos de comunicacion 4,7% tienen que dar alguna explicacién a los
No distinguen entre diferentes departamentos y administraciones 4, 7% usuarios, siendo sefialado por casi la
Centrar la consulta 2,3% . .

S P ———" 2.3% mitad de los agentes que perciben

La atencion en euskera es mejorable 2,3% problemas en la relacion con el
Mala educacién 2,3% usuario.

No tenemos toda la informacion 2,3% ) ]
Ns/Nc 2,3% Ademas, consideran que los

Base 43 ciudadanos no saben a qué acuden.

herritarrentzako zerbitzu al
atencion ciudadanal
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Informe de resultados

Dificultades con la carga de trabajo

Acumulacion de gente en horas punta

En campafas puntuales traen a mucha gente

Dependiendo la hora saturacion de llamadas

Falta de organizacion

Los cambios en la forma de proceder

Mala organizacion de telefonos

En fechas concretas para entregar documentacion

Mal funcionamiento de las herramientas informaticas
Cambio de puesto

Cuando se envia carta a los ciudadanos en mismos periodos
Imposibilidad de acceder a la aplicacion de trafico

A veces se alargan las convocatorias entre usuario y agente
Ns/Nc

Base

Modelo Medicién de voz de la ciudadania

.“ DIFICULTADES U OBSTACULOS AGENTES

4,8%
4,8%
4,8%
4,8%
4,8%
4,8%
4,8%
4,8%
4,8%
4,8%
21

La principal dificultad con la carga de
trabajo se basa en que los ciudadanos
acuden en un intervalo reducido de
tiempo, produciéndose colas de espera.

A pesar de la supremacia de la primera
dificultad, tanto la segunda como la tercera
dificultad, presentan una relacion plena
con la primera: acumulacion de
ciudadanos en campafias o
telefonicamente.

.' Zuzenean
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Informe de resultados

.“ DIFICULTADES U OBSTACULOS AGENTES

Dificultades con la organizacion del trabajo en
Zuzenean

Total

La informacion no llega a tiempo

5,0%

5,0%

5,0%

5,0%

5,0%

5,0% .

5,0% En este caso los porcentajes son muy
5,0% bajos, y la Gnica cuestion que destaca,
5,0% respecto a las dificultades con la

5,0% Organizacién del trabajo en Zuzenean’
Hay que formar al personal cada 6 meses 5,0% lativa a que la informacién no llega
Las reuniones no se pueden hacer con todos los agentes 5,0% es.re a q g
5,0% a tiempo.

5,0%

5,0%

5,0%

5,0%

5,0%

5,0%

5,0%

20
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Informe de resultados

.“ DIFICULTADES U OBSTACULOS AGENTES

Otro tipo de dificultades

Informaciones contradictorias entre los departamentos y Zuzenean

Inseguridad laboral de los agentes
Lentitud a la hora de reparar cualquier incidencia técnica

Servicio no 6ptimo por mucha informacién

Modelo Medicién de voz de la ciudadania

Ante la posibilidad de expresar otras
dificultades que han considerado los
agentes que no aparecian recogidas en
las propuestas anteriores, destacan los
fallos en los sistemas informéaticos.

También sefalan que la informacion no
llega a tiempo y que no cuentan con
material suficiente.

.' Zuzenean
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Informe de resultados

4

Desconocimiento de los senvicios que ofrece

Dificultades a la hora de cumplimentar los formularios

Problemas de entendimiento del idioma

Frustracion ante peticiones no resueltas

Desconocimiento de sus responsabilidades

Falta de informacién acerca de los documentos a realizar

Dificultades para realizar trdmites on-line

No comprension de la informacién que se les da

Largo tiempo de espera hasta ser atendido

Largas colas a las que se enfrentan

Una idea equivocada de lo que van a hacer o recibir

Mejor sefializacion

Dificultad para ser atendido en euskera

DIFICULTADES CIUDADANIA

P5. ¢ Cudl/es son esas dificultades con las que se encuentrala
ciudadania cuando acuden y utilizan el servicio de Zuzenean?

64,3%
58,6%
57,1%
55,7%

55,7% ) _
Después de analizar las

48.6% dificultades de los agentes,
resulta importante conocer con

38.6% qué dificultades pueden
encontrarse los ciudadanos.

38,6% En general, se observa que los

20.0% dificultades consideradas

’ presentan menores porcentajes

8.6% gue las dificultades con las que

’ se encuentran los agentes.

2,9% Creen que existe una falta de

conocimiento de Zuzenean y de

1.4% los servicios que ofrece y

destacan la problematica con los

1.4% formularios.

Ninguna 2,9%

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% .' hz;fazerk]ehan'
]
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Informe de resultados

CONOCIMIENTO DE ZUZENEAN

A pesar de que son usuarios de Zuzenean, han acudido mas de una vez a las oficinas...

Desconocimiento general sobre qué es Zuzenean y qué servicios ofrece

e ™
Percepcion de que acuden a una oficina de Gobierno
p | Vasco. No son conscientes de que es Zuzenean el
SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO del
Gobierno Vasco.
. y,
4 \
Asociacion de Zuzenean con el servicio por el que
ellos acuden. Piensan que es la oficina para los
> trdmites de Etxebide o la oficina de temas de familia
para las solicitudes de las ayudas por hijos, etc
. y,
Desconocimiento de los horarios de apertura de las
> oficinas
Desconocimiento del servicio de atencion telefonica
> 012, para qué sirve y de su horario

Modelo Medicién de voz de la ciudadania

ELISKO JAURLARITEA

La asociacion del
Gobierno Vasco con
el servicio de
Zuzenean si es clara

.' Zuzenean

herritarrentzako zerbitzu al
atencion ciudadanal



Informe de resultados

VALORACION DE ZUZENEAN

Informacion previa

appenb

Boca a boca. Es el medio principal de acceso. A través de amigos y
familiares que ya han solicitado ayudas y que han acudido a las
> oficinas de Zuzenean. Ellos informan de las ayudas a solicitar, los
tramites que necesitan y dénde esta la oficina a la que tienen que
acudir. Este es el grupo de usuarios que mas demandan un aumento
de la publicidad sobre Zuzenean para saber qué es y cuales son sus
servicios. También demandan que se informe de manera previa de las
kayudas a las que se puede acoger el ciudadano. )

> Internet. Una pequefia parte de los usuarios se han informado
previamente a través de la web de Zuzenean

\ J

f N
Por medio de envio postal de informacion de Gobierno Vasco
» | anunciando el servicio

.' Zuzenean

herritarrentzako zerbitzua)
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Informe de resultados

VALORACION DE ZUZENEAN

Organizacion

Buena valoracion del espacio y distribucién de las oficinas. Son espacios diafanos,
acogedores

\

{ N\
Cierta dificultad en la accesibilidad a la entrada de la oficina de Donostia (Calle Andia) con
coches de nifios o con sillas de ruedas. Hay que dar varios giros para entrar y no es facil

_con los carritos

(" )

Desorientacion la primera vez que se acude presencialmente a la oficina.
Dudas sobre el mostrador al que dirigirse primero y sobre qué ventanillas son las que se
corresponden con el objeto de su visita.

En los tickets de turno de Donostia pone Zuzenean o Educacion y los usuarios no tienen
muy claro donde realizar su consulta o tramite de vivienda o familia.

U J
( )
Consultas relativas a vivienda: Consultas relativas a familia:
menor dificultad en la atencién. mayor dificultad en la atencion. Necesidad de
Cumplimentacién y entrega de documentacion informacion clara especifica. Posibilidad de
informacion afiadida extra a la que consulta
del usuario
. J

" Zuzenean

herritarrentzako zerbitzual
atencion ciudadana!
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Informe de resultados

VALORACION DE ZUZENEAN

Personal

Buena percepcién generalizada del trato recibido por el personal de las oficinas.

( )
Los aspectos mas relevantes ala hora de valorar al personal son la eficacia en laresolucion de la

consultay larapidez.
La amabilidad del interlocutor es importante pero pasa a un segundo plano frene a la eficaciay la
rapidez.

& J

Trato muy amable

Control y seguimiento del caso. Causa sorpresa positiva comprobar que se avisa por teléfono si hay
surgido incidencias o si falta algun impreso.

Profesionalidad Eficacia en la tramitacion:
Los agentes ante cualquier problema realizan consultas a otros agentes y para hallar una solucion.

No se facilita espontaneamente informacion sobre otro tipo de ayudas o trdmites que pudieran ser de
interés del usuario.

Se detecta posibilidad de aportar en ocasiones informacién mas precisa.

En casos excepcionales se detecta dificultades para atender en euskera.

% %X

.' Zuzenean

herritarrentzako zerbitzu al
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Informe de resultados

VALORACION DE ZUZENEAN

Atencidon no presencial

( Teléfono 012 \

Se desconoce el horario de atencion telefonica
del 012.

Percepcion de que esta disponible s6lo en
horario e mafiana.

Percepcion de dificultad para contactar
@amadas sin respuesta) j

( Internet \

Percepcion de mejora sobre la cantidad de
tramites que se pueden realizar a través de la
web de Zuzenean.

Conocimiento sobre la posibilidad de rellenar
los impresos y enviarlos desde la propiaweb y
ademas se puede guardar una copia de los

\mismos. j

herritarrentzako zerbitzual
atencién ciudadanal
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Informe de resultados

VALORACION DE ZUZENEAN
POSIBLES MEJORAS EN BENEFICIO DEL SERVICIO

appenb

/ Incrementar la notoriedad de Zuzenenan y de los servicios que ofrece \

Se demanda de manera general campafias de publicidad para que llegue al conocimiento
publico qué es Zuzenean, qué servicios ofrece y donde, como y cuando acudir.

Especial necesidad de ampliar el conocimiento sobre los horarios de atencidn. Percepcién de
apertura sélo en horario de mafiana

Respecto a los canales mas apropiados para dar a conocer el servicio surgen:
-campanfas en TV
Kbuzoneo de informacion /

[

Instalaciones

Cuidar la accesibilidad de las oficinas. Sobre todo teniendo en cuenta que acuden muchos
usuarios con sus nifios pequefios. Se detecta en oficina de Donostia ciertas dificultades para
acceso con coches de nifios y sillas de ruedas.

Vigilar especialmente la existencia de areas con asientos para la espera.

- J

.' Zuzenean

herritarrentzako zerbitzua)
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Informe de resultados

VALORACION DE ZUZENEAN
POSIBLES MEJORAS EN BENEFICIO DEL SERVICIO

appenb

-

Facilitar la orientacién en el interior de la oficina

Facilitar la circulacion de los usuarios en la oficina. Cuando se llega a la oficina por primera
vez no es facil saber que se tiene que hacer ni a que ventanilla dirigirse.

Se suele obtener informacién de otros usuarios con mayor experiencia que estan esperando
su turno (canales informales e obtencion de informacion.

- J

(" o : : y L N
Potenciacion de Internet como medio de informacidén y tramitacion

Creciente demanda de poder obtener toda la informacién y poder realizar todo tipo de
tramites con la administraciéon a traves de métodos telematicos, minimizando asi las
necesidades de desplazamiento.

. J

.' Zuzenean

herritarrentzako zerbitzua)
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* Analisis de la herramienta

» Expectativas de las personas
usuarias

OBJETIVOS

METODOLOGIA « Perfil de la persona usuaria

e Utilizacion del servicio

« Conocimiento de Zuzenean

RESULTADOS: cuantitativo

e Medicién de tiempos

MODELO DE MEDICION DE
LA VOZ DE LA CIUDADANIA

 Cumplimiento de expectativas

Modelo Medicién de voz de la ciudadania

&

Zuzenean
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Informe de resultados
o

ANALISIS DE LA HERRAMIENTA

Analisis de la herramienta:

Con el objetivo de conocer si el cuestionario utilizado responde a los objetivos de la investigacion y mide
de manera eficaz las expectativas de las personas usuarias de Zuzenean se han llevado a cabo
diferentes analisis:

-Andlisis factorial de componentes principales: modelo que se basa en observar como interaccionan
entre si las diferentes variables. Es decir, permite conocer los elementos correlacionados que pueden
crear factores diferentes a los predefinidos, y que muestran la forma en la que los encuestados
configuran sus expectativas con el servicio.

-Analisis de no respuesta: se trata de conocer, uno a uno, los niveles de no respuesta que tiene cada
uno de los items del cuestionario para asegurar la comprension y validez de los mismos.

-Andlisis de validez de la escala: analisis que permite ver la fiabilidad del modelo asi como identificar
gué variables reducen la fiabilidad de dicho modelo.

A partir de estos tres analisis, quedara de manifiesto cuales son los indicadores que deben marcar la
medicion de las expectativas y satisfaccion de las personas usuarias.

" Zuzenean

herritarrentzako zerbitzu al
atencion ciudadana
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Analisis de la herramienta

." Analisis de componentes principales

En el presente apartado se desarrolla un andlisis de componentes principales para el cuestionario de
Medicién de la Voz de la ciudadania.

Ademas de otras variables de informacion acerca del uso de Zuzenean, el cuestionario utilizado incluye 32
variables de valoracion de expectativas con el servicio telefénico y presencial, ademas de otras 6 que miden
las expectativas de la web de Zuzenean y 1 de sintesis global.

Todas ellas estan agrupadas en 6 factores, de los cuales, 5 se refieren a la atencion telefonica y presencial y
1 a la atencion web.

Para el andlisis factorial se excluyen las variables de valoracion de la web y se incluyen las de valoracion
global. Tras realizar varias pruebas, se decide la realizaciéon de dos andlisis factoriales independientes segun
la modalidad de atencién, por observar un diferente comportamiento en el esquema de los usuarios ante
ambas opciones de atencion.

Dicho analisis tiene como objetivos contrastar como se construye la satisfaccion:

» Qué factores la componen y qué atributos componen estos factores.
» Qué atributos considerados no contribuyen a explicar el factor y, por ende, las expectativas con el servicio.
Por tanto, dichos atributos son susceptibles de ser eliminados del la herramienta de satisfaccion.

Para cubrir estos objetivos se desarrolla un modelo que se basa en observar como interaccionan entre si las
diferentes variables. De esta forma es facil ver, con frecuencia, como aquellas personas que ven mas o
menos cubiertas sus expectativas con algunos elementos, las ven cubiertas asi mismo con otros. Es decir son
elementos correlacionados que pueden crear factores diferentes a los predefinidos, y que nos muestran por
tanto la forma en la que los encuestados configuran sus expectativas hacia el servicio. Nos revela por
tanto su esquema de pensamiento.

Modelo Medicién de voz de la ciudadania
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Analisis de la herramienta

"' Analisis de componentes principales

Un método idéneo para desarrollar este modelo, es el ANALISIS FACTORIAL DE COMPONENTES
PRINCIPALES, ya que resume las relaciones principales entre las variables perdiendo poca informacion, de
manera que permite detectar variables que pueden ser omitidas simplificando el andlisis sin perder poder
explicativo de manera significativa. Es decir, esta técnica de resumen de datos se utiliza para extraer
factores latentes entre grandes cantidades de variables como las utilizadas.

En este marco, el analisis logra un doble objetivo:

1.- Detectar posibles variables que aportan poco a la explicacién del fenébmeno, y que por tanto son
susceptibles de ser eliminadas del cuestionario siguiendo un criterio economicista.

2.- Detectar las relaciones internas entre las variables utilizadas, con el objetivo de definir los factores en las
gue se agrupan. Esto debe permitir contrastar si es adecuada la tradicional asignacion de las variables a los
factores preexistentes, y por tanto si las variables utilizadas realmente se asocian al fendmeno medido.

Paralelamente a este analisis se ha realizado un analisis de validez de la escala utilizada con el objetivo de:

» Validar las escalas de medicion de la satisfaccion.

» Comprobar qué atributos medidos pueden ser prescindibles (teniendo en cuenta los resultados de los
analisis de correspondencias) sin restar validez a la escala y cuales, eliminandolos, mejoran la calidad de la
escala.

" Zuzenean
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Analisis de la herramienta

." Analisis de componentes principales: atencidn presencial

Una vez realizado este analisis se obtiene que:

FACTORES | % of Variance | Cumulative %
El cuestionario es una herramienta bien construida que responde al ; 571;311645 551é19685
esquema de la persona usuaria a la hora de medir el cumplimento de 3 548 64.46
sus expectativas con la atencion presencial. ElI fendbmeno quedaria [ 4,655 69.115
resumido en cinco factores que explican un 73,08% de la varianza (con |5 3,969 (73,089
un KMO de 0,897):
Eflcac!a_del Personal Adecugcmn Comodidad Servicio
servicio Instalaciones General
P14.3. Coherencia de la informacion 0,84
P14.4. Calidad de la informacion 0,823
P14.2. Utilidad de la informacién 0,805
P14.5. Calidad de la documentacién que le dieron para realizar su gestion 0,799
P14.1. Exactitud de la informacion que le dieron (sin errores) 0,764 0,433
P14.6. Asesoramiento sobre las opciones que mas le convenian 0,718
P15.6. Tiempo total empleado en la resolucién de los motivos de acudir a Zuzenean 0,709
P15.2. Facilidad para conocer el estado de tramitacion de su expediente 0,596 0,464
P15.7. Resultado final de la gestion 0,557 0,466
P13.6. Capacidad de dialogo y comunicacion de la persona que le atendio 0,462 0,709
P13.2. Trato de igual a igual 0,696
P11.5. Sefializacion de la oficina (en la calle y dentro de la oficina) 0,688
P13.1. Amabilidad y respeto con el que le trataron 0,644
P13.5. Cualificacion, preparacién de la persona que le atendio, para darle un buen servicio 0,592 0,594
tF:;fa:l Preocupacion e interés de la persona que le atendid, por solucionar la cuestion que haya ido a 0,407 0,585 0,457
P15.5. Actitud de los agentes frente a sugerencias y reclamaciones 0,456 0,579
P13.3. Claridad y facilidad de entender a la persona que le atendi6, cuando le informaba 0,533 0,573
P13.7. Adaptacion a su idioma 0,487 0,481
P11.3. Condiciones ambientales de la oficina (limpieza, orden, temperatura, iluminacion, ruido, etc.) 0,763
P11.4. Visibilidad del cartel del horario de atencién al publico 0,693
P11.2. Adaptacion de la oficina a personas con movilidad reducida 0,557 0,493
P12.5. Intimidad y confidencialidad a los/as usuarios/as 0,86
P11.1. Instalaciones de la oficina: espacio fisico, asientos, aseos, teléfono publico... 0,723
P12..3. Orden y eficacia en la organizacion de las colas de espera en la oficina 0,423 0,609
P17. En general, el servicio de Zuzenean estuvo 0,837
P12.6. Tiempo dedicado en su consulta 0,458 0,499

Modelo Medicién de voz de la ciudadania
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Analisis de la herramienta
.‘.' Analisis de componentes principales: atencidn presencial

En definitiva, son cinco los factores que explican las expectativas de las personas usuarias cuando acuden
al servicio de atencion presencial de Zuzenean. Como se veia anteriormente, estos 5 factores explican un
73,08% de la varianza. Siendo suficiente con un porcentaje de explicacion del 66%, podria incluso
suprimirse el 5 factor:

1°-EFICACIA DEL SERVICIO: es el factor con méas peso, por tanto imprescindible si quiere medirse las
expectativas de las personas usuarias. Explica un 51,16% del fendmeno e incluye todos los items
relacionados con una informacion, documentacién y asesoramiento 6ptimos, a lo que se une el tiempo
empleado en la resolucién, resultado final y facilidad para conocer la situacion de su expediente.

2°-PERSONAL: explica un 7,8% de la varianza e incluye los items iniciales referidos al trato y
profesionalidad del personal, a lo que se une su actitud frente a quejas y reclamaciones (antes en el la
dimension preestablecida de Proceso de atencion). Cabe analizar aqui la pertinencia del item “sefializacion
de la oficina”.

3°-ADECUACION DE LAS INSTALACIONES: explica un 5,48% del fendmeno, e incluye items relacionados
con el espacio fisico de las oficinas, tanto en lo que a condiciones ambientales se refiere, como a la propia
arquitectura adaptada.

4°-COMODIDAD: 4,65% de la varianza e incluye items referidos a las oficinas, pero que se desligan de la
connotacion anterior de espacio fisico y se acercan mas a un concepto de comodidad, de organizacion, de
intimidad para el ciudadano. Es decir, es un concepto mas de infraestructura de cara al proceso de atencion
mas que de infraestructura limitada al espacio fisico.

5°-SERVICIO GENERAL: factor que explica un 3,97% de la varianza y engloba en un mismo factor items
como el Servicio en general y el tiempo dedicado a su consulta. Cabe, por tanto, preguntarse por la
identificacion de Zuzenean como ente que presta el servicio.

herritarrentzako zerbitzu al
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Analisis de la herramienta

.“' Analisis de componentes principales: atencidn presencial

Tras el andlisis, 4 items son susceptibles de ser eliminados de la herramienta de analisis, por contar con
una comunalidad baja, es decir, una baja contribucion a la satisfaccién y baja correlacion con los factores
construidos:

P12.4. Amplitud del horario de atencién al publico

P12.2. Tiempo de espera hasta ser atendido

P15.1. Eficacia del servicio en la resolucién de los motivos por los que acudié
P15.3. Suficiencia de la oficina para resolver el motivo de su visita

No obstante, habria que esperar a realizar otros analisis posteriores (Ns/Nc, fiabilidad de la escala y los
propios analisis de resultados de la encuesta), para valorar la eliminacion de estos items en la herramienta
de medicion de la voz de la ciudadania.

herritarrentzako zerbitzu al
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Analisis de la herramienta

." Analisis de componentes principales: atencion telefonica

Una vez realizado este analisis se obtiene que:

El cuestionario es una herramienta bien construida que responde al e — % of Cumulative
esquema de la persona usuaria a la hora de medir el cumplimento de Variance %
sus expectativas con la atencion telefonica. ElI fendbmeno quedaria ; 597’286735 2;'?;3
resumido en cuatro factores que explican un 79,05% de la varianza 3 6.836 73.974
(con un KMO de 0,924): 4 5,076 29,0510
Eficacia servicio Trato/cercania Profesionalidad Tiempos
P14.2. Utilidad de la informacion 0,827 0,395
P15.1. Eficacia del servicio en la resolucién de los motivos por los que llamé 0,82 0,37
P14.3. Coherencia de la informacién 0,815 0,382
P15.7. Resultado final de la gestion 0,811 0,338
P14.4. Calidad de la informacion 0,789 0,404
P14.1. Exactitud de la informacion que le dieron (sin errores) 0,733 0,362
P15.3. Suficiencia de la oficina para resolver el motivo de su llamada 0,679 0,403
P15.6. Tiempo total empleado en la resolucién de los motivos de acudir a Zuzenean 0,676 0,32 0,403
P15.2. Facilidad para conocer el estado de tramitacion de su expediente 0,572 0,483
P14.6. Asesoramiento sobre las opciones que mas le convenian 0,554 0,438
P13.1. Amabilidad y respeto con el que le trataron 0,865
P13.2. Trato de igual a igual 0,844
P13.3. Claridad y facilidad de entender a la persona que le atendié, cuando le informaba 0,456 0,683 0,316
P13.4. Preocupacion e interés de la persona que le atendio, por solucionar la cuestion que 0,305 0,443 071
haya ido a tratar
P13.6. Capacidad de diadlogo y comunicacioén de la persona que le atendio 0,541 0,665
P13.5. Cualificacion, preparacion de la persona que le atendid, para darle un buen servicio 0,462 0,657 0,358
P15.5. Actitud de los agentes frente a sugerencias y reclamaciones 0,464 0,633
P12..2. Tiempo de espera hasta ser atendido 0,877
P12.1. N° de llamadas a la atencion telefénica necesarias para ser atendido 0,844
P12.6. Tiempo dedicado en su consulta 0,453 0,699
4y, zuzenean
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Analisis de la herramienta

.‘.' Analisis de componentes principales: atencion telefonica

En definitiva, son cuatro los factores que explican las expectativas de las personas usuarias cuando llaman
al servicio telefénico de Zuzenean. Como se veia anteriormente, estos 4 factores explican un 79,05% de la
varianza. Siendo suficiente con un porcentaje de explicacion del 66%, los dos primeros factores podrian ser
suficientes para poder medir la satisfaccion de la persona usuaria con este servicio:

1°-EFICACIA DEL SERVICIO: es el factor con méas peso, por tanto imprescindible si quiere medirse las
expectativas de las personas usuarias. Explica un 57,87% del fendmeno e incluye todos los items que
mezclan la eficacia del servicio y la resolucion del motivo de su llamada con cuestiones relacionadas con
una informacion 6ptima.

2°-TRATO/CERCANIA: explica un 9,26% de la varianza y se desliga de los items que tienen que ver con la
profesionalidad del personal. Ante todo,se refiere al trato y cercania de los agentes.

3°-PROFESIONALIDAD: explica un 6,84% del fendmeno, y se refiere a la actuacion de los agentes en lo
gue tiene que ver con la resolucion del motivo de su llamada.

4°-TIEMPOS: 5,08% de la varianza e incluye items referidos a los tiempos a lo largo de todo el contacto del
usuario con el servicio, teniendo mayor peso las cuestiones relacionadas con el tiempo necesario para
contactar que con el tiempo que los agentes dediquen a su consulta.

herritarrentzako zerbitzu al
atencion ciudadana

4y, zuzenean
43 Modelo Medicién de voz de la ciudadania '



44

Analisis de la herramienta

f

En sintesis

Analisis de componentes principales

Como se confirmaba al inicio de este andlisis, el cuestionario es una herramienta éptima para la medicion
de la satisfaccion de las personas usuarias del servicio de Zuzenean.

Si bien, a fin de optimizar el cuestionario, podrian ser eliminados los siguientes items, sin temor a que la
herramienta pierda validez, por contar con una comunalidad baja, es decir, una baja contribucion a la
satisfaccion y baja correlacion con los factores construidos:

Del cuestionario a usuarios de atencion presencial:
P12.4. Amplitud del horario de atencion al publico
P12.2. Tiempo de espera hasta ser atendido
P15.1. Eficacia del servicio en la resolucion de los motivos por los que acudio
P15.3. Suficiencia de la oficina para resolver el motivo de su visita

Del cuestionario de usuarios de atencion telefonica:
P12.5. Intimidad y confidencialidad a los/as usuarios/as
P12.4. Amplitud del horario de atencién al publico
P13.7. Adaptacion a su idioma
P14.5. Calidad de la documentacion que le dieron para realizar su gestion
P17. Servicio de Zuzenean

A continuacion, con el fin de profundizar mas en la efectividad de la herramienta, y antes de comprobar la
validez de las escalas, un segundo paso es la deteccion de la no respuesta en cada uno de los items para
determinar una solucion en aquellos casos en los que el porcentaje sea elevado.

" Zuzenean
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Analisis de la herramienta

de 10% a 15%
de 16% a 20%

' Analisis de No respuesta: atencion presencial

Items % de ns/nc
P11.1. Instalaciones de la oficina: espacio fisico, asientos, aseos, teléfono publico... 0,70%
P11.2. Adaptacidn de la oficina a personas con movilidad reducida
P11.3. Condiciones ambientales de la oficina (limpieza, orden, temperatura, iluminacion, ruido, etc.)
P11.4. Visibilidad del cartel del horario de atencién al publico
P11.5. Sefalizacion de la oficina (en la calle y dentro de la oficina) 4,90%
P12..2. Tiempo de espera hasta ser atendido 0,35%
P12..3. Orden y eficacia en la organizacion de las colas de espera en la oficina 0,70%
P12.4. Amplitud del horario de atencién al publico 12,94%
P12.5. Intimidad y confidencialidad a los/as usuarios/as 1,05%
P12.6. Tiempo dedicado en su consulta 0,00%
P13.1. Amabilidad y respeto con el que le trataron 0,00%
P13.2. Trato de igual a igual 0,00%
P13.3. Claridad y facilidad de entender a la persona gue le atendi6, cuando le informaba 0,35%
P13.4. Preocupacion e interés de la persona que le atendid, por solucionar la cuestion que haya ido a tratar 1,05%
P13.5. Cualificacion, preparacion de la persona que le atendio, para darle un buen servicio 3,85%
P13.6. Capacidad de dialogo y comunicacién de la persona que le atendié 1,05%
P13.7. Adaptacion a su idioma 2,10%
P14.1. Exactitud de la informacién que le dieron (sin errores) 3,15%
P14.2. Utilidad de la informacién 2,10%
P14.3. Coherencia de la informaciéon 2,45%
P14.4. Calidad de la informacion 1,40%
P14.5. Calidad de la documentacion que le dieron para realizar su gestion 7,34%
P14.6. Asesoramiento sobre las opciones que mas le convenian 12,59%
P15.1. Eficacia del servicio en la resolucién de los motivos por los que acudi6 2,80%
P15.2. Facilidad para conocer el estado de tramitacién de su expediente
P15.3. Suficiencia de la oficina para resolver el motivo de su visita
P15.5. Actitud de los agentes frente a sugerencias y reclamaciones
P15.6. Tiempo total empleado en la resolucién de los motivos de acudir a Zuzenean 2,45%
P15.7. Resultado final de la gestion 3,50%
P17. Servicio Zuzenean 0,30%
zZuzenean
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Analisis de la herramienta

~

de 10% a 15%
de 16% a 20%
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' Analisis de No respuesta: atencion telefonica

% de no

Items
respuesta
P12.1. N° de llamadas a la atencion telefonica necesarias para ser atendido 0,85%
P12..2. Tiempo de espera hasta ser atendido 1,69%
P12.4. Amplitud del horario de atencién al publico
P12.5. Intimidad y confidencialidad a los/as usuarios/as
P12.6. Tiempo dedicado en su consulta 0,00%
P13.1. Amabilidad y respeto con el que le trataron 0,00%
P13.2. Trato de igual a igual 0,00%
P13.3. Claridad y facilidad de entender a la persona gue le atendi6, cuando le informaba 0,00%
P13.4. Preocupacion e interés de la persona que le atendid, por solucionar la cuestion que haya ido a tratar 0,00%
P13.5. Cualificacion, preparacion de la persona que le atendio, para darle un buen servicio 10,17%
P13.6. Capacidad de dialogo y comunicacién de la persona que le atendi6 0,85%
P13.7. Adaptacion a su idioma 2,54%
P14.1. Exactitud de la informacién que le dieron (sin errores) 1,69%
P14.2. Utilidad de la informacién 1,69%
P14.3. Coherencia de la informacion 0,85%
P14.4. Calidad de la informacién 0,85%
P14.5. Calidad de la documentacion que le dieron para realizar su gestion
P14.6. Asesoramiento sobre las opciones que mas le convenian 18,64%
P15.1. Eficacia del servicio en la resolucion de los motivos por los que acudio 11,02%
P15.2. Facilidad para conocer el estado de tramitacion de su expediente
P15.4. Suficiencia del servicio telefénico para resolver el motivo de su llamada
P15.5. Actitud de los agentes frente a sugerencias y reclamaciones
P15.6. Tiempo total empleado en la resolucion de los motivos de acudir a Zuzenean 10,17%
P15.7. Resultado final de la gestion 3,39%
P17. Servicio Zuzenean 0,00%
zuzenean
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Analisis de la herramienta

." Analisis de No respuesta

En sintesis, a continuacion se realiza un analisis de la pertinencia o mantenimiento de los items con
mayores porcentajes de no respuesta.

En el caso de la atencion presencial, los items con mayores porcentajes de no respuesta son los
siguientes pero, en todos los casos, las razones estan justificadas y no procede su eliminacién. Son,
ademas, items que quedan dentro del modelo, a partir del analisis factorial:

P15.5. Actitud de los agentes frente a sugerencias y reclamaciones
P11.2. Adaptacion de la oficina a personas con movilidad reducida
P11.4. Visibilidad del cartel del horario de atencion al publico

P15.2. Facilidad para conocer el estado de tramitacion de su expediente

En el caso de los items P15.5. y P15.2., la no respuesta se debe, en la mayor parte de los casos, a un
“no procede” a la hora de responder.

Los items P11.2 y P11.4, por su parte, son indicativos de un no conocimiento de estas cuestiones ya
gue es probable que sean cuestiones que pasen desapercibidas salvo en el caso de que no se
necesiten. La solucion podria venir, en el caso de que interese, por la notificacion de estas dos
cuestiones via carta de servicios u otra herramienta de comunicacion con la ciudadania.

En el caso de la atencion telefénica, los items con mayores porcentajes de no respuesta son los
siguientes:

P14.5. Calidad de la documentacion que le dieron para realizar su gestion
P15.5. Actitud de los agentes frente a sugerencias y reclamaciones
P12.5. Intimidad y confidencialidad a los/as usuarios/as

P15.2. Facilidad para conocer el estado de tramitacion de su expediente
P12.4. Amplitud del horario de atencion al publico

P14.6. Asesoramiento sobre las opciones que mas le convenian ,
.' ZuzZzenean
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Analisis de la herramienta

." Analisis de No respuesta

En el caso de la atencion telefénica, se observa la pertinencia de eliminacion de los items P14.5 y
P12.5, ya que quedan excluidos del andlisis factorial, por lo que ademas de su no pertinencia, no son
explicativos del fendmeno. Al igual que ocurriera con la atencion presencial, los items P15.5 y P15.2, no
son susceptibles de eliminacion, ya que su alto porcentaje de no respuesta se debe mas a un no
procede que a un Ns/Nc.

En cuanto a la amplitud del horario de atencién al publico, la no respuesta es un indicativo de no
conocimiento, pero su pertinencia de mantenerse en el modelo queda claro a partir del andlisis factorial.

Por dltimo, el item P14.6 tiene un porcentaje de no respuesta del 18,64%. Se propone su
mantenimiento, ya que contribuye a explicar parte de las expectativas de las personas usuarias dentro
del factor de eficacia del servicio, y su no respuesta puede estar condicionada al tipo de informacion
que se requiera del servicio.

" Zuzenean
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Analisis de la herramienta
.‘.' Analisis de validez de la escala

Del analisis, por un lado, de componentes principales y, por otro, del andlisis de no respuesta, se obtiene
gue los siguientes items son susceptibles de ser eliminados.

Del cuestionario a usuarios de atencion presencial:
P12.4. Amplitud del horario de atencién al publico
Analisis P12.2. Tiempo de espera hasta ser atendido
_factorial P15.1. Eficacia del servicio en la resolucion de los motivos por los que acudié
P15.3. Suficiencia de la oficina para resolver el motivo de su visita

e P15.5. Actitud de los agentes frente a sugerencias y reclamaciones
Analisis ?o P11.2. Adaptacion de la oficina a personas con movilidad reducida
LS2RNE22.s  P11.4. Visibilidad del cartel del horario de atencion al publico

P15.2. Facilidad para conocer el estado de su expediente

Del cuestionario de usuarios de atencion telefonica:
P12.5. Intimidad y confidencialidad a los/as usuarios/as
o P12.4. Amplitud del horario de atencion al pablico
Analisis P13.7. Adaptacion a su idioma

factorial | p14.5. Calidad de la documentacion que le dieron para realizar su gestion
P17. Servicio de Zuzenean
Analisis no P14.5. Calidad de la documentacion que le dieron para realizar su gestion

respuesta P15.5. Actitud de los agentes frente a sugerencias y reclamaciones
""""""""" P12.5. Intimidad y confidencialidad a los/as usuarios
P15.2. Facilidad para conocer el estado de tramitacion de su expediente
P12.4. Amplitud del horario de atencién al publico
P14.6. Asesoramiento sobre las opciones que mas le convenian &, zuzenean
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Analisis de la herramienta
ap

Analisis de validez de la escala

Se obtiene asi que, de modo global, tanto para el cuestionario de atencion telefonica como para el
cuestionario de atencién presencial, la escala de medicién tiene una calidad optima.

1.- Atencion presencial: Alpha 0,9580.
2. Atencion telefénica: Alpha: 0,9785.

En ambos andlisis, la fiabilidad de las escala se mantiene en niveles 6ptimos cuando se elimina alguno de
los items anteriores por lo que, de ser necesario, podrian ser eliminados sin afectar a la fiabilidad de la
escala.

No obstante, la eliminacion o no de los mismos depende de los resultados del conjunto de analisis, de la
pertinencia de los items y de la necesidad de medicion de los mismos de cara a cumplir con los requisitos
de la carta de servicios.

En el dltimo apartado del informe “Modelo de Medicién de la Voz de la Ciudadania” se incluye un apartado
en el que se definen los items definitivos que conforman las expectativas de las personas usuarias del
servicio de atencion y que deben ser utilizados a la hora de medir la percepcién de los usuarios con el
servicio.

" Zuzenean
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e Analisis de la herramienta

-

METODOLOGIA « Perfil de la persona usuaria

OBJETIVOS

e Utilizacion del servicio

RESULAOS: cuantitativo » Conocimiento de Zuzenean

e Medicién de tiempos

MODELO DE MEDICION DE
LA VOZ DE LA CIUDADANIA « Cumplimiento de expectativas

4, zuzenean
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Informe de resultados

.' EXPECTATIVAS

De manera espontanea,
las personas usuarias del
servicio de Zuzenean
posicionan el trato como
el aspecto principal a la
hora de acudir a un
servicio de atencion
ciudadana.

Le sigue la rapidez y la
calidad en la informacion.

La rapidez se sitia como
principal cuestion para
los usuarios del servicio
telefonico.

P10. PRIMER aspecto mas importante a la hora de
acudir a un servicio de atencién ciudadana para
realizar cualquier tramite

Amabilidad/Buen trato/Atencién/Cercana
Rapidez

Buena informacion/Buena explicacion
Ampliar horario/Flexibilidad horaria
Claros/Claridad/Concretos
Efectividad/Eficaz

Agilidad en tramites/Agilidad en la resolucion
Agilidad en los tiempos de espera
Personal cualificado

Dar soluciones

Atencién telefénica

Facil (acceso, tramites, papeleo...)
Atencién en euskera
Fiabilidad/Veracidad

(7]

—

SHE
— S
=} i

Base ponderada

Base real

Modelo Medicién de voz de la ciudadania

Atencién
presencial

21,3%
11,9%
8,0%
5,2%
2,4%
3,1%
5,2%
2,8%
1,4%
0,7%
0,3%
1,0%
0,3%
3,5%
2,8%
100,0%
219
286

7,6%
6,8%
5,9%
0,8%
1,7%
3,4%
2,5%
2,5%
0,8%
1,7%
1,6%
2,5%
100,0%
185
118

&

2,7%
100,0%
404
404
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Informe de resultados

' EXPECTATIVAS

P10. TOTAL aspectos mas importantes a la hora

de acudir aun servicio de atenciéon ciudadana Atencion Atencion
para realizar cualquier tramite oresencial | telefénica

44 1%
41,3% 45,8%
Teniendo en cuenta el 8% 322% ‘
. 14,7% 16,1% 15,3%
computo total de 12,2% 16,9% 14,4%
respuestas, se observa 14,7% 14,4% 14,6%
que el trato continua 9,4% 15,2% 12,1%
siendo la cuestion mas 11,5% 5,1% 8,6%
relevante a la hora de 3,8% 9,3% 6,4%
acudir a un servicio, 5,9% 6,8% 6,3%
Seguida de cerca de la Facil (acceso, tramites, papeleo... 5,2% 7,6% 6,3%
rapidez y de la calidad de 4,2% 2,3%
& informacion. 17% 2,5% 2,1%
1,7% 1,7% 1,7%
2,1% 0,8% 1,5%
0,7% 2,5% 1,5%
1,0% 1,7% 1,3%
1,7% 0,8% 1,3%
1,4% 0,8% 1,1%
3,9% 4,8% 4,8%
2,8% 2,5% 2,7%
226,6% 232,2% 229,1%
219 185 404
286 118 404

.' Zuzenean
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Informe de resultados
o

Realizar algun tramite
Obtener informacion
Ayudas en general (excedencias, reduccion...)
Ofrecer otros medios para tramitaciones: on-line, faxteléfono...
Vivienda / Etxebide
Registrar documentos
Todo lo que sea posible
Realizar reclamaciones o sugerencias
Seguimiento de expedientes
Temas laborales
Asesoramiento
Certificados y compulsa de documentos
Todo lo relacionado con Administracion Publica (ayto, diputacion...)
Educacion
Realizar algun pago
Civil (matrimonio, defuncién...)
Temas sociales
Todas las becas y ayudas en el mismo sitio
Agilizar los tramites y mejorar los tiempos de espera
Salud
Ayudas en temas de discapacidad
Asociaciones
Trafico
Inmigracion
Pasar a otros departamentos directamente
Unificar servicios del Gobierno Vasco
Envios a otros gobiernos
Pedir cita por teléfono
Hacienda
Escritos con letra mas grande
Registro mercantil
Objetos perdidos
Ns

54

TRAMITES O GESTIONES QUE LES GUSTARIA PODER REALIZAR

33,

31,4%

[ 5'3%

[ 5,2%

[ 4,5%

I 3,0%
I 3,0%
T 1,5%
I 1,4%
W 1,2%
W 1,1%
m11%
W 1,0%
W 1,0%
I 0,9%
I 0,7%
7 0,7%
0 0,7%
0 0,7%
1 0,5%
1 0,5%
1 0,5%
1 0,5%
1 0,5%
1 0,4%
0,2%
0,2%
0,2%
0,2%
0,2%
0,2%

T 8, 7%

Ante la posibilidad de sugerir tramites o gestiones
gue fueran posibles realizar a través de Zuzenean,

destaca una no respuesta por un tercio de los
encuestados.

Otro tercio de los encuestados solicitan la

posibilidad de realizar algun tramite y de obtener
informacion.

En general, la mayoria de tramites o gestiones
enunciados son de areas de concretas de
actuacion, como por ejemplo: vivienda.

B

A ¥

0% 5% 10%
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e Analisis de la herramienta

OBJETIVOS

» Expectativas de las personas
usuarias

e Utilizacion del servicio

RESULAOS: cuantitativo » Conocimiento de Zuzenean

e Medicién de tiempos

MODELO DE MEDICION DE
LA VOZ DE LA CIUDADANIA « Cumplimiento de expectativas

4y, Zuzenean
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Informe de resultados

.I' PERFIL DE LA PERSONA USUARIA

90% - 84,7%

La mayor parte de las 80% | 78,3% 81,3%
personas que acuden a 70% -
Zuzenean son mujeres. 60% -
Segun la tipologia de la igzﬁ 1
atencion, los hombres ' 30% o1 7%
acuden en menor medida 20% | ’ 15,3% 18,7%
a las oficinas. 10% - I I I I I I
0% -

Atencién presencial Atencién telefénica Total

I1 Hombre ® Mujer

100% -
90% -~
80% | 76,1%
La persona usuaria de
Zuzenean tiene una edad
media de 37,48 afios,
situandose el grueso en

70% -
60% -
50% -

el tramo de edad 40% -
comprendido entre los 31 30% -
y 45 anos. 20% - 13.8%
10% - 9,2%
0% . . - - 0,9%
De 18 a 30 De 31 a45 De 46 a 64 Mas de 65

.' Zuzenean
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Informe de resultados

.I' PERFIL DE LA PERSONA USUARIA

100% |  92,0% 98,3% 94,9%
La mayor parte de las 90% |
personas usuarias tienen 80% -
procedencia espafola. La 7% 1
afluencia de personas 2802 |
extranjeras es mayor en 40% -
la atencion presencial. 30% -
20% -
10% - 5% 0,3% 1,6% 0,0% S1% 600
0% . -
Atencion presencial Atencion telefénica Total
11 Espafia ® Otros ONc
Se da un mayor 80% - 75.2% 56,00 71,4%
porcentaje de personas 70% 1 il
usuarias que se decantan 60% 1
por el castellano en su 50% 1
relacion con un servicio 40% -
de atencién ciudadana. 30% - 17 84
Un 13,6% muestra 20% | 10105 M 143% ' 14,4% 13,6% W 14,4%
preferencia por la 10% + I I 0,3% I 0,8% I I 0,6%
atencion en euskera. 0% - ‘
Atencion presencial Atencioén telefénica Total

11 Euskera ® Castellano Indistintamente en euskera o castellano 1 Ns

" Zuzenean
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Informe de resultados

." PERFIL DE LA PERSONA USUARIA

4 de cada 10 personas
50% - 45,1%

usuarias tienen estudios 411%
universitarios, aunque el 40% - 36,4% 20,59
0
grue§o se encuentra en 30% - 23 3%
secundarios. El 012
i 10% -
atiende a un mayor o 3% 0 8% 0 6%
porcentaje de personas 0% . EEE S W 2 ks wa @ SiwEwa
con mayor nivel de Atencion presencial Atencion telefonica Total
estudios que las oficinas.
11 Ningun estudio T Estudios hasta 14-15 afios
M Estudios hasta 16-19 afios M Estudios universitarios Grado Medio

I Estudios Universitarios Superiores

100% -
90% -
80% { 75,7%
70% -
60% -
Tres cuartas partes de ’
. 0 |
las personas usuarias °0%
son trabajadoras por 40% -
cuenta ajena. Entre los 30% -
usuarios, se da un 9,2% 20% - 0 2
0
de desempleados. 10% - 4,8% 3.4% 3.0% 1.9% 1.3% 0.6%
0% - . u . E = B - - — P
Trabajador Desempleado Trabajador Ama/o de Pensionista Estudiante Otros Nc
cta. ajena cta. propia casa
Base: 404 Pttt
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Informe de resultados

La mayor parte de las
personas usuarias tienen
Su residencia en Bizkaia,
siendo su presencia
mayor en la atencion
telefonica.

Base: 404

80% -

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

.I' PERFIL DE LA PERSONA USUARIA

69,2%

29,7%

I 0,9% 0.0%

73,7%

25,4%
I 0'8%

71,3%

27,8%
0,6% 0,4%

Atencién presencial

Atencion telefonica

11 Bizkaia ® Gipuzkoa 1 Otros M Nc

Modelo Medicién de voz de la ciudadania

Total
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e Analisis de la herramienta

OBJETIVOS

» Expectativas de las personas

usuarias
METODOLOGIA « Perfil de la persona usuaria

» Utilizacién del servicio
RESULTADOS: cuantitativo * Conocimiento de Zuzenean

e Medicién de tiempos

MODELO DE MEDICION DE
LA VOZ DE LA CIUDADANIA « Cumplimiento de expectativas

4y, Zuzenean
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Informe de resultados

." UTILIZACION DEL SERVICIO

P1. ¢ Cuantas veces ha utilizado el servicio de Atencién
Ciudadana Zuzenean?

50% -
0,
45% - 40,2% 43,2% 41,6%
. 40% -
Casi 8 de cada 10 35;
. -
usuarios encuestados 30%
(78,5%) son reincidentes osep | 234% 20 3% 21.29) o7
.. 0
en el uso del servicio, 20% | 16,804 2% 8,678 17,8% 17,20
frente al 21,2%, que lo ha 15% -
utilizado una Unica vez. 10% -
5% 1 0,3% 0,2%
0% I ' |
Atencién presencial Atencidn telefonica Total
11S6lo 1vez ® Entre 2 y5 veces I1 Entre 6 y10 veces B Mas de 10 veces Ns
P3. ¢ Por qué motivo/s ha acudido/ llamado a este servicio?
90% - 0
80% - 70,3% 76.3%
70% - Tram|tes
(o) % |
Un 47,4% de Ie_ls gg‘f 47 8%47 16 67.8%
personas acudieron a 400/0 i
T ., 0
pedir informacion, frente 30% - 3,1%22 490 21,29
a un 67,8% que 20% - ’ o 2,9%
solicitaron algun tramite. 10% - II %% 30 7% I I 1, 7°/5 °0,8% t "0,0%, 1,39
% }b——- =1 = B o- % £ L - L &£ -
Atencion presencial Atencion telefénica Total
11 Para realizar algun tramite T Para pedir informacion
I1 Para registrar documentos M Para realizar reclamacion o sugerencia
Para realizar algun pago E Otros

.' Zuzenean
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Informe de resultados
o

UTILIZACION DEL SERVICIO

P4. ;Como conoci6 el servicio de Atencion
Ciudadana Zuzenean?

La prescripcion de Por recomendacion de amigos y/o familiares 32,6%
amigos y/o familiares es

el principal medio de Me derivaron de otro servicio de Gobierno

conocimiento del servicio, Vasco

seguido de la derivacion

de otro servicio del Porla pagina web

Gobierno Vasco.

.- P i
Por su parte, la pagina or publicidad

web consiguioé que un

13,9% fuesen Me derivaron de otra institucion
conscientes del servicio,
mientras que la
publicidad hizo otro tanto
conun 11,1% de los
usuarios. Ns

Por casualidad, pasé por la oficina

9,5%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Base: 404

" Zuzenean

herritarrentzako zerbitzu al
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Informe de resultados
o

UTILIZACION DEL SERVICIO

P22. Al final, el servicio de Zuzenean, ¢resolvio el
motivo de haber acudido?

100% -

9000 88,8% 88,1% 88,5%
-
En un 88,5% de los 80% _
casos, el motivo de haber 0% |
acudido a Zuzenean fue 60% |
resuelto por este servicio, 50% |
no dandose apenas 40% _
diferencias entre la 30% _
modalidad de atencion.
20% - 10,1% 11,0% 10,5%
10% + 1,0% 0,8% 1,0%
Atencién presencial Atencion telefénica Total
1 SimNo " Ns Base: 404
P26. La gestidn por la que acudié a Zuzenean,
) finalmente se resolvio

Entre los usuarios que

acudieron a realizar algun

tipo de tramite, en tres AUn no se ha Ns/Nc; 8,5%

cuartas partes del mismo, resuelto; 15,8%

se resolvio positivamente

y en un 15,8% la

resolucién aun no ha sido En su contra;

. 0,
efectiva. 2,.1%

A su favor;

73,6% )
4y, Zuzenean

' herritarrentzako zel‘hitzual
atencion ciudadanat
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e Analisis de la herramienta

OBJETIVOS

» Expectativas de las personas
usuarias

METODOLOGIA « Perfil de la persona usuaria

e Utilizacion del servicio

RESULAOS: cuantitativo

e Medicién de tiempos

MODELO DE MEDICION DE
LA VOZ DE LA CIUDADANIA « Cumplimiento de expectativas

4y, Zuzenean
.. . , herritarrentzako zerbitzual
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Informe de resultados

." CONOCIMIENTO DE ZUZENEAN

P5. ¢ Sabe si Zuzenean tiene un servicio de

10 ANi ? . .
atencion telefonica: Casi la mitad de las personas que

han acudido a las oficinas de
Zuzenean saben que este servicio

No sé si lo St o tiene: se pue_de acceder de forma
tiene o no; 490% telefonica. Por el contrario, un
47,9% ' 47,9% desconoce esta realidad, a
lo que se une un 3,1% que cree
gue este servicio no existe.

No lo tiene;
3,1%

Base ponderada: 219
Base real: 286

20,1% sobre el total

de personas usuarias

telefénica de Zuzenean? i . .. , . ,
presencial tiene un servicio telefénico, sélo 4

de cada 10 tiene conocimiento del
namero, reduciéndose al 20,1%
sobre el total de personas
usuarias del servicio presencial.

Tfno. 012;
39,3%

Ns; 56,4%

Otro; 4,3%

Base ponderada: 107 &, zuzenean
65 Basereal: 140 Modelo Medicién de voz de la ciudadania P iemianascsanias

atencion ciu dadanal
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Informe de resultados

." CONOCIMIENTO DE ZUZENEAN

El 45,1% de los usuarios de
Zuzenean conocen su pagina web.
Este conocimiento es mayor segun
avanza el nivel de estudios (60,5%
en el caso de personas con estudios
universitarios superiores) y, por
edad, la notoriedad de la web es
mayor entre los de 31 a 45 afos.

El conocimiento supone uso, ya que
casi tres cuartas partes de las
personas que conocen la pagina la
han utilizado. Esto supone un
porcentaje de uso del 33,42% sobre el
total de usuarios.

De igual modo, son las personas con
estudios de mayor nivel las que hacen
un mayor uso de la web (50% del
total).

P7.

No:; 54,7%

No; 25,1%

¢Conoce la pagina web de Zuzenean?

Nc; 0,2%

P8. ¢La ha utilizado?

Nc; 0,9%

Modelo Medicién de voz de la ciudadania

Base: 404

Si; 45,

1%

33,42% sobre

total personas
usuarias de
Zuzenean

Base ponderada: 182
Base real: 169

oy

ZuzZzenean
herritarrentzako zerbitzu al
atencion ciudadana
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Informe de resultados

.I CONOCIMIENTO DE ZUZENEAN

telefénica y presencial respectivamente.

P9.1. ;Conoce los horarios de atencidn telefénica
gue tiene Zuzenean?

Ns; 1,7%

Si; 20,4%

No; 77,9%
Base: 404

100% -
90% -
80% -
70% 1 59,5%
60%

50%
40%
30%
20%
10%

0%

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

Otros horarios Ns

Base ponderada: 82
Base real: 70

Modelo Medicion de voz de la ciudadania Base real: 227

En cuanto al conocimiento de los horarios de atencion, se reduce al 20,4% en el caso del servicio
telefénico y alcanza al 52,6% en el caso de la atencion presencial. Si bien, el conocimiento no queda
muy claro ya que de quienes dicen conocerlo, entre 3 y 4 de cada 10 esta confundido. Lo que supone
que, del total de usuarios, el 12,13% y el 30,5% conocen correctamente el horario de atencion

P9.2. ¢ Conoce los horarios de atencidn presencial
que tiene Zuzenean?

No; 46,7%

Base: 404

100% -
90% -

Ns; 0,8%
80% -
70% -

57,9%

60% -
iggf’ ] 39,2%

o |
30% -
20% -
10% - 2,9%

O% _ S |

De 08:00 a 20:00 de Otros horarios Ns
lunes a viernes
Base ponderada: 212 .' Eﬂﬁﬁﬂgﬁﬂl
atencion ciudadanal



e Analisis de la herramienta

OBJETIVOS

» Expectativas de las personas
usuarias

METODOLOGIA « Perfil de la persona usuaria

e Utilizacion del servicio

RESULAOS: cuantitativo » Conocimiento de Zuzenean

* Medicion de tiempos

MODELO DE MEDICION DE
LA VOZ DE LA CIUDADANIA « Cumplimiento de expectativas
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Informe de resultados
o

MEDICION DE TIEMPOS: atencion telefénica

70% - P18. ¢;Cuantas llamadas tuvo que realizar para
contactar con el servicio?
60% -
49,2%
50% -
) . ) 40% |
A casi la mitad de los usuarios del 26,30
servicio de atencion telefénica les 30% - 27
bast(')_una llamada para que les 20% - 0. 12.7%
atendieran. Se alcanza asi una o | 1970
media dg 2,16 llamadas 0% | | | . . | |
necesarias. 3
Una llamada Dos llamadas Tres llamadas Cuatro o mas Ns
llamadas
P19. Aproximadamente, ¢cuantos segundos
estuvo a la espera hasta que finalmente le
70% - atendieron?
60% 54,2%
En cuanto a los segundos de 50% |
espera, quienes llamaron al 20%
.. ., ;. 0 1
servicio de atencion telefonica
esperaron una media de 38,5 30% 1 16.6%
segundos. 20% | : 14,4% 12.79%
0% |
Menos de 2 De2ab5 6 o mas Ns
segundos segundos segundos

.' Zuzenean

herritarrentzako zel‘hitzual
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Informe de resultados

.' MEDICION DE TIEMPOS: atencién presencial

Algo mas de la mitad de las personas que acudieron a las oficinas de atencion de Zuzenean tardaron,
como maximo, 10 minutos en ser atendidas, siendo la media de espera de 18,72 minutos.

P20. Aproximadamente, ¢, cuantos minutos estuvo de espera desde
gue lleg6 al servicio hasta que finalmente le atendieron?

70% -
60% -
° 51.8%
50% - A
40% - 34,3% \

0
18,2% 15.0% 14.3%

30% -
0
00 | 17 5/0
10%
0% -

Menosde5 De5al0 Della20 De21a30 Masde30 Ns
minutos minutos minutos minutos minutos

herritarrentzako zerbitzu al
atencion ciudadanat
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Informe de resultados
o

MEDICION DE TIEMPOS

P21. Este tiempo le parecié a Ud....

Excesivo;, Ns; 1,0% Corto; 14,0%
24,9%

En general, y teniendo en cuenta
ambos tipos de atencion, se
muestra que 6 de cada 10
usuarios consideran estos tiempos
adecuados, frente a una cuarta
parte, que los percibe como

) Adecuado;
exceslivos. 60,2%

Teniendo en cuenta la tipologia de atencion, se observa que es en la atencion presencial donde los tiempos
se consideran excesivos en mayor porcentaje. En la atencion presencial, una media de 12,81 minutos se
considera adecuada, mientras que en la atencion telefénica, lo serian 21 segundos.

Atencion Atencion
presencial grneereeenae : telefonica prenernnrensnrens )
118,6 :
:  segundos 61
--------------------- H :IIIIIIIIIII-IIIIIIIIII: 5..-..-g..-......... : Segundos
: 38,7 minutos  : : 4.8lminutos Excesivo: Ne 1705 o frmmmemseseesees :
............................................ o a0 s 1,7% Corto: 12.,7%
Excesivo; Ns; 0,3% Corto; 15,0% '

28,7%

|

Quienes opinan que
ha sido excesivo,

Quienes opinan que
ha sido excesivo,
plantean 49,7
segundos como

plantean 12,47 RTTEITTEPPTERITS @dgg%i/do: adecuados AdecuadQ;,. . ............. .
minutos como : 1_2,81 P OOE 65,3% : 21 :
adecuados :  minutos = : :
R : ¢ segundos :
Base ponderada: 219 Base ponderada: 185 4y, zuzenean
71 Base real: 286 Modelo Medicion de voz de la ciudadania Basereal: 118 ' gﬁ;:ﬂ%ﬁé?ﬁé:@;ﬁﬂ
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Informe de resultados

.“" MEDICION DE TIEMPOS

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

0%

70% -

P23. ¢ Cuanto tiempo tardo6 el servicio de Zuzenean en resolver el
motivo de su visita/llamada?

88,5%

80,2%

La resolucion de los motivos de
acudir a Zuzenean se resolvio
de manera inmediata en 8 de

cada 10 casos, siendo en la
atencion presencial donde mas
dias se tardaron.

La resolucion en la misma visita

Atencion presencial Atencion telefénica Total o llamada se reSOIVié1 de media’
en 6,94 minutos. Cuando la
I En la misma visita/llamada 1 Tardaron dia/dias resoluci(')n no fue inmediata,

tardd 42,53 dias de media.

En la misma

[lamada ; ,
60% | 45% Tardaron dias
40% -
47,5%
50% -| 359 |
40% - 30% -
30% - 25% - 20,7% 21,8%
18,6% 20% + 15,1% 14,1%
20% 4 14,1% ’ 11.8% 15% - 12,0% 8 7% ;
' 0 ’ 7,6%
10% - 7,9% 10% -
I 1 5% | M =
0% - ' 0% - T T T T T T
Dglaz Dg3a5 De_6a10 Mé_Sdem Ns 162dias De3a5 De6al0 Della Dela2 Masde?2 Ns
minutos minutos minutos minutos dias dias 30 dias meses meses

Base ponderada: 287
Base real:

Base ponderada: 71 0' Zuzenean

Modelo Medicién de voz de la cigdad asda hertamanzalo Jutieu)



Informe de resultados
o

MEDICION DE TIEMPOS

P24. Este tiempo le parecié a Ud....

Excesivo;
10,5% Ns; 2,2% Corto; 6,7%

Ocho de cada diez usuarios del
servicio considera el tiempo de
resolucion adecuado. Sélo 1 de
cada 10 lo considera excesivo.

Adecuado;
80,6%

Cuando la resolucion de los motivos de la visita o llamada se excede de un dia, un 41,3% lo considera
excesivo, considerandose cerca de las 2 semanas-15 dias un periodo de tiempo adecuado para esta fase.

En la misma
[lamada/visita Tardaron dias

27,36 minutos  : Ns: 1.6% e :

Excesivo; 3,0% / Corto; 7,6%

Quienes opinan que . Tessasnnnnas
ha sido excesivo,

plantean 12,3 minutos Excesivo; Adecuads
como adecuados 41,3% .
14,95dias : ©SL1%
Qu nes Oplnan que -------------------
Adecuado: ha sido excesivo,
enssmsssssssnnans :+ 87.9% plantean 16,8 dias
o621 i como adecuados
'mlnutos. Base ponderada: 287 Base ponderada: 71 4y, zuzenean
73 Base real: 278 Modelo Medicion de voz de la ciudadania Base real: 80 ' gﬁ;:ﬂ%ﬁé?ﬁé:@;ﬁﬂ
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OBJETIVOS

» Expectativas de las personas
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METODOLOGIA « Perfil de la persona usuaria
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e Medicién de tiempos
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Informe de resultados

." CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS: Atencion presencial
Las expectativas que se generan entre los usuarios del Servicio presencial de Zuzenean en relacion con la
dimension de “Eficacia del servicio”, se ven superadas por la atencion recibida.

Son las cuestiones relacionadas con la informacién, documentacion y resultado final las que quedan
bastante por encima de lo que los usuarios esperaban.

AuUn por encima, pero en menor medida, se encuentran aspectos como el asesoramiento, tiempo total de
resolucion y facilidad para conocer el estado de expediente.

EFICACIA DEL SERVICIO

Coherencia de la informacion 1,1
Calidad de la informacion 1,12
Utilidad de la informacion 1,1
Calidad de la documentacion 1,07
Exactitud de la informacién 1,08
Asesoramiento 0,88
Tiempo total resolucion 0,73
Facilidad conocer estado expediente 0,8
Resultado final de la gestién 1,01
-2 -1 0 1 2
Muy por debajo Bastante por Lo que esperaba Bastante por Muy por encima
debajo encima

" Zuzenean

herritarrentzako zerbitzu al
atencion ciudadana
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Informe de resultados
o

recibido.

Capacidad dialogo y comunicacion

Trato de igual a igual

Sefializacion de la oficina

Amabilidad y respeto

Cualificacion persona que le atendio
Preocupacion e interés

Agentes frente a sugerencias y reclamaciones
Claridad y facilidad de entender

Adaptacion a su idioma

PERSONAL

CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS: Atencion presencial

En relacidn con el personal de oficinas, las expectativas se ven aun cubiertas en mayor medida por el trato

Destacan de manera mas positiva cuestiones relacionadas con el trato y capacidad de comunicarse.

1,14
1,29
0,77
1,32
1,09

0,98

1,26

1,29

-2 -1
Muy por debajo
debajo

76 Modelo Medicién de voz de la ciudadania

0
Bastante por Lo que esperaba

Bastante por
encima

1 2
Muy por encima

.' Zuzenean
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Informe de resultados
o

CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS: Atencion presencial

ADECUACION INSTALACIONES

En I_o que respecta a la adecuacion de Condiciones
las instalaciones, de nuevo se observa ambientales oficina 1,21
que el espacio fisico de las oficinas
supera lo que los usuarios esperan, Visibilidad cartel 067
ante todo en las condiciones horario atencion ’
ambientales.

Adaptacion movilidad 0.99

reducida '
-2 -1 0 1 2
Muy por debajo Bastante por Lo que esperaba Bastante por Muy por encima
debajo encima
COMODIDAD
P . . , Intimidad y 0.69
Asi mismo, Iﬁs mstalamone_s,, asi como confidencialidad ,
la organizacion de la atenciéon procura
a las personas que acuden a las i
oficinas la comodidad que esperan a la Instalaciones 0.91
hora de ser atendidos.
Orden y eficacia 0,88
-2 -1 0 1 2
Muy por debajo Bastante por Lo que esperaba Bastante por Muy por encima
debajo encima

.' Zuzenean

herritarrentzako zel‘hitzual
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Informe de resultados
o

Teniendo en cuenta que la dltima
dimensidn se refiere al servicio en
general, a lo que se une el tiempo
dedicado a su consulta, se observa
también que las personas usuarias ven
satisfechas sus expectativas con el
servicio global.

CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS: Atencion presencial

SERVICIO GENERAL

Senicio de Zuzenean
en general

Tiempo dedicado 1,01

-2
Muy por debajo

78 Modelo Medicién de voz de la ciudadania

-1 0 1 2

Bastante por Lo que esperaba Bastante por Muy por encima

debajo encima

.' Zuzenean

herritarrentzako zel‘hitzual
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Informe de resultados
o

En relacion con los items que quedan
fuera del andlisis de componentes
principales, son también bien valorados,
por encima de las expectativas de los
usuarios, siendo el tiempo de espera la
cuestion que queda mas cerca del
incumplimiento.

CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS: Atencion presencial

OTROS

Tiempo de espera = 0,39
Eficacia del senicio = 0,97

Suficiencia del senicio = 1,06

-2
Muy por debajo

79 Modelo Medicién de voz de la ciudadania

-1 0 1 2
Bastante por Lo que esperaba Bastante por Muy por encima
debajo encima
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Informe de resultados
o

CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS: Atencion telefénica

EFICACIA DEL SERVICIO

Al igual que ocurriera con la
atencion presencial, las personas
que llaman al servicio telefénico de
Zuzenean ven cubiertas sus
expectativas en cuando a la Coherencia de la informacion 1,03
eficacia del servicio.

Utilidad de la informacion 1,12

Eficacia del senicio 0,94

Resultado final de la gestion 0,96
Esto es ante tos evidente en lo que _ _ y
respecta a cuestiones relacionadas Calidad de la informacion 1,03
con la informacion, siendo el

’ » ) Exactitud de la informacién 1,07
tiempo total de resolucion asi como
la facilidad de conocer el estado de Suficiencia del senicio 0,85
su expediente las cuestiones con _ y 079
peor situacién. AUn asi, incluso Tiempo total resolucion :
estas qu_edan por encima de las Facilidad conocer estado expediente 0,75
expectativas.
Asesoramiento 0,85
-2 -1 0 1 2
Muy por debajo Bastante por Lo que esperaba Bastante por Muy por encima
debajo encima
a0, zuzenean’
80 Modelo Medicién de voz de la ciudadania ' i el



Informe de resultados
o

CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS: Atencion telefénica

TRATO
Amabilidad y
respeto 1,31

El trato que dispensa el personal P
de atencion telefénica queda Trato de iual
bastante por encima de lo que rato de |?ua a 1,33
esperan los usuarios, en todas las 'gua
cuestiones medidas. _ -

Claridad y facilidad

1,24
de entender
[ T I T 1
-2 -1 0 .
Muy por debajo Bastante por Lo que esperaba Bastante por Muy por encima
debajo encima
PROFESIONALIDAD
Aunque algo por debajo del Preocupacion e interés 0,98
trato, la profesionalidad de los
age”tes telefonlcos_ cubre, asi Capacidad didlogo y comunicacion 1,06
mismo las expectativas con las
gue parten los usuarios, e -
. Cualificacion persona que le atendio 1,07
especialmente en lo que
respecta a la Can’J‘C'd?}d de Agentes frente a sugerencias y 0.78
[ T I T 1
-2 , -1 0 1 2
Muy por debajo Bastante por Lo que esperaba Bastante por Muy porencima
debajo encima

.' Zuzenean

herritarrentzako zerbitzua)
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Informe de resultados
o

Los usuarios del servicio telefénico
conceden importancia a los tiempos a lo
largo del proceso.

Estas son las cuestiones que en menor
medida cubren las expectativas, mas
evidente en lo que respecta al tiempo de
espera y al numero de llamadas
necesarias. No obstante, ninguna de
estas cuestiones queda por debajo de las
expectativas de los usuarios.

CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS: Atencion telefénica

TIEMPOS

Tiempo de espera = 0,49
N° de llamadas
= [~
necesarias

[
-2
Muy por debajo

82 Modelo Medicion de voz de la ciudadania

1 2

Muy por encima

-1
Bastante por Lo que esperaba Bastante por
debajo encima

Tiempo dedicado = 0,96
0

" Zuzenean
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Informe de resultados
o

CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS: Atencion telefénica

OTROS
Por dltimo, en relacion con los o
indicadores de la Atencion telefénica que Intimidad y 1.24
L . confidencialidad '
guedan fuera del analisis factorial,
destaca que superan las expectativas
que tienen del servicio, siendo el servicio Amplitud horario 1,21
en general el que se acerca en mayor
medida al incumplimiento. _ -
Adaptacion a su idioma 1,24
Calidad de la
documentacion
Senicio de Zuzenean
0,31
en general
-2 -1 0 1 2
Muy por debajo Bastante por Lo que esperaba Bastante por Muy por encima
debajo encima

.' Zuzenean

herritarrentzako zerbitzual
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u

nforme de resultados

Aquellos que han hecho uso de la pagina
web de Zuzenean han visto también
cubiertas sus expectativas, en relacion,
ante todo, a la utilidad de la informacion.

La posibilidad de realizar los tramites on-
line es la cuestion que mas se acerca al
no cumplimiento de expectativas de los
usuarios.

CUMPLIMIENTO DE EXPECTATIVAS: Atencidon web

Cumplimiento de expectativas en la web de
Zuzenean

Utilidad de la informacion 0,93
Correccion informacioén
Facilidad de navegacion

Sencillez del uso

Actualizacién contenidos

Posibilidad tramites on-
line

-2

Muy por debajo

Modelo Medicién de voz de la ciudadania

-1 0 1 2

Bastante por Lo que esperaba Bastante por Muy por encima

debajo encima

.' Zuzenean

herritarrentzako zel‘hitzual
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Aspectos atener en cuenta

Antes de comenzar con la definicion y el desarrollo del Modelo de Medicion de la Voz de la
ciudadania, cabe realizar una serie de reflexiones derivadas de los diferentes analisis:

v Validez de la herramienta para medir las expectativas de las personas usuarias.
v En general, cumplimiento de las expectativas de las personas usuarias.

% Déficits en la notoriedad y conocimiento de algunos aspectos del Servicio de Zuzenean, con el
objetivo de que sean tomados como posibles areas de mejora de cara a mejorar la capacidad de
valoracion de la ciudadania:

= Necesidad de dar a conocer los horarios de atencién al publico.
= Necesidad de aportar notoriedad al servicio de atencién telefonica.

= Necesidad de aportar notoriedad a la pagina web de Zuzenean como fuente de informacion.

= Necesidad de dar notoriedad a Zuzenean como una entidad propia, responsable de la
atencion ciudadana, con el fin de que se asocien los servicios obtenidos por la ciudadania a

este servicio.

= Necesidad de dar a conocer los servicios que ofrece Zuzenean.

" Zuzenean

herritarrentzako zerbitzu al
atencion ciudadana
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Definicion de los indicadores

.‘I ltems de medicidn

A partir de los diferentes analisis realizados, a continuacion se describen los indicadores que conforman
las expectativas de las personas usuarias del servicio de atencion y que, por tanto, resultan
imprescindibles a la hora de llevar a cabo posteriores mediciones de su satisfaccion con el servicio.

La eleccion y decision de inclusion o no de los diferentes items se derivan, no solo de los analisis
estadisticos realizados sino también de la informacién obtenida por otras vias como las opiniones de los
propios agentes o el discurso cualitativo de los propios usuarios.

Se ha tenido en cuenta, ademas, la necesidad de medicion de indicadores derivado de los compromisos
adquiridos por Zuzenean a través de las cartas de servicio.

Con todo, cabe destacar que, en general, el cuestionario es una herramienta muy valida para las
posteriores mediciones a realizar ya que explica la mayor parte de las expectativas de las personas
usuarias y es consistente, por lo que son pocos los items que se recomienda eliminar. Concretamente, se
recomienda prescindir de dos indicadores en la encuestacion telefonica, debido a que no procede y a que
tienen poco peso en la explicacion de las expectativas de los usuarios:

-Intimidad y confidencialidad a los/as usuarios/as.
-Calidad de la documentacion que le dieron para realizar su gestion.

A pesar de que, del andlisis de componentes principales y de la no respuesta se dan otros items con poco
peso, se recomienda su mantenimiento debido a que su no pertinencia pueden deberse a un no
conocimiento (caso de horarios de atencion al publico, adaptacion de las oficinas a personas con
movilidad reducida), no procede (facilidad para conocer el estado de su expediente, asesoramiento...), 0
deben mantenerse por necesidad de medicion de compromisos (tiempo de espera hasta ser atendido).
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Definicion de los indicadores

# Items de medicién
A continuacién se enumeran los 30 indicadores de expectativas en atencidén presencial:

P14.3. Coherencia de la informacion

P14.4. Calidad de la informacion

P14.2. Utilidad de la informacién

P14.5. Calidad de la documentacion que le dieron para realizar su gestion

P14.1. Exactitud de la informacién que le dieron (sin errores)

P14.6. Asesoramiento sobre las opciones que mas le convenian

P15.6. Tiempo total empleado en la resolucion de los motivos de acudir a Zuzenean
P15.2. Facilidad para conocer el estado de tramitacién de su expediente

P15.7. Resultado final de la gestion

P13.6. Capacidad de didlogo y comunicacion de la persona que le atendio

P13.2. Trato de igual a igual

P11.5. Sefalizacion de la oficina (en la calle y dentro de la oficina)

P13.1. Amabilidad y respeto con el que le trataron

P13.5. Cualificaciéon, preparacion de la persona que le atendid, para darle un buen servicio
P13.4. Preocupacion e interés de la persona que le atendid, por solucionar la cuestion que haya ido a tratar
P15.5. Actitud de los agentes frente a sugerencias y reclamaciones

P13.3. Claridad y facilidad de entender a la persona que le atendid, cuando le informaba
P13.7. Adaptacion a su idioma

P11.3. Condiciones ambientales de la oficina (limpieza, orden, temperatura, iluminacion, ruido, etc.)
P11.4. Visibilidad del cartel del horario de atencién al publico

P11.2. Adaptacion de la oficina a personas con movilidad reducida

P12.5. Intimidad y confidencialidad a los/as usuarios/as

P11.1. Instalaciones de la oficina: espacio fisico, asientos, aseos, teléfono publico...
P12.3. Orden y eficacia en la organizacion de las colas de espera en la oficina

P17. En general, el servicio de Zuzenean

P12.6. Tiempo dedicado en su consulta

P12.4. Amplitud del horario de atencion al publico

P12.2. Tiempo de espera hasta ser atendido.

P15.1. Eficacia del servicio en la resolucion de los motivos por los que acudio

P15.3. Suficiencia de la oficina para resolver el motivo de su visita. 0' zuzenean
Modelo Medicién de voz de la ciudadania 5
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Definicion de los indicadores

A continuacién se enumeran los 24 indicadores de expectativas en atencién telefénica:

P14.2.
P15.1.
P14.3.
P15.7.
P14.4.
P14.1.
P15.3.
P15.6.
P15.2.
P14.6.
P13.1.
P13.2.
P13.3.
P13.4.
P13.6.
P13.5.
P15.5.
P12.2.
P12.1.
P12.6.
P12.4.
P13.7.

Utilidad de la informacion

Eficacia del servicio en la resolucién de los motivos por los que llamé
Coherencia de la informacion

Resultado final de la gestion

Calidad de la informacion

Exactitud de la informacion que le dieron (sin errores)

Suficiencia de la oficina para resolver el motivo de su llamada

Tiempo total empleado en la resolucion de los motivos de acudir a Zuzenean
Facilidad para conocer el estado de tramitacion de su expediente

Asesoramiento sobre las opciones que mas le convenian

Amabilidad y respeto con el que le trataron

Trato de igual a igual

Claridad y facilidad de entender a la persona que le atendid, cuando le informaba
Preocupacion e interés de la persona que le atendid, por solucionar la cuestion que haya ido a tratar
Capacidad de didlogo y comunicacion de la persona que le atendio

Cualificacion, preparacion de la persona que le atendio, para darle un buen servicio
Actitud de los agentes frente a sugerencias y reclamaciones

Tiempo de espera hasta ser atendido

N° de llamadas a la atencién telefénica necesarias para ser atendido

Tiempo dedicado en su consulta

Amplitud del horario de atencion al publico

Adaptacién a su idioma

P17. En general, el servicio de Zuzenean

" Zuzenean
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A continuacién se desarrolla el Modelo de Medicion de la Voz de la Ciudadania, que se resume en 5
fases en las que se desarrollan diferentes metodologias:

Fase 1: Definicion de objetivos.

Fase 2: Realizacion de encuestas telefonicas a poblacion general.

Fase 3: Realizacion de encuestas telefonicas a personas usuarias del servicio.
Fase 4: Realizacion de dinamicas de personas usuarias.

Fase 5: Revision de la validez de la herramienta

MODELO DE MEDICION DE LA V/

®@ OO0 O O @ 0000
o L] (mmmm
- - -
Definicién de objetivos Encuesta Telefénica a
. Encuesta a personas Dinamicas de personas . o
poblacién CAPV usuarias de Zuzenean usuariaps Revision del Modelo de Medicién

En paginas siguientes se describe detalladamente cada una de las fases, con sus objetivos y las
cuestiones claves de su desarrollo.

" Zuzenean
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Fase 1: Definicion de objetivos.

Definicién de objetivos

En esta fase previa se terminara de concretar los objetivos especificos de informacién que mas interesan
a las personas responsables del proyecto, y se trabajara conjuntamente con la Direccion de Atencion
Ciudadana en el disefio y revision del cuestionario y guiones a utilizar en las encuestas y dinAmicas a
realizar.

Esta fase tiene como objetivo fundamental conocer de primera mano los cambios efectivos que se hayan
realizado en el servicio, desde diferentes aspectos:

-Nuevos servicios creados: objetivos de dichos servicios, publico al que se dirigen, etc.
-Cualquier cambio (de diversa naturaleza) que se haya realizado en el servicio: ej. aumento o
disminucion de personal, cambios en la organizacion de la atencién, etc.

-Aspectos tenidos en cuenta en la carta de servicios

El conocimiento previo de estas cuestiones permitira ajustar el cuestionario a las nuevas necesidades de
informacién, modificar o introducir nuevos items para recoger la opinion acerca de estos cambios y, de
cara al analisis del informe, permitira prestar especial atencion a la comparativa por afios, asi como
comprender los motivos de dichas variaciones.

" Zuzenean
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Una vez definidos y establecidos los objetivos previos de la investigacion, la metodologia principal que
sigue es la encuesta telefénica y/o presencial.

La encuesta va a tener un doble objetivo:

- Conocer cuales son las expectativas, el nivel de exigencia de la ciudadania hacia un servicio de atencion
ciudadana.

- Conocer en qué medida, el servicio de atencion cubre estas expectativas previas.

A partir de estas dos mediciones, se llevara a cabo los analisis que permitan contrastar estas dos
informaciones: percepcion del servicio y expectativas. Estas se realizan a muestras representativas
independientes, en momentos distintos para que los resultados de cada encuesta no influyan en la otra.

La encuesta de expectativas se realizara cada tres afios, antes de que el servicio sea utilizado y la de
percepcion anualmente, una vez que el servicio se ha recibido.

92
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.' Fase 2: Realizacion de encuestas telefénicas a poblacion general.

Encuesta Telefénica a
poblacién CAPV
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Esta metodologia tiene como principal objetivo conocer cuales son las expectativas que la ciudadania, en
general, tiene hacia un servicio de atencion ciudadana, independientemente de que lo haya utilizado o no.
Asi, se recogeran tanto las opiniones de quienes tienen una opinion ya formada de este tipo de servicios,
por haber acudido a ellos y, por otro lado, se contara con las opiniones de aquellas personas que alun no
han tenido ninguna experiencia pero que si cuentan con unas expectativas previas.

Los items a medir seran, en todo caso, los mismos que se utilicen en la encuesta de percepcion o
satisfaccion del servicio y que han sido definidos a partir del anterior analisis.

Metodologia: encuesta telefonica.

Universo de estudio: poblacion general CAPV

Muestra: 400 encuestas

Distribucién muestral: por cuotas, con seleccion aleatoria del individuo

Cuotas: por zona geografica, sexo y edad

Periodo temporal: una ola de medicidén cada 3 afios.

Error muestral: £4,9 para un NC 95%

Informacién a recabar:
-Expectativas de la poblacion respecto a las cuestiones predefinidas.
-Otras cuestiones genéricas como: Notoriedad de Zuzenean, utilizacion

del servicio, etc.
.' Zuzenean
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' Fase 3: Realizacion de encuestas a usuarios de Zuzenean.

USUARIOS DEL
SERVICIO DE
ATENCION
PRESENCIAL

USUARIOS DEL
SERVICIO DE
ATENCION
TELEFONICA
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Esta metodologia tiene como principal objetivo conocer la percepcion o satisfaccion de las personas usuarias
del Servicio de Atencién Ciudadana Zuzenean, tanto en la modalidad telefonica como presencial.

Para recoger las opiniones tanto del servicio de atencion telefonica como de atencién presencial, son posibles
diferentes modelos de encuestacion, dependiendo de las posibilidades existentes de recogida de registros:

OPCION A:

Encuesta telefonica a las personas usuarias del servicio de atencion presencial.
Para ello, habria un proceso de recogida de teléfonos en las propias oficinas de
atencion, previo a la encuestacion, bajo cumplimentacion de una hoja de
permiso por parte de las personas atendidas.

OPCION B

Encuesta presencial a usuarios del servicio de atencion presencial de Zuzenean,
a la salida de las oficinas.

OPCION C

Encuesta telefénica a hogares de las personas usuarias del servicio de atencion
telefénico 012. Para poder cumplir con esta opcién, se deberia también recoger
registros en las oficinas de atencion telefonica previo consentimiento de las
personas atendidas.

herritarrentzako zerbitzu al
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OPCION D

Derivacion a un call center de encuestacion de la llamada una vez ha sido atendida,
previa peticion de permiso a la persona, para realizarle la encuesta de valoracion del
servicio.

< OPCION E
Utilizar los informantes de las encuestas de opinion de la atencidén presencial para

pedirles informacion acerca de la atencion telefénica en el caso de que la hayan
utilizado en, como maximo, los dos ultimos meses.

El planteamiento metodoldgico en lo que se refiere a la distribucién muestral se mantendria idéntico en todos
los casos. Es decir, se pretende recoger una muestra representativa y que permita un analisis de resultados
por modalidad de encuestacion optima para poder realizar comparativas.

Los diferentes modelos presentan pros y contras que habria que tener en cuenta a la hora de decidirse por
uno u otro modelo.

" Zuzenean
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ENCUESTA A USUARIOS DE LA ATENCION PRESENCIAL :

OPCION A. La encuesta telefénica a usuarios presenta las siguientes ventajas:

>

A pesar de que la mayor parte de las visitas a las oficinas se resuelven en la misma visita (73,2%),
aun hay un 26,8% que tienen que esperar, de media, 40 dias para que su tramite sea resuelto.

A la hora de medir la satisfaccion con un servicio, es recomendable el paso de algun tiempo antes de
recabar la informacion sobre el mismo, con el objetivo de que la valoracién sea realizada desde una
perspectiva global del servicio en su conjunto y no sea fruto de una muy mala o muy buena
experiencia con alguno de los elementos aislados en ese momento.

Con el fin de solventar las anteriores cuestiones, se propone la recogida de datos de contacto de las
personas usuarias (previa peticion de permiso para participar en el estudio asi como garantia de
confidencialidad de recogida de datos) a lo largo del mes anterior a la encuestacion.

Asi se asegura:

-Incluir las opiniones de las personas cuando la relacion con Zuzenean esta cerrada.
-“Asentamiento de la opinion”.

- Aleatoriedad en la eleccion de la persona informante.

No obstante, presenta el inconveniente de la recogida de los datos de contacto (nombre y teléfono),
asi como el tener en cuenta todos los condicionantes legales que pueda conllevar.

" Zuzenean
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OPCION B. Por su parte, la principal ventaja que presenta la encuesta presencial a la salida de oficinas es
la inmediatez de la recogida de la informacion, sin involucrar a los agentes en la recogida de registros.

Por el contrario, el principal inconveniente es el dejar fuera a personas que aun no hayan terminado su
relacion con Zuzenean y el hecho de que la valoracion pueda estar condicionada a un hecho muy concreto,
debido a la inmediatez de recogida de informacién que permite esta modalidad.

ENCUESTA A USUARIOS DE LA ATENCION TELEFONICA:

A continuacién se presentan los pros y contras de las diferentes modalidades de encuestacion para recoger
las opiniones de las personas que llamaron al servicio de Zuzenean:

OPCION C. La encuesta telefénica a hogares de las personas usuarias de la atencion telefonica, presenta
las siguientes ventajas:

» Lavaloracién se recoge tras un tiempo de “reposo” que permite la ya comentada percepcion desde un
prisma global.

Por el contrario, presenta la desventaja de tener que recoger registros de contacto, previa
autorizacion de la persona atendida, un tiempo antes de la encuestacion.

OPCION D. Derivacion directa para realizar una encuesta, tras la atencion:

Este proceso se realizaria mediante la ubicacion de un pequefio equipo de encuestadoras en la oficina de
atencion telefénica de Zuzenean con puestos hacia los que derivar el contacto para poder realizar la
encuesta.

" Zuzenean
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Al igual que ocurre con la encuestacion presencial en oficinas, la principal ventaja de esta
modalidad es la no necesidad de recoger registros previamente a la encuestacion y, la principal
desventaja es la inmediatez de las opiniones.

OPCION E. Aprovechamiento de la encuesta a usuarios de la atenciéon presencial:

»  Mediante esta modalidad, se aprovecha una misma herramienta para dos tipos de
encuestacion, a partir de un filtro previo que asegure el contacto con el 012 en los dos ultimos
meses. No obstante, si este filtro es positivo, se realizaria solamente la encuesta de satisfaccion
con el 012 con el fin de evitar un alargamiento excesivo del cuestionario.

»  Se evita, asi mismo, la ya mencionada necesidad de lograr una bbdd de registros.

Por el contrario, el cumplimiento de cuotas para usuarios de atencién telefonica se dificulta ya que
dependemos de un universo desconocido.

.' Zuzenean

herritarrentzako zerbitzu al
atencion ciudadanal

98 Modelo Medicion de voz de la ciudadania



Modelo de Medicion de la Voz de |a

/Metodologia: encuesta telefénica y/o presencial.

Universo de estudio: usuarios del Servicio de Atencion Ciudadana Zuzenean.
Ambito geografico: 3 Oficinas de Atencion y teléfono de Atencion 012,
Muestra: 600 encuestas

Distribucién muestral:. Por cuotas, aproporcional marcando un minimo de

entrevistas en cada Oficina y atencion telefénica. Eleccion aleatoria simple sobre
usuarios de los diferentes tipos de oficina.

Cuotas: por modalidad de atencién. Dentro de la modalidad presencial, se tendran
en cuenta cuotas por oficina:

Encuesta a personas

usuarias de Zuzenean Minimo de 75 encuestas por oficina y 100 encuestas por servicio de atencion
telefénica. El resto de las encuestas se repartira por oficinas y atencion telefonica
proporcionalmente a la afluencia recogida el mes anterior. Se ponderaran los
resultados en funcion del peso de cada una de las oficinas.

En caso de que la encuestacidn se realice de forma telefénica, Recogida de
teléfonos: en cada oficina, para cada una de las olas de medicion, se recogeran un
minimo de 10 registros por cada 1 de las encuestas a realizar. La recogida de datos
se realizara a lo largo del mes anterior a la encuestacion.

El mismo procedimiento se realizarian para la recogida de los registros de usuarios
\de la encuestacion telefonica.

" Zuzenean
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[Periodo temporal: reparto de la encuestacion a lo largo de dos olas de medicidon anuales.
Error muestral: 4 para un NC 95%
Informacién arecabar:

-Satisfaccion con los diferentes aspectos del servicio (items predefinidos en el presente
analisis).

-Medicion de tiempos.

-Medicion del conocimiento y valoracion de novedades introducidas en el servicio, para
conocer el feed-back de las personas usuarias.

Analisis que se realizaran:

Encuesta a personas Ademas de la medicion de items, uno a uno, la encuesta de percepciéon debe servir para
usuarias de Zuzenean tener una vision de conjunto del servicio y clarificar cuales son las areas que requieren
acciones de mejora. Por ello, se debe tener en cuenta la inclusion de los siguientes analisis:

-Evolucion de la satisfaccion a lo largo de los diferentes afios analizados.

-Significatividad estadistica de las diferencias de los resultados entre

diferentes afnos.

-GAPs o distancia entre las expectativas y la satisfaccion de los usuarios.

-Delimitacion de Areas de Mejora, teniendo en cuenta la percepcion de los

usuarios, en contraste con las expectativas hacia un servicio de este tipo.

-indice de Percepcion de Calidad Agregado: para cada modalidad de atencion, se

resume, en un solo dato, la satisfaccion con cada uno de los aspectos analizados,
K en relacion con lo esperado.

" Zuzenean
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' Fase 4: Realizacion de dinamicas de personas usuarias de Zuzenean.

En el analisis de la herramienta realizado, las dinamicas de grupo tenian como objetivo principal servir
de base para la realizacion del posterior cuestionario. Asi, se indagé en las expectativas sobre el
servicio, conocimiento del mismo y se profundiz6é en cdmo los usuarios entienden el servicio.

Las dindmicas de usuario que se proponen, tienen el planteamiento contrario; partir de las encuestas
realizadas y de sus resultados, como base para indagar en las siguientes cuestiones:

f
»  Motivos de posibles cambios en la evolucion de la satisfaccion de los usuarios
PROFUNDIZAR EN con el servicio.
LA PERCEPCION ) _ o
DEL SERVICIO » Indagar en las areas de mejora resultantes del analisis de resultados, para
conocer los motivos y las posibles acciones desde el punto de vista de los
usuarios.

.
»  Tantear opiniones acerca de nuevos servicios o cambios en la organizacion de
la atencion de Zuzenean.

»  Obtener informacion cualitativa de servicios emergentes como la e-
ESTADO administracion, dirigiendo asi las dinamicas también a personas cuya
CONVERSACIONAL informacion es dificil de recoger de manera cuantitativa.

CON EL USUARIO
»  Servir de plataforma de difusion de mejoras planteadas por la Direccion de
Atencion Ciudadana a partir de los resultados del estudio, para conocer
reacciones, posibles mejoras, férmulas de comunicacion al resto de la

ciudadania, etc.

> Etc.
\
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Dindmicas de personas
usuarias
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( Metodologia: dindmicas de grupo.

Universo de estudio: personas usuarias del Servicio de Atencién Ciudadana
Zuzenean, que han participado en la fase de encuestacion.

Ambito geografico: 3 Oficinas de Atencion y teléfono de Atencion 012,
Muestra: 3 dinamicas de grupo con 10 participantes.

Cuotas: cada uno de los grupos se definira en funcion las necesidades de
informaciéon que se planteen, utilizando como informantes a aquellas personas
gue hayan contestado a la encuesta y que respondan al perfil requerido (ej.
personas insatisfechas con alguna dimension del servicio, personas que
solicitan mas servicios, personas que utilizan e-administracion, etc.).

Contactacién de participantes en las dinamicas: la encuesta de satisfaccion
de usuarios incluird una pregunta de permiso para contactarles posteriormente

K de cara a una posible participacién en las dinamicas de grupo.

" Zuzenean
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ﬁ Fase 5: Revision de validez de la herramienta.

Revision del Modelo de Medicion

Con el fin de asegurarse de que el cuestionario y los items que en ellos se incluyen se mantienen
como herramienta valida para conocer la percepcion de las personas usuarias de Zuzenean, debe
realizarse periodicamente (cada dos afios) una revision de la misma a partir de diferentes técnicas
estadisticas como las realizadas en la presente investigacion:

-Andlisis de no respuesta.

-Andlisis de componentes principales.

-Analisis de consistencia estadistica de los datos principales.
-Analisis de validez de la escala.

Con los resultados de esta revision, a partir de las dinamicas de usuarios se indagara en posibles
inconsistencias, cuestiones que precisan un matiz o explicacion cualitativa, etc.

" Zuzenean
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Por tanto, el objetivo de este Modelo de Medicion de la Voz de la ciudadania es el de mantener un
estado conversacional continuado con la ciudadania para, a partir de ella desarrollar acciones de mejora
gue se mediran posteriormente en funcién de la percepcion de la propia ciudadania y de lo que espera
del servicio.

Se conversa Se definen
con la ciudadania objetivos

herritar[e_ntza I::D zerbitzua
atencion ciudadana

-.' 2ZUuzenean

Se establecen Se pregunta
acciones de mejor ala ciudadania

" Zuzenean

herritarrentzako zerbitzu al
atencion ciudadana

104 Modelo Medicion de voz de la ciudadania



105

Madrid

Anabel Segura, 11

Edifio Albatros — A — 42 planta
28108 Alcobendas - Madrid
Telf.: +34 91 625 00 49

Zaragoza

Josefa Amar y Borbén, 2 - 3°A
50001 Zaragoza

Telf.: +34 976 23 88 82

Bilbao
Alda. Recalde, 1 1° A

48009 Bilbao
Telf.: +34 94 480 55 71

Vitoria

Paraguay, 23 - bajo
01012 Vitoria-Gasteiz
Telf.: +34 945 16 70 00

Santander

Lealtad, 14, 2°

39000 Santander
Telf.: +34 942 21 17 43

Logrofio

Ruavieja, 67-69 22 planta
26001 Logrofio

Telf.: 941 25 14 96

E-mail:
Web:

Investigacion de Mercados
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