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Encuesta 2012 de expectativas y satisfaccion de per

sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 16-26  /04/2012)

1 — Caracteristicas de las personas usuarias

Territorio de residencia

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

0 -

Sexo:

m Araba M Bizkaia 1 Gipuzkoa

m Otro

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

0 -

Totales

Grupos de edad :

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

Totales

Atencion presencial

m Hombre 1 Mujer
54
46
Totales Atencion presencial
1m18-29 m 30-45 1146-64 ]

Atencion presencial

Atencién telefénica

Atencién telefénica

>=65

Atencion telefénica
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Encuesta 2012 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 16-26  /04/2012)
Lugar de nacimiento
100 « m Espafia 11 Otro pals 93
90 - 84
80 - 77
70 =
60 =
50 =
40 =
30 =
20 =
10 - 7
(U !
Totales Atencion presencial Atencion telefénica
Preferencia de idioma de atencion
m Euskera m Castellano m Indistintamente euskera o castellano
100 -
- 85
" 77 79 81 77
80 - 76
70 - 62
60 -
50 -
40 -
30 - 23
- 15
20 9 14 10 14 14 13 8 11 12
10 - 7 7
2
0 -
Totales Atencion Atencion Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro
presencial telefénica
Tipo de uso Territorio

Gabinete de Prospeccion Sociolégica-Presidencia del

Gobierno Vasco




Encuesta 2012 de expectativas y satisfaccion de per

sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 16-26  /04/2012)

Estudios finalizados

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

0 -

m Primarios o inferiores 11 Secundarios y profesionales m Superiores

Totales Atencion presencial Atencion telefénica

Ocupacion actual _:

100 -

90 -

80 -

70 <

60 <

50 -

40 -

30 -

20 <

10 -

0 -

-

Totales Atencion presencial Atencion telefonica

11 Otras

situaciones

m Pensionista

11 Estudiante

1 Ama/o de casa

m Desempleado

m Trabajo
remunerado
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Encuesta 2012 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 16-26  /04/2012)

2 — Utilizacion del servicio de Atencion Ciudadana - Zuzenean
2.1 — NUmero de veces

TOTALES
Sélo 1 vez 27
Entre 2y 5 veces 48
¢CUANTAS VECES HA UTILIZADO EL
SERVICIO DE ATENCION CIUDADANA  Entre 6y 10 veces 14
ZUZENEAN?
Mas de 10 veces 11
Ns/Nc 1
Porcentajes verticales 100
m Péagina para consultar los resultados por colectivos: 32
TOTALES
Media de usos del servicio 4
m”ll’ Pégina para consultar los resultados por colectivos: 33
Media de usos
10 -
60 m 2010 m 2011 m 2012 5
u a
4 4
0
2011 2012
20
14
13
11
7
Sélo 1 vez Entre 2 y5 veces Entre 6 y 10 veces Mas de 10 veces
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Encuesta 2012 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 16-26  /04/2012)

2.2 — Motivo de la ultima consulta

TOTALES
Para pedir informacién 53
Para realizar algin tramite 42
Para registrar documentos 10
TENIENDO EN CUENTA LA ULTIMA . o .
VEZ QUE HA UTILIZADO EL SERVICIO Para realizar una reclamacion o sugerencia 3
DE ZUZENEAN, ¢POR QUE MOTIVO/S
HA ACUDIDO/LLAMADO A ESTE Para realizar algiin pago 3
SERVICIO?
Ayudas / Subvenciones 1
Pedir titulos / Recoger titulo / Certificado 1
Otros 2

Los porcentajes no suman 100 porque se podian dar tres respuestas

m Péagina para consultar los resultados por colectivos: 34

50 -

A

48 59 -\. == Pedir informacion
40 - 47 \F —_] ——Realizar algun tramite
42

30 - 38 «{=—-Registrar documentos
20 13 o 10 —#— Realizar una reclamacion
0. [ — . 0 sugerencia
5 EE 33 —@— Realizar algtin pago
0 - _J-%*

2010 2011 2012

120 -

100 -

80 -

60 -

40 -

20 -

Totales Atencién presencial Atencion telefonica

m Realizar algin pago

11 Realizar una reclamacion
0 sugerencia

11 Registrar documentos

11 Realizar algun tramite

m Pedir informacion
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Encuesta 2012 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 16-26  /04/2012)
2.3 — Materia sobre la que realiz6 el tramite
TOTALES
Vivienda 30
Familia 29
Educacion 15
Trabajo / Empleo 9
Asuntos Sociales 5
Interior / Tréafico 4
EL TRAMITE QUE HA REALIZADO CON
ZUZENEAN HA SIDO RELATIVO A LA Administracion Publica 2
SIGUIENTE MATERIA...
Medio ambiente 1
Cultura 1
Hacienda y finanzas 1
Subvenciones 1
Otros 1
Ns/Nc 1
Porcentajes verticales 100
%’m Pagina para consultar los resultados por colectivos: 36
Vivienda — a“
30
d
- 21
Familia _ 29
d
., 8
15
d
Trabajo / Empleo ! 15
Asuntos Sociales 4
5 m 2011
. g 4
Interior / Tréfico 4 2012
Administracion 2
Publica 2
L] L] L] L] L] .
0 10 20 30 40 50
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Encuesta 2012 de expectativas y satisfaccion de per

sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 16-26

104/2012)

3 — Conocimiento del servicio

3.1 — Forma de conocimiento del servicio

TOTALES

Por recomendacién de amigos y/o familiares 27
Me derivaron de otra institucion 20
Me derivaron de otro servicio de Gobierno Vasco 19
Por la pagina web 17
Por publicidad 7
A través del trabajo 4

¢COMO CONOCIO EL SERVICIO

DE ATENCION CIUDADANA Por casualidad, pasé por la oficina 2

ZUZENEAN?
Péaginas amarillas / guia / teléfono de informacion 2
Lo conozco de siempre 2
Asociaciones, sindicatos, asesorias, etc. 1
Asistencia social 1
Por impresos / documentacion 1
Ns/Nc 5

Los porcentajes no suman 100 porque se podian dar tres respuestas

m Péagina para consultar los resultados por colectivos: 38

Por recomendacion de
amigos ylo familiares

Me derivaron de otra
institucién
Me derivaron de otro
servicio de Gobierno Vasco

= e
27

-

9
15
20

-

23
2
19

-

. 14
Por la pagina web ﬁ 20
17

-

11

Através del trabajo E

Por casualidad, pasé por la
oficina

Paginas amarillas / guia /
teléfono de informacién

Lo conozco de siempre

7 m 2010
4 m 2011
4
3 = 2012
4
2
2
1
2
0 10 20 30 40
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Encuesta 2012 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 16-26  /04/2012)

3.2 — Conocimiento del servicio de Atencidon Teleféon ica

TOTALES
Si lo tiene 38
¢SABE SI ZUZENEAN TIENE UN SERVICIO i
DE ATENCION TELEFONICA? No lo tiene 3
No sé si lo tiene o no / Nc 59
Porcentajes verticales 100

* Esta pregunta s6lo se ha realizado a quienes hicieron uso del Servicio Presencial de Zuzenean (56% de la
poblacion total)

%’m Pagina para consultar los resultados por colectivos: 40

TOTALES
Tfno. 012 43
¢CUAL ES EL N° DE ATENCION TELEFONICA Otro 9
DE ZUZENEAN?
Ns/Nc 48
Porcentajes verticales 100

* Esta pregunta s6lo se ha realizado a quienes hicieron uso del Servicio Presencial de Zuzenean, y sabian que
tiene un Servicio de Atencion Telefénica (21% de la poblacion total)

%’m Pagina para consultar los resultados por colectivos: 41

100 - m 2010 m 2011 112012
80 -
59
60 - 49 48
45
43 38
40 -
20 - 12
"
0 - T m—
Silo tiene No lo tiene Ns/Nc
100 - m 2010 m 2011 112012

80 -
60 -

45 43

39

Tfno. 012 Otro Ns/Nc

Gabinete de Prospeccion Sociolégica-Presidencia del Gobierno Vasco




Encuesta 2012 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 16-26  /04/2012)

3.3 — Conocimiento y utilizacion de la Web

TOTALES
Si 41
¢(CONOCE LA PAGINA WEB DE ZUZENEAN, N 59
www.zuzenean.euskadi.net ? 0
Ns/Nc 0
Porcentajes verticales 100
%’m Péagina para consultar los resultados por colectivos: 42
TOTALES
Si 71
¢LA HA UTILIZADO? No 29
Ns/Nc 0
Porcentajes verticales 100

* Esta pregunta sélo se ha realizado a quienes conocen la pagina web de Zuzenean (41% de la poblacion total)

m Péagina para consultar los resultados por colectivos: 43

100 - m 2010 m 2011 2012

80 4

60 -

40 4

20 4

0 -

si
;/ i
100 - m 2010 m 2011 2012

80 -
60 -

40 4 32

25 29

20 -
0 -

Si No

Gabinete de Prospeccioén Sociolégica - Presidenciad el Gobierno Vasco




Encuesta 2012 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 16-26  /04/2012)

3.4 — Conocimiento de los horarios de atencion de Z uzenean

TOTALES
Si 17
¢(CONOCE LOS HORARIOS DE ATENCION No 83
TELEFONICA QUE TIENE ZUZENEAN?
Ns/Nc 0
Porcentajes verticales 100
%’m Pagina para consultar los resultados por colectivos: 44
TOTALES
De 08:00 a 20:00 de lunes a viernes 59
¢CUAL ES EL HORARIO DEL De 08:00 a 20:00 de lunes a domingo 0
SERVICIO DE ATENCION
TELEFONICA DE ZUZENEAN? Otros horarios 34
Ns/Nc 8
Porcentajes verticales 100

* Esta pregunta s6lo se ha realizado a quienes dicen conocer los horarios de atencion telefonica (17% de la
poblacion total)

%’m Pagina para consultar los resultados por colectivos: 45

100 - 12010 m 2011 12012
. 78 24 83
60 -
40 -
20 4 20 18 17 9
N _mm°
Si No Ns/Nc
/
100 - m 2010 m 2011 112012

De 08:00 a 20:00 de Otros horarios Ns/Nc
lunes a viernes

10
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Encuesta 2012 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 16-26  /04/2012)

TOTALES
Si 45
¢(CONOCE LOS HORARIOS DE ATENCION No 54
PRESENCIAL QUE TIENE ZUZENEAN?
Ns/Nc 1
Porcentajes verticales 100
W‘" P&agina para consultar los resultados por colectivos: 46
TOTALES
De 08:00 a 20:00 de lunes a viernes 58
(,CUAL ES EL HORARIO DEL De 08:00 a 20:00 de lunes a domingo 0
SERVICIO DE ATENCION
PRESENCIAL DE ZUZENEAN? Otros horarios 37
Ns/Nc 5
Porcentajes verticales 100

* Esta pregunta s6lo se ha realizado a quienes dicen conocer los horarios de atencion presencial (45% de la
poblacion total)

M‘H Péagina para consultar los resultados por colectivos: 47

100 - 1 2010 m 2011 12012
80 -
60 - 53 54
40 -
20 - . 8 .
0. ___mm
\ Si ) No Ns/Nc
100 12010 m 2011 12012
80 - 71
58 58
60 -
39 37
40 4 29
20 -
3 0 5
0 - . —1 E_1 |
De 08:00 a 20:00 de Otros horarios Ns/Nc
lunes a viernes
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Encuesta 2012 de expectativas y satisfaccion de per

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

Amabilidad / Agradable / Buen trato / Actitud /

Educacién

Agilidad / rapidez / no tener que esperar

Buen asesoramiento, informacion y explicacion

Atencién al cliente buena, adecuada o correcta

Solucién de dudas y problemas
Eficacia

Conocimiento y control de los temas
Amplitud de horario

Claridad

Facilidad y comodidad para hacer tramites
Gestion centralizada de los trémites
Calidad del servicio / buen servicio
Atencion personal

Ayudas

Atencion en euskera

Cercania

Accesibilidad

Buena organizacion

Mas personal

Otros

Ns/Nc

Los porcentajes no suman 100 porque se pedia dar tres respuestas

Péagina para consultar los resultados por colectivos: 48

Gabinete de Prospeccién Sociolégica-Presidencia del

Gobierno Vasco

sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 16-26

TOTALES

47
43
34
26
17
15
10

B R e

104/2012)



Encuesta 2012 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 16-26  /04/2012)

4.2 — Expectativas sobre Zuzenean

TOTALES
Obtener informacion 31
Realizar algln tramite 26
Registrar documentos 6
Ayudas / Subvenciones 5

A CONTINUACION, DIGAME, ¢ QUE
TIPO DE TRAMITES O GESTIONES  vjivienda 4
ESPERA UD. QUE SEA POSIBLE

REALIZAR A TRAVES DEL

SERVICIO DE ATENCION Realizar reclamaciones o sugerencias 4
CIUDADANA ZUZENEAN?
No echa de menos nada 2
Todas / Casi todas 2
Denuncias / Multas / Trafico 2
Ns/Nc 47

Los porcentajes no suman 100 porque se podian dar tres respuestas

i’m Pagina para consultar los resultados por colectivos: 50

31
31
31

Obtener informacion

34
26
26

Realizar algun tramite

Registrar documentos

m 2010

Ayudas / Subvenciones
m 2011

2012

Vivienda

Realizar reclamaciones o
sugerencias

Gabinete de Prospeccioén Sociolégica - Presidenciad el Gobierno Vasco
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Encuesta 2012 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 16-26  /04/2012)

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

Medias (0-10) TOTALES

CONDICIONES AMBIENTALES DE LA OFICINA (LIMPIEZA, ORDEN, TEMPERATURA, ILUMINACION,

RUIDO, ETC.) * 8.2
ADAPTACION DE LA OFICINA A PERSONAS CON MOVILIDAD REDUCIDA * 8,0
INSTALACIONES DE LA OFICINA: ESPACIO FISICO, ASIENTOS, ASEOS, TELEFONO PUBLICO... * 7,8
VISIBILIDAD DEL CARTEL DEL HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO * 7,3
SENALIZACION DE LA OFICINA (EN LA CALLE Y DENTRO DE LA OFICINA) * 7,2
SATISFACCION CON EL ESPACIO FISICO E INSTALACIONES ** 7,7

* Esta pregunta sélo se ha realizado a quienes hicieron uso del Servicio Presencial de Zuzenean (56% de la poblacién total)

** Media de todos los aspectos

Péagina para consultar los resultados por colectivos: 52

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

Medias (0-10) TOTALES
AMPLITUD DEL HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO 8,5
TIEMPO DEDICADO A SU CONSULTA 8,1
ORDEN Y EFICACIA EN LA ORGANIZACION DE LAS COLAS DE ESPERA EN LA OFICINA * 7,8
N° DE LLAMADAS A LA ATENCION TELEFONICA NECESARIAS PARA SER ATENDIDO ** 7,7
INTIMIDAD Y CONFIDENCIALIDAD A LOS/AS USUARIOS/AS * 7,6
TIEMPO DE ESPERA HASTA SER ATENDIDO 7.4
SATISFACCION CON LA ORGANIZACION DE LA ATENCION *** 7,9

* Esta pregunta sélo se ha realizado a quienes hicieron uso del Servicio Presencial de Zuzenean (56% de la poblacion total)

** Esta pregunta solo se ha realizado a quienes hicieron uso del Servicio Telefénico de Zuzenean (44% de la poblacion total)

*** Media de todos los aspectos

Péagina para consultar los resultados por colectivos: 54
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Encuesta 2012 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 16-26  /04/2012)

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

Medias (0-10) TOTALES
ADAPTACION A SU IDIOMA 9,1
AMABILIDAD Y RESPETO CON EL QUE LE TRATARON 8,8
TRATO DE IGUAL A IGUAL 8,7
CLARIDAD Y FACILIDAD DE ENTENDER A LA PERSONA QUE LE ATENDIO, CUANDO LE 85
INFORMABA '
CAPACIDAD DE DIALOGO Y COMUNICACION DE LA PERSONA QUE LE ATENDIO 8,4
CUALIFICACION, PREPARACION DE LA PERSONA QUE LE ATENDIO, PARA DARLE UN BUEN
8,2

SERVICIO

PREOCUPACION E INTERES DE LA PERSONA QUE LE ATENDIO, POR SOLUCIONAR LA 82
CUESTION QUE HAYA IDO A TRATAR !
SATISFACCION CON EL PERSONAL DE ATENCION * 8,6

* Media de todos los aspectos

Péagina para consultar los resultados por colectivos: 56

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

Medias (0-10) TOTALES
UTILIDAD DE LA INFORMACION 8,3
COHERENCIA DE LA INFORMACION 8,1
CALIDAD DE LA INFORMACION 8,1
CALIDAD DE LA DOCUMENTACION QUE LE DIERON PARA REALIZAR SU GESTION * 8,1
EXACTITUD DE LA INFORMACION QUE LE DIERON (SIN ERRORES) 8,0
ASESORAMIENTO SOBRE LAS OPCIONES QUE MAS LE CONVENIAN 7,9
SATISFACCION CON LA INFORMACION FACILITADA ** 8,1

* Esta pregunta s6lo se ha realizado a quienes hicieron uso del Servicio Presencial de Zuzenean (56% de la poblacién total)

** Media de todos los aspectos

Péagina para consultar los resultados por colectivos: 58
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Encuesta 2012 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 16-26  /04/2012)

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

Medias (0-10) TOTALES
ACTITUD DE LOS AGENTES FRENTE A SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES 8,1
RESULTADO FINAL DE LA GESTION 8,0

SUFICIENCIA DEL SERVICIO TELEFONICO PARA RESOLVER EL MOTIVO DE SU LLAMADA (NO

HA SIDO NECESARIO LLAMAR A OTRO TELEFONO PARA RESOLVERLO) ** 8,0
EFICACIA DEL SERVICIO EN LA RESOLUCION DE LOS MOTIVOS POR LOS QUE ACUDIO 7,8
SUFICIENCIA DE LA OFICINA PARA RESOLVER EL MOTIVO DE SU VISITA (NO HA SIDO 78
NECESARIO ACUDIR A OTRA OFICINA/SERVICIO PARA RESOLVERLO) * !

TIEMPO TOTAL EMPLEADO EN LA RESOLUCION DE LOS MOTIVOS DE ACUDIR A ZUZENEAN 7,8
FACILIDAD PARA CONOCER EL ESTADO DE TRAMITACION DE SU EXPEDIENTE 7,6
SATISFACCION CON EL PROCESO DE ATENCION *** 7,9

* Esta pregunta sdlo se ha realizado a quienes hicieron uso del Servicio Presencial de Zuzenean (56% de la poblacion total)
** Esta pregunta s6lo se ha realizado a quienes hicieron uso del Servicio Telefénico de Zuzenean (44% de la poblacion total)

*** Media de todos los aspectos

Péagina para consultar los resultados por colectivos: 60

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

Medias (0-10) TOTALES
UTILIDAD DE LA INFORMACION MOSTRADA * 7.8
ACTUALIZACION DE LOS CONTENIDOS * 7,7
CORRECCION DE LA INFORMACION MOSTRADA * 7,6
SENCILLEZ DEL USO, FACILIDAD DE NAVEGACION DE LA PAGINA * 7,3
POSIBILIDAD DE COMPLETAR TRAMITES ON-LINE * 7,3
SATISFACCION CON EL USO DE LA PAGINA WEB ** 7,5

* Esta pregunta s6lo se ha realizado a quienes han utilizado la pagina Web de Zuzenean (29% de la poblacion total)

** Media de todos los aspectos

Péagina para consultar los resultados por colectivos: 62
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Encuesta 2012 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 16-26  /04/2012)
4.3.7 — Servicio Zuzenean en general
Media (0-10) TOTALES
EN GENERAL, SIGUIENDO LA MISMA ESCALA DE VALORACION (DE 0 A 10
DONDE 0 ES MUY INSATISFECHO Y 10 MUY SATISFECHO), (CUAL ES SU 8.1
NIVEL DE SATISFACCION CON EL SERVICIO DE ATENCION CIUDADANA, ’
ZUZENEAN?
?’m Pagina para consultar los resultados por colectivos: 64
Muy
. 10 -
satisfecho/a
8,6
9 8.1 8.1
7.9 _ ' 7.9 )
2 s W
8 - '
. . (8,3) .
(7.9) |
7 76 (7.8) (7.6) (7,8)
79 (7.5)
6
5
()=2011
4 . . . . .
m Espacio fisico e instalaciones
3 m Organizacion de la atencion
) Personal de atencién
Informacién facilitada
1 W Proceso de atencién
Muy
. . la pagina w
insatisfecho/a 0 JESSE e

M Servicio Zuzenean en general
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Encuesta 2012 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 16-26  /04/2012)
4.4 — Eficacia del servicio
TOTALES
Si 84
AL FINAL, EL SERVICIO DE ZUZENEAN
¢(RESOLVIO EL MOTIVO DE HABER No 15
ACUDIDO?
Ns/Nc 2
Porcentajes verticales 100
m"f Pégina para consultar los resultados por colectivos: 65
100 - 2 9
90 - 14 15 ¥ 15 15 1 14
80 «
70 «
11 Ns/Nc
60 «
50 « m No
40 4 mSi
30 «
20 «
10 =
0 -
2010 2011 2012 2010 2011 2012 2010 2011 2012
Totales Atencién presencial Atencidn telefénica
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Encuesta 2012 de expectativas y satisfaccion de per

sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 16-26  /04/2012)

4.5 — Forma de resolucion de la gestion

TOTALES
De forma satisfactoria 65
LA GESTION POR LA QUE ACUDIO A De forma no satisfactoria 3
ZUZENEAN, FINALMENTE SE
RESOLVIO... AUn no se ha resuelto 31
Ns/Nc 1
Porcentajes verticales 100
m Péagina para consultar los resultados por colectivos: 66
100 -
90 -
80 - m Ns/Nc
70 -
60 M Aln no se haresuelto
50 -
40 11 De forma no
A satisfactoria
30 -
20 1 De forma satisfactoria
10 -
0

Totales Atencion presencial Atencidn telefonica

Gabinete de Prospeccién Sociolégica - Presidenciad el Gobierno Vasco
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Encuesta 2012 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 16-26  /04/2012)

5 — Tiempo empleado y valoracion
5.1 — Numero de llamadas necesarias para contactar

TOTALES
Una llamada 61
Dos llamadas 25
¢CUANTAS LLAMADAS TUVO QUE
REALIZAR PARA CONTACTAR CON EL Tres llamadas 8
SERVICIO?
Cuatro 0 mas llamadas 5
Ns/Nc 0
Porcentajes verticales 100

* Esta pregunta s6lo se ha realizado a quienes hicieron uso del Servicio Telefénico de Zuzenean (44% de la
poblacion total)

?WII’ Pégina para consultar los resultados por colectivos: 67

Media de llamadas TOTALES

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

m Péagina para consultar los resultados por colectivos: 68

Media de llamadas
80 -

4 «

m2010 m2011 112012
70 =« 3
%3 61 21 L |

60 = 1 2 2 2

0

49
50 = 2010 2011 2012
40 -
30 -
20 =
13
10
10 - S 7 8 5
3 4
S
0 - !
Una llamada Dos llamadas Tres llamadas Cuatro o méas Ns/Nc
llamadas
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Encuesta 2012 de expectativas y satisfaccion de per

sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 16-26

104/2012)

5.2 — Tiempo de espera en el Servicio de Atencion P resencial

60 «

50 -

40 -

30 -

20 -

10 -

TOTALES
Menos de 5 minutos 17
De 5 a 10 minutos 42
APROXIMADAMENTE, ¢ CUANTOS MINUTOS De 10 a 20 minutos 20
ESTUVO DE ESPERA DESDE QUE LLEGO AL
fﬁ,?k,"ﬁ'&gﬁ?“ QUE FINALMENTE LE De 20 a 30 minutos 12
Mas de 30 minutos 10
Ns/Nc 0
Porcentajes verticales 100

* Esta pregunta sélo se ha realizado a quienes hicieron uso del Servicio Presencial

total)

m Péagina para consultar los resultados por colectivos: 69

18
16 17

Menos de 5
minutos

Media de minutos de espera

TOTALES

APROXIMADAMENTE, é,CUA’NTOS MINUTOS ESTUVO DE
ESPERA DESDE QUE LLEGO AL SERVICIO HASTA QUE 17
FINALMENTE LE ATENDIERON?

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

de Zuzenean (56% de la poblacion

Media de minutos de espera
M2010 m2011 112012 30 -
! B—a—q
19 18
42 10 = 17
40
0
34 2010 2011 2012
De5al0 De 10 a 20 De 20a 30 Mas de 30 Ns/Nc
minutos minutos minutos minutos
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Encuesta 2012 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 16-26  /04/2012)

5.3 — Estimacién del tiempo adecuado de espera

TOTALES
Corto 16
Adecuado 66
ESTE TIEMPO LE PARECIO A
USTED... ]
Excesivo 18
Ns/Nc 0
Porcentajes verticales 100

* Esta pregunta sélo se ha realizado a quienes hicieron uso del Servicio Presencial de Zuzenean (56% de
la poblacion total)

M‘H’ Pégina para consultar los resultados por colectivos: 71

Media de minutos TOTALES

¢(CUANTO TIEMPO ESTIMA USTED QUE HUBIERA

SIDO ADECUADO? 14

* Esta pregunta s6lo se ha realizado a quienes hicieron uso del Servicio Presencial de Zuzenean
y el tiempo de espera hasta ser atendido les parece excesivo (9% de la poblacién total)

M‘H’ Pégina para consultar los resultados por colectivos: 71

80 -«
m2010 m2011 12012
70 -
60 -
50 -
40 -
30 -

20 -

10 -

Corto Adecuado Excesivo Ns/Nc
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Encuesta 2012 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 16-26  /04/2012)

5.4 — Tiempo de resolucion

TOTALES
¢CUANTO TIEMPO TARDO EL SERVICIODE ~ EN la misma visita/llamada 83
ZUZENEAN EN RESOLVER EL MOTIVO DE SU
VISITAILLAMADA? Tardaron dia/dias 17
Porcentajes verticales 100

* Esta pregunta sélo se ha realizado a quienes el servicio de Zuzenean les resolvié el motivo por el que acudieron
(84% de la poblacion total)

m Pagina para consultar los resultados por colectivos: 72

100 -

90 1 25
80 -
70 -

60 - m Tardaron
dia/dias
50 -

40 - m Enlamisma
visita/llamada
30 -

20 -

10 -

2010 2011 2012 2010 2011 2012 2010 2011 2012

Totales Atencién presencial Atencién telefénica
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Encuesta 2012 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 16-26  /04/2012)

TOTALES
Menos de 1 minuto 0
De 1 a 2 minutos 8
3 De 3 a 5 minutos 57
¢(CUANTOS MINUTOS TARDARON EN
RESOLVERLO? )
De 6 a 10 minutos 23
Mas de 10 minutos 10
Ns/Nc 3
Porcentajes verticales 100

* Esta pregunta s6lo se ha realizado a quienes el servicio de Zuzenean les resolvié el motivo por el que acudie-
ron en la misma visita / llamada  (70% de la poblacion total)

i’m Péagina para consultar los resultados por colectivos: 73

Media de minutos TOTALES
¢CUANTOS MINUTOS TARDARON EN 7
RESOLVERLO?

?WII’ Pé&gina para consultar los resultados por colectivos: 74

Media de minutos
15 - —u— Totales
70 - 1 2010 m 2011 12012 10— Presencial
9 —e— Telefénica
o N 7
60 - T 7
B 7
6
50 - 5
L]
2011 2012
40 «
30 -
20 «
10 - 8
0 -

De 1 a 2 minutos De 3 a5 minutos De 6 a 10 minutos Mas de 10 minutos Ns/Nc
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Encuesta 2012 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 16-26  /04/2012)

TOTALES
16 2dias 19
De 3 a5 dias 13
De 6 a 10 dias 16
é%gémgggés TARDARON EN De 11 a 30 dias 27
De 1 a 2 meses 5
Mas de 2 meses 13
Ns/Nc 7
Porcentajes verticales 100

* Esta pregunta sélo se ha realizado a quienes el servicio de Zuzenean les resolvié el motivo por el que acudie-

ron en 1 o varios dias (14% de la poblacion total)

?WII’ Pégina para consultar los resultados por colectivos: 75

Media de dias TOTALES

¢(CUANTOS DIAS TARDARON EN RESOLVERLO? 30

i’m Péagina para consultar los resultados por colectivos: 76

Media de dias —m— Totales
—m— Presencial
50 - 47 —e— Telefonica
50 «

12010 m 2011 12012

43
40 «
41 31

40 - 30 ¢ 26 % 30

29

2012

162dias De3abdias De6all De 11a 30 Dela?2 Mas de 2 Ns/Nc
dias dias meses meses
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Encuesta 2012 de expectativas y satisfaccion de per

sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 16-26  /04/2012)

5.5 — Valoracion del tiempo de resolucion

26

100 -«

90 -

80 -

70 -

60 <

50 -

40 -

30 -

20 -

10 -

Corto
Adecuado
ESTE TIEMPO LE PARECIO A USTED...

Excesivo

Ns/Nc

Porcentajes verticales

TOTALES

12

78

100

* Esta pregunta s6lo se ha realizado a quienes el servicio de Zuzenean les resolvié el motivo por el que acudieron

(84% de la poblacion total)

%‘m Péagina para consultar los resultados por colectivos: 77

88

2010 2011 2012

2010 2011

Totales Resolucion en la
misma llamada / visita

37
e m Ns/Nc
11 Excesivo
H Adecuado
51 . P n Corto

12
3 4 =

2010 2011 2012

Resoluciénen 1o
varios dias
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Encuesta 2012 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 16-26  /04/2012)

Media de minutos TOTALES

¢(CUANTO TIEMPO ESTIMA USTED QUE HUBIERA SIDO ADECUADO? 6

* Esta pregunta s6lo se ha realizado a quienes el servicio de Zuzenean les resolvi6 el motivo por el que acu-
dieron en la misma visita / llamada , y les parece un tiempo excesivo (1% de la poblacion total)

Péagina para consultar los resultados por colectivos: 78

Media de dias TOTALES

¢(CUANTOS DIAS ESTIMA USTED QUE HUBIERAN SIDO ADECUADOS? 13

* Esta pregunta s6lo se ha realizado a quienes el servicio de Zuzenean les resolvio el motivo de haber acudi-
do en 1 o varios dias , y les parece un tiempo excesivo (6% de la poblacion total)

Péagina para consultar los resultados por colectivos: 78

VALORACION DEL TIEMPO DE TIEMPO DE RESOLUCION

TIEMPO DE RESOLUCION TIEMPO DE RESOLUCION REAL CONSIDERADO

RESOLUCION (minutos / dias) ADECUADO

Corto 5 minutos
Adecuado 7 minutos

EN LA MISMA VISITA /

LLAMADA ) ) )
Excesivo 17 minutos 6 minutos
Ns/Nc -
Corto 5 dias
Adecuado 22 dias

EN 1 O VARIOS DIAS
Excesivo 45 dias 13 dias
Ns/Nc 3 dias
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Encuesta 2012 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 16-26

INDICADORES

Valoracion media de las personas usuarias del servicio Zuzenean (presencial y teleféni-
co)

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

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

Valoracion media de la capacidad de didlogo y comunicacién de la persona que le
atendio

Valoracion media de la claridad y facilidad para entender a la persona que le atendio
Adaptacioén al idioma de la ciudadania (castellano o euskera)

Valoracion media de la amplitud del horario de atencion al publico

Valoracion media sobre calidad de la informacion ofrecida

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

Valoracion de la coherencia de la informacion facilitada

28

VALOR
OBJETIVO

7,5

7,5

7,5

7,5

7,5

7,5

7,5

7,5

7,5

7,5
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Encuesta 2012 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 16-26  /04/2012)

« La mayoria de las personas usuarias de los Servicios de Atencién Presencial y Telefonico de Zuze-
nean tiene entre 30 y 45 afios y cuenta con estudios superiores. Hay mas mujeres que hombres, espe-
cialmente en el canal telefénico, donde llegan a ser 8 de cada 10. La proporcion de personas de origen
extranjero ha incrementado y alcanza el 23% de las personas usuarias de las oficinas. En cuanto a la
situacion laboral, 2 de cada 10 usuarios/as se encuentra desempleado/a.

« El medio més habitual para conocer Zuzenean sigue siendo la recomendacion de amigos y/o fami-
liares y la derivacién de otras instituciones o de otros servicios del propio Gobierno Vasco.

« De cada 10 usuarios/as del Servicio Presencial, 4 conocen la existencia del Servicio Telefénico. El
horario del Servicio Presencial es mas conocido que el Telefénico

» Respecto a la pagina Web, aunque ha disminuido la proporcion de personas usuarias de los Servicios
Presenciales y Telefonicos que la conocen, ha incrementado el porcentaje de los que la utilizan entre
los y las que la conocen. Por colectivos, el grupo de edad que mas conoce la Web es el de 30 a 45y
ese grado de conocimiento se incrementa a medida que lo hace el nivel de estudios.

« Las materias mas demandadas contindian siendo Vivienda (30%) y Familia (29%), seguidas de Edu-
cacion (15%), trabajo/empleo (9%), Asuntos Sociales (5%) Interior/Trafico (4%) y Administracion Publi-
ca (2%).

« Las personas encuestadas valoran como aspecto mas importante en un servicio de atencion ciuda-
dana la “amabilidad y buen trato” y, en concreto, otorgan a Zuzenean una puntuacion de 8,8 sobre 10
puntos en ese aspecto.

« Hay que resaltar que el elevado nivel de satisfaccion de las personas usuarias respecto al Servicio
Zuzenean, al que le que otorgan una nota global de 8,1. Ese nivel de satisfaccion ha incrementado en
practicamente todos los aspectos valorados, excepto en el uso de la pagina Web, que se ha mantenido
igual. Como en ocasiones anteriores es el personal de atencién quién recibe la nota mas elevada entre
todos los &mbitos.

* Nuevamente y tras haber elevado el valor objetivo a alcanzar en el afio 2012, los compromisos reco-
gidos en la Carta de Servicios de Zuzenean medibles a través de la encuesta de satisfaccion de usua-
rios se cumplen en su totalidad.

* Respecto al tiempo de espera , la media de llamadas necesarias para contactar con Zuzenean se
mantiene estable en 2 y disminuye el porcentaje de personas que tuvieron que llamar 4 veces 0 mas.
En las oficinas disminuye el tiempo necesario de espera y aumenta el porcentaje de personas que con-
sideran adecuado el tiempo que tuvieron que esperar.

 El 84% de las personas que se dirigié a Zuzenean encontrd solucién a su demanda y en un 83% de
los casos fue en la misma visita/llamada.

« En cuanto a la valoracién del tiempo que emple6 el Servicio en resolver, este es considerado ade-
cuado por el 78% y corto por el 12% de las personas a las que Zuzenean resolvio a su gestion.
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Encuesta 2012 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 16-26  /04/2012)

Este estudio se enmarca en el compromiso del Servicio de Atencién Ciudadana - Zuzenean  de rea-
lizar una encuesta con caracter anual para medir la voz de la ciudadania y establecer un canal de co-
municacion con el objetivo de desarrollar acciones de mejora

Se ha realizado una encuesta telefénica individual, entre los dias 16 al 26 de abril de 2012, mediante
cuestionario estructurado y cerrado, a una muestra representativa de las personas usuarias de Zuze-
nean. En total se realizaron 803 entrevistas, a personas usuarias mayores de 18, a las cuales se les
solicité su consentimiento para la recogida de sus datos y posterior encuestacion.

El error muestral se estima en £3,4 para un nivel de confianza del 95% La muestra se elaboré aten-
diendo a cuotas por tipo de atencion (telefénica y presencial) y a oficinas de atencion presencia, de la
siguiente forma:

- 200 encuestas a personas atendidas presencialmente en Bilbao

- 201 encuestas a personas atendidas presencialmente en Donostia

-201 encuestas a personas atendidas presencialmente en Vitoria — Gasteiz
- 201 encuestas a personas atendidas telefonicamente (Tel: 012)

Los datos han sido ponderados a posteriori con el fin de ajustar la muestra obtenida al universo, utili-
zando los siguientes coeficientes de ponderacion:

Coeficiente de ponderacion
Araba 0,547263682
Bizkaia 1,095
Gipuzkoa 0,60199005
Telefonicas 1,756218905

El andlisis de los resultados vy la elaboracion del informe  es responsabilidad exclusiva del Gabinete
de Prospeccién Sociologica de la Presidencia del Go  bierno Vasco . El disefio de la investigacion y
la recogida de informacién fue realizada por la empresa Append.
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Encuesta 2012 de expectativas y satisfaccion de per  sonas usuarias de Zuzenean (Trabajo de campo: 16-26  /04/2012)

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

 Territorio residencia : Araba, Bizkaia, Gipuzkoa y otro.

e Sexo: Hombre y mujer.

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

e Lugar de nacimiento : Espafiay otro pais

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

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

Gabinete de Prospeccioén Sociolégica - Presidenciad el Gobierno Vasco
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2— Utilizacion del servicio de Atencion Ciudadana -

2.1 — NUmero de veces

Zuzenean

e TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD LUGAR DE NACIMIENTO
Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia Otro pais
Sélo 1 vez 27 25 23 37 19 36 23 27 24 38 45 26 31
¢CUANTAS VECES
HA UTILIZADO EL Entre 2 y 5 veces 48 50 49 41 61 46 48 52 47 42 48 47 51
ERVICIO DE
iTEN(g(g)N Entre 6 y 10 veces 14 16 14 11 16 8 17 8 17 12 4 15 9
CIUDADANA
ZUZENEAN? Mas de 10 veces. 11 9 13 9 4 11 11 11 12 7 3 11 7
Ns/Nc 1 0 1 1 0 0 1 2 1 0 0 1 2
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (803) (233) (305) (252) (13) (330) (473) A74) (475) (131) (21) (643) (160)
ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
WOLLALES Primarios o Secundarios Trabajo Ama/o de Otras
S - y Superiores J Desempleado Estudiante Pensionista . -
inferiores Profesionales remunerado casa situaciones
Sélo 1 vez 27 27 30 26 26 24 37 41 50 24
¢CUANTAS VECES Entre 2 y 5 veces 48 48 46 49 46 54 39 51 48 26
HA UTILIZADO EL
SERVICIO DE
ATENCION Entre 6 y 10 veces 14 12 15 13 16 9 13 6 0 51
CIUDADANA
ZUZENEAN? Mas de 10 veces. 11 12 8 12 12 12 6 2 2 0
Ns/Nc 1 1 1 1 1 1 6 0 0 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (803) (169) (276) (358) (521) 171) (46) (28) (29) (6)
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LUGAR DE

emaEs TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NACIMIENTO
Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro Hombre Muijer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia Otro pais
¢CUANTAS VECES HA UTILIZADO EL SERVICIO
DE ATENCION CIUDADANA ZUZENEAN? 4 4 4 4 4 3 5 4 5 3 2 4 4
n (absolutos sin ponderar) (743) (217) (278) (236) 12) (302) (441) (156) (444) (122) (19) (596) (147)
Media de usos del servicio
ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
VLSS Primarios o Secundarios y Trabajo Ama/o de Oftras
inferiores Profesionales e remunerado R casa RN FEEE T situaciones
¢CUANTAS VECES HA UTILIZADO EL SERVICIO
DE ATENCION CIUDADANA ZUZENEAN? 4 4 4 4 4 4 4 3 2 6
n (absolutos sin ponderar) (743) (152) (260) (331) (481) (156) (43) (28) 27) (6)

Media de usos del servicio
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2.2 — Motivo de la Ultima consulta

TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NI_A%?G:?ESEO
TOTALES
Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro  Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia (p);:g
Para pedir informacion 53 53 55 52 28 45 57 51 52 57 66 53 55
Para realizar algun tramite 42 39 41 45 61 47 39 42 44 34 17 41 42
Para registrar documentos 10 10 9 10 19 10 10 12 10 6 10 9 15
Para reali_zar reclamacion o 3 3 3 3 0 4 2 2 2 5 10 3 1
sugerencia
Para realizar algiin pago 3 2 3 2 0 5 1 2 2 5 0 3 2
TENIENDO EN CUENTA LA Ayudas / Subvenciones 1 1 2 0 4 1 2 0 2 1 0 1 0
ULTIMA VEZ QUE HA UTILIZADO  pedir titulos / Recoger titulo /
EL SERVICIO DE ZUZENEAN, Certificado 1 0 2 0 0 1 1 3 1 0 0 1 0
¢POR QUE MOTIVO/S HA
ACUDIDO / LLAMADO A ESTE Pedir / anular cita 0 2 0 0 0 1 0 1 0 1 0 1 0
SERVICIO?
Homologar papeles / titulos 0 0 0 1 0 1 0 0 1 0 0 0 1
Retirada de muebles 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0
Educacién 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0
Oposiciones 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0
Segur!dad ciudadana 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 3 0 0
(Ertzaintza, bomberos...)
Ns/Nc 0 1 0 1 0 0 1 1 0 0 0 0 0
n (absolutos sin ponderar) (803) (233) (305) (252) (13) (330) (473) 174) (475) (131) (21) (643) (160)

Los porcentajes no suman 100 porque se podian dar tres respuestas
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ESTUDIOS FINALIZADOS

OCUPACION ACTUAL

TOTALES - - - N
P_rlma_rlos © Secunr:larlos y Superiores jlrabaio DS~ PELE Gl Estudiante Pensionista _. Otr_as
inferiores Profesionales remunerado pleado casa situaciones
Para pedir informacion. 53 56 53 52 51 51 65 56 66 62
Para realizar algun tramite. 42 42 41 42 44 37 36 34 31 62
Para registrar documentos 10 5 8 13 9 14 5 8 2 0
Para reali_zar reclamacion o 3 4 2 3 2 6 4 0 7 13
sugerencia
Para realizar algin pago. 3 3 3 2 3 0 0 6 2 0
TENIENDO EN CUENTA LA Ayudas / Subvenciones 1 1 1 1 1 1 2 0 4 0
ULTIMA VEZ QUE HA UTILIZADO  Ppedir titulos / Recoger titulo / 1 1 1 1 1 2 0 4 0 0
EL SERVICIO DE ZUZENEAN, Certificado
¢POR QUE MOTIVO/S HA
ACUDIDO / LLAMADO A ESTE Pedir / anular cita 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0
SERVICIO?
Homologar papeles / titulos 0 0 1 0 0 2 1 0 0 0
Retirada de muebles 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0
Educacién 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Oposiciones 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Segur!dad ciudadana 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0
(Ertzaintza, bomberos...)
Ns/Nc 0 0 1 0 0 0 5 0 0 0
n (absolutos sin ponderar) (803) (169) (276) (358) (521) 171) (46) (28) (29) (6)

Los porcentajes no suman 100 porque se podian dar tres respuestas



2.3 — Materia sobre la que realizo el tramite

TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NI_A%?G:?EII\?EO
TOTALES
Araba Bizkaia  Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia (p)atll;g

Vivienda 30 45 26 26 46 33 29 40 24 40 52 27 50
Familia 29 22 33 29 0 23 33 12 42 7 7 32 15
Educacién 15 11 17 16 12 11 17 31 10 16 0 14 19
Trabajo / Empleo 9 8 9 10 0 8 10 6 11 6 0 10 5
Asuntos Sociales 5 3 6 4 4 5 4 2 4 7 21 4 7

@

g Interior / Trafico 4 1 4 6 19 7 2 4 4 5 4 5 1

=]

@

e i Administracion Publica 2 2 1 2 0 3 1 0 1 6 0 2 0

@ EL TRAMITE QUE HA REALIZADO CON

2 ZUZENEAN HA SIDO RELATIVO A LA Medio ambiente 1 2 1 0 0 1 1 1 1 2 0 1 0

3 SIGUIENTE MATERIA...

8 Cultura 1 1 1 0 0 1 1 2 0 0 0 1 0

o

=1

9 Hacienda y finanzas 1 0 1 1 0 1 0 1 1 0 0 1 1

(=]

=)

S Subvenciones 1 2 0 2 0 1 1 0 1 0 10 1 0

=)

Q

Y Justicia 0 0 0 1 12 1 0 0 0 2 0 0 0

@

@,

) Consumo 0 1 0 0 0 1 0 0 0 1 3 1 0

o,

% Otros 1 1 1 1 7 3 0 1 1 3 4 1 0
Ns/Nc 1 1 0 2 0 1 0 0 1 3 0 1 1
n (absolutos sin ponderar) (803) (233) (305) (252) (13) (330) (473) 174) (475) (131) (21) (643) (160)
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ESTUDIOS FINALIZADOS

OCUPACION ACTUAL

U e o) sweoes e O A0S cousame peansa O,
Vivienda 30 42 30 27 28 37 34 32 50 12
Familia 29 23 33 29 36 15 30 2 7 13
Educacion 15 13 12 18 10 30 17 43 2 25
Trabajo / Empleo 9 6 8 12 11 6 5 0 0 0
Asuntos Sociales 5 7 6 3 4 5 8 8 16 0
Interior / Trafico 4 4 3 4 5 3 0 2 2 0
EL TRAMITE QUE HA REALIZADO Administracién Publica 2 1 2 1 2 1 2 2 0 0
ggll_\lAﬁ-llJVZg iELAANSTéUSI’IIEEI)\I?'E Medio ambiente 1 1 1 1 1 1 4 0 0 0
MATERIA... Cultura 1 0 0 1 0 0 0 11 0 0
Hacienda y finanzas 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0
Subvenciones 1 1 1 1 1 0 0 0 7 38
Justicia 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0
Consumo 0 0 1 0 0 1 0 0 2 13
Otros 1 1 2 0 1 1 1 0 7 0
Ns/Nc 1 0 1 1 1 0 0 0 7 0
n (absolutos sin ponderar) (803) (169) (276) (358) (521) 171) (46) (28) (29) (6)
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3 - Conocimiento del servicio

3.1 — Forma de conocimiento del servicio

TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NLA%(IBI\?ITEIPIEO
TOTALES
Araba Bizkaia  Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia (p):;g
Por recomendacién de amigos y/o familiares 27 38 23 25 27 29 26 31 27 24 24 24 41
Me derivaron de otra institucion 20 22 16 24 28 19 20 22 17 27 17 19 23
Me derivaron de otro servicio de Gobierno Vasco 19 15 22 15 38 18 19 12 21 20 17 20 12
Por la pagina web 17 13 19 20 0 17 18 22 18 9 10 19 10
Por publicidad 7 6 7 8 0 7 7 7 7 7 7 7 3
¢COMO CONOCIO A través del trabajo 4 3 4 3 0 3 4 2 4 6 10 4 0
EL SERVICIO DE
ATENCION Por casualidad, pasé por la oficina 2 2 3 1 0 3 2 1 3 2 3 2 1
CIUDADANA
ZUZENEAN? Paginas amarillas / guia / teleféno de informacion 2 3 2 0 0 1 2 0 2 3 10 2 0
Lo conozco de siempre 2 2 2 2 0 1 2 2 1 2 4 2 1
Asociaciones, sindicatos, asesorias, etc. 1 1 1 1 0 2 1 0 2 1 0 2 0
Asistencia social 1 1 1 1 4 1 1 2 1 2 0 0 5
Por impresos / documentacion 1 0 1 1 0 0 1 1 1 0 0 1 0
Ns/Nc 5 3 6 3 4 7 3 3 6 2 0 5 6
n (absolutos sin ponderar) (803) (233) (305) (252) (13) (330) (473) 174) (475) (131) (21) (643) (160)

Los porcentajes no suman 100 porque se podian dar tres respuestas



ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL

TOTALES P_rima_rios © Secunr:larios y Superiores jlrabaio DS~ PELE Gl Estudiante Pensionista _. Otr_as
inferiores Profesionales remunerado pleado casa situaciones

Por recomendacién de amigos y/o familiares 27 27 31 24 25 30 23 47 31 25

Me derivaron de otra institucion 20 17 22 19 17 23 32 23 29 12

Me derivaron de otro servicio de Gobierno Vasco 19 21 15 20 21 17 15 2 11 0

Por la pagina web 17 10 15 22 18 18 12 17 9 38

Por publicidad 7 9 10 4 7 7 5 4 5 0
% éfggg\{clzgg%%o Através del trabajo 4 0 2 6 5 0 0 0 7 13
g é-IrUEI;l/-(\:EI)(z\'l\\IIA Por casualidad, pasé por la oficina 2 5 2 1 3 0 2 2 2 0
g ZUZENEAN? Paginas amarillas / guia / teleféno de informacion 2 5 0 2 2 2 0 0 7 0
g_ Lo conozco de siempre 2 1 1 2 2 2 2 0 0 13
g Asociaciones, sindicatos, asesorias, etc. 1 1 3 1 0 0 0 0 0
g Asistencia social 1 4 0 0 0 3 0 4 4 0
% Por impresos / documentacion 1 2 1 0 0 1 5 2 0 0
% Ns/Nc 5 7 4 4 4 6 9 7 0 0
é- n (absolutos sin ponderar) (803) (169) (276) (358) (521) (171) (46) (28) (29) (6)
g

Los porcentajes no suman 100 porque se podian dar tres respuestas
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3.2 — Servicio de atencioén telefénica

TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NE’-\%?IG:TEII\?EO
TOTALES
Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia g;rlg
Silo tiene 38 31 43 34 36 30 44 40 40 30 11 42 24
¢SABE S| ZUZENEAN TIENE UN
SERVICIO DE ATENCION No lo tiene 3 5 3 3 7 4 3 6 1 7 0 3 4
TELEFONICA?
No sé si lo tiene o no/ Nc 59 65 54 63 57 65 53 53 59 63 89 55 72
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (602) (193) (194) (206) 9) (286) (316) (136) (348) (99) 17) (457) (145)
ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
TOTALES Primarios 0 Secundarios Trabajo Amalo de Otras
v - y Superiores ! Desempleado Estudiante Pensionista _. -
inferiores Profesionales remunerado casa situaciones
Silo tiene 38 27 32 48 43 34 24 22 7 0
¢SABE S| ZUZENEAN TIENE UN
SERVICIO DE ATENCION No lo tiene 3 1 5 3 4 3 0 6 0 0
TELEFONICA?
No sé si lo tiene o no/ Nc 59 72 63 49 53 63 76 72 93 100
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (602) (136) (217) (249) (371) (147) (31) (23) (23) (5)

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes hicieron uso del Servicio Presencial

de Zuzenean (56% de la poblacion total)



LUGAR DE

TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD
TOTALES NACIMIENTO
Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia g;rlg
012 43 33 45 45 39 43 43 47 44 27 50 47 17
, CUAL ES EL N° DE ATENCION
$ELEFONICA DE ZUZENEAN? otro 9 10 8 10 0 10 9 8 10 6 50 8 14
Ns/Nc 48 57 46 45 61 47 49 45 46 67 0 45 69
o Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
D
E n (absolutos sin ponderar) (218) (60) (84) (71) ®3) (84) (134) (53) (134) (29) ) (183) (35)
&
g
3
o
g
§; ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
S’ VLSS Primari Secundarios y Trabajo Amalo de Oftras
1% rimarios o ) ) -
% inferiores Profesionales SIPEES remunerado R casa SRR R situaciones
O
g 012 43 33 42 46 47 34 30 0 50 0
0
2 ¢CUAL ES EL N° DE ATENCION
g TELEFONICA DE ZUZENEAN? Otro 9 6 12 8 9 8 0 29 50 0
=3
.
% Ns/Nc 48 60 46 46 44 58 70 71 0 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 0
n (absolutos sin ponderar) (218) (35) (67) (116) (158) (48) (6) 4 ) 0)

03Se/\ 0uIsIqoD

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes hicieron uso del Servicio Presencial de Zuzenean, y sabian que tiene un Servicio de Atencion Telefonica (21% de la poblacion total)




3.3 — Conocimiento y utilizaciéon de la web

LUGAR DE
TR TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NACIMIENTO

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

Si 41 35 45 37 43 37 43 43 45 26 24 44 23

¢(CONOCE LA PAGINA WEB DE

ZUZENEAN, ] No 59 65 55 63 57 63 57 57 55 74 76 56 77
www.zuzenean.euskadi.net ?

Ns/Nc 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (803) (233) (305) (252) (13) (330) (473) 174) (475) (131) (21) (643) (160)
ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
WOLLALES Primarios 0 Secundarios Trabajo Amalo de Otras
v - y Superiores ! Desempleado Estudiante Pensionista _. -
inferiores Profesionales remunerado casa situaciones
Si 41 26 40 48 47 31 24 32 16 38

¢(CONOCE LA PAGINA WEB DE

ZUZENEAN, ] No 59 74 60 52 53 69 76 68 84 62
www.zuzenean.euskadi.net ?

|ap elouapIsald-eaifo|oi00s ugIoadsold ap sleuiqes

Ns/Nc 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (803) (169) (276) (358) (521) (171) (46) (28) (29) (6)
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LUGAR DE

emaEs TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NACIMIENTO
Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia  Otro pais
Si 71 61 74 74 55 66 73 63 74 75 43 72 58
¢LA HA UTILIZADO? No 29 39 26 26 45 34 26 37 26 25 57 27 42
Ns/Nc 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (291) (75) (135) (76) (5) (108) (183) (68) (188) (30) 3) (255) (36)
ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
WOLLALES Primarios 0 Secundarios Trabajo Amalo de Otras
v - y Superiores ! Desempleado Estudiante Pensionista _. -
inferiores Profesionales remunerado casa situaciones
Si 71 65 74 71 76 56 39 74 43 100
(LA HA UTILIZADO? No 29 35 26 28 24 44 61 26 57 0
Ns/Nc 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (291) (40) (92) (159) (218) (49) (10) 8) 3) 1)

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes conocen la pagina web de Zuzenean (41% de la poblacion total)
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3.4 — Conocimiento de los horarios de atencion de Z  uzenean
TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NI_A%?G:?EII\?EO
TOTALES
Araba  Bizkaia Gipuzkoa  Otro Hombre  Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia S;rlg
Si 17 15 18 14 31 12 19 13 19 13 10 17 13
¢ CONOCE LOS HORARIOS DE
ATENCION TELEFONICA QUE TIENE No 83 85 81 86 69 87 81 86 80 87 90 82 87
ZUZENEAN?
Ns/Nc 0 0 1 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (803) (233) (305) (252) (13) (330) (473) (174) (475) (131) (21) (643) (160)
ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
WOLLALES Primarios 0 Secundarios Trabajo Amalo de Otras
v - y Superiores ! Desempleado Estudiante Pensionista _. -
inferiores Profesionales remunerado casa situaciones
Si 17 13 16 19 19 14 13 0 7 0
¢ CONOCE LOS HORARIOS DE
ATENCION TELEFONICA QUE TIENE  No 83 87 83 81 80 86 87 100 93 100
ZUZENEAN?
Ns/Nc 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (803) (169) (276) (358) (521) (171) (46) (28) (29) (6)
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LUGAR DE

TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD
TOTALES NACIMIENTO
Araba Bizkaia Gipuzkoa  Otro  Hombre Muijer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia g;rlg
De 08:00 a 20:00 de lunes a 59 51 68 38 76 49 62 50 60 60 100 60 49
viernes
. De 08:00 a 20:00 de lunes a
¢CUAL ES EL HORARIO DEL SERVICIO  gomingo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
DE ATENCION TELEFONICA DE
ZUZENEAN? Otros horarios 34 40 24 52 24 46 29 48 30 36 0 32 48
Ns/Nc 8 9 7 10 0 5 9 2 10 4 0 8 4
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (207) (23) (49) 32) ?3) (30) 7 (22) (70) a4) Q) (91) (16)
ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
WOLLALES Primarios 0 Secundarios Trabajo Amalo de Otras
v - y Superiores ! Desempleado Estudiante Pensionista _. -
inferiores Profesionales remunerado casa situaciones
De 08:00 a 20:00 de lunes a 59 53 48 66 60 42 72 0 100 0
viernes
¢CUAL ES EL HORARIO DEL gfniﬁgc? a20:00 de lunes & 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
SERVIQIO DE ATENCION
TELEFONICA DE ZUZENEAN? Otros horarios 34 44 a7 23 31 50 28 0 0 0
Ns/Nc 8 3 6 11 8 9 0 0 0 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 0 100 0
n (absolutos sin ponderar) (107) (18) (33) (56) (83) (19) 4) 0) 1) 0)

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes dicen conocer los horarios de atencién telefénica (17% de la poblacion total)
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LUGAR DE

TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD
TOTALES NACIMIENTO
Araba  Bizkaia Gipuzkoa  Otro Hombre  Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia S;rlg
Si 45 45 47 40 57 43 46 45 46 43 31 44 51
¢CONOCE LOS HORARIOS DE
ATENCION PRESENCIAL QUE TIENE No 54 54 52 59 43 57 53 55 53 57 69 55 49
ZUZENEAN?
Ns/Nc 1 1 1 1 0 1 1 0 1 0 0 1 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (803) (233) (305) (252) (13) (330) (473) (174) (475) (131) (21) (643) (160)
ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
WOLLALES Primarios 0 Secundarios y Trabajo Amalo de Oftras
inferiores Profesionales SIPERS remunerado D casa SR R situaciones
Si 45 40 45 47 48 43 33 39 33 51
¢ CONOCE LOS HORARIOS DE
ATENCION PRESENCIAL QUE TIENE  No 54 60 53 52 52 56 67 61 67 49
ZUZENEAN?
Ns/Nc 1 0 2 1 1 1 0 0 0 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (803) (169) (276) (358) (521) a71) (46) (28) (29) (6)
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LUGAR DE

TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD
TOTALES NACIMIENTO
Araba Bizkaia Gipuzkoa  Otro  Hombre Muijer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia g;rlg
De 08:00 a 20:00 de lunes a 58 66 60 46 48 49 62 47 63 53 34 62 39
viernes
. De 08:00 a 20:00 de lunes a
¢CUAL ES EL HORARIO DEL SERVICIO  gomingo 0 1 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0
DE ATENCION PRESENCIAL DE
ZUZENEAN? Otros horarios 37 29 35 49 52 a4 34 50 32 a1 55 32 61
Ns/Nc 5 3 5 5 0 6 4 1 5 6 12 6 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (379) (110) (247) (114) 8) (145) (234) (84) (229) (59) (@) (301) (78)
ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
WOLLALES Primarios 0 Secundarios Trabajo Amalo de Otras
v - y Superiores ! Desempleado Estudiante Pensionista _. -
inferiores Profesionales remunerado casa situaciones
De 08:00 a 20:00 de lunes a 58 47 45 70 68 29 48 31 34 74
viernes
¢CUAL ES EL HORARIO DEL gfrr?iﬁgg 220:00 de lunes & 0 0 1 0 0 0 0 10 0 0
SERVICIO DE ATENCION
PRESENCIAL DE ZUZENEAN? Otros horarios 37 47 52 24 28 67 45 53 53 26
Ns/Nc 5 6 2 6 4 4 7 5 13 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (379) (73) (126) (180) (255) (78) (18) (13) (11) 4)

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes dicen conocer los horarios de atencién presencial (45% de la poblacion total)
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4 — Expectativas, satisfaccion y eficacia
4.1 — Aspectos importantes para realizar tramites e

n un servicio de Atencion Ciudadana

TOTALES TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD AR e
Araba Bizkaia ~ Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia Otro pais
Amabiidad | Agradable / Buen trato 47 45 48 45 42 44 48 50 46 43 52 46 48
Agilidad / rapidez / no tener que esperar 43 43 46 38 33 49 40 36 48 40 27 46 30
E;;;Zﬁ%?’amie”m* informacion y 34 27 36 37 43 27 38 34 33 38 34 34 33
Atencion al cliente buena, adecuada o 26 27 25 25 55 23 27 32 2 23 45 26 25
correcta
Solucién de dudas y problemas 17 15 18 17 12 16 17 23 14 19 4 17 16
Eficacia 15 13 17 13 7 16 14 15 14 14 32 16 6
Conocimiento y control de los temas 10 14 10 9 0 11 10 12 11 5 11 7
Amplitud de horario 8 9 6 9 12 6 8 5 10 4 4 9 3
Claridad 7 6 9 6 0 8 7 5 7 8 17 8 5
CUALES SON LOS Facilidad y comodidad para hacer tramites 4 5 4 4 4 6 3 3 5 4 0 4 3
TRES ASPECTOS MAS Gestion centralizada de los tramites 2 5 2 2 0 3 2 1 3 3 0 2 3
IL';AD??\RLLAS;Ei IE)AERA Calidad del servicio / buen servicio 2 4 1 3 0 3 2 4 2 1 0 2 1
ACUDIR A U,N SERVICIO  atencion personal 2 1 2 3 0 2 2 1 1 7 0 2 1
DE ATENCION
CIUDADANA PARA Ayudas 2 3 2 2 0 2 2 3 2 2 4 2 3
REALIZAR CUALQUIER  atencion en euskera 2 0 2 3 0 2 2 5 1 0 0 2 0
Cercania 1 3 1 0 0 0 2 2 1 2 0 1 0
Accesibilidad 1 0 0 3 0 1 1 1 1 0 0 1 0
Buena organizacion 1 0 1 1 0 0 1 0 1 2 0 1 2
Mas personal 1 0 0 1 4 1 0 1 1 0 0 1 0
Oficina bien ubicada, cémoda, limpia 0 1 0 0 0 1 0 0 1 0 0 1 0
Justificante de la consulta 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Constancia / seriedad 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Més oficinas 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Atencion telefénica 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Todo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Ns/Nc 2 3 0 3 4 2 1 1 2 2 0 1 7
n (absolutos sin ponderar) (803) (233) (305) (252) (13) (330) (473) (174) (475) (131) (21) (643) (160)

Los porcentajes no suman 100 porque se pedia dar tres respuestas
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ESTUDIOS FINALIZADOS

OCUPACION ACTUAL

TOTALES P : "
Primarios o Secundarios y ; Trabajo Desem-  Ama/o de ) - Otras
inferiores Profesionales SULEOTEE remunerado pleado casa S PersiikiE situaciones
Amabilidad / Agradable / Buen trato /
Actitud / Educacion 47 44 46 48 47 42 56 49 53 13
Agilidad / rapidez / no tener que esperar 43 32 46 46 47 37 38 39 29 51
Buep asgsoramlento, informacion y 34 39 32 34 33 37 35 43 23 74
explicacion
Atencion al cliente buena, adecuada o 26 27 27 25 25 31 16 19 43 38
correcta
Solucién de dudas y problemas 17 12 16 19 16 15 23 26 14 0
Eficacia 15 12 13 17 16 9 12 15 25 0
Conocimiento y control de los temas 10 3 11 13 11 10 7 15 2 12
Amplitud de horario 8 3 6 11 10 3 2 0 2 0
Claridad 7 5 7 8 8 6 3 0 9 0
Facilidad y comodidad para hacer tramites 4 3 4 5 4 5 2 0 2 0
¢(CUALES SON LOS ” . L
TRES ASPECTOS MAS Gestion centralizada de los tramites 2 2 2 3 3 2 2 0 0 0
IMPORTANTES PARA Calidad del servicio / buen servicio 2 2 3 2 2 3 1 2 0 25
UD. A LA HORA DE
ACUDIR A UN SERVICIO  Atencién personal 2 1 3 2 2 2 0 0 7 13
DE ATENCION
CIUDADANA PARA Ayudas 2 3 2 2 2 1 1 0 2 0
REALIZAR CUALQUIER 9
TRAMITE? Atencién en euskera 2 4 2 0 1 3 0 2 2 0
Cercania 1 0 1 3 1 3 4 4 0 0
Accesibilidad 1 0 1 2 2 1 0 0 0 0
Buena organizacion 1 0 0 2 1 2 0 0 0 0
Mas personal 1 1 1 1 1 0 0 0 4 0
Oficina bien ubicada, cémoda, limpia 0 1 1 0 1 0 0 0 0 13
Justificante de la consulta 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0
Constancia / seriedad 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Mas oficinas 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0
Atencion telefénica 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Todo 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0
Ns/Nc 2 0 0 0 0 0 0 0 0 0
n (absolutos sin ponderar) (803) (169) (276) (358) (521) (171) (46) (28) (29) (6)

Los porcentajes no suman 100 porque se pedia dar tres respuestas
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4.2 — Expectativas sobre Zuzenean

TOTALES TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NAAR D
Araba Bizkaia  Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia  Otro pais
Obtener informacion 31 28 30 34 35 29 31 33 30 30 48 31 28
Realizar alguin tramite 26 22 25 31 19 26 26 28 25 28 18 26 22
Registrar documentos 6 5 7 5 7 4 7 6 7 3 11 7 4
Ayudas / Subvenciones / Becas 5 3 6 4 0 2 6 3 5 6 0 5 4
Vivienda 4 4 4 6 4 4 5 7 4 3 7 4 8
Realizar reclamaciones o sugerencias 4 5 4 3 0 4 4 3 4 4 14 4 3
No echa de menos nada 2 2 3 1 0 3 1 1 2 2 0 2 2
Todas / Casi todas 2 2 1 3 0 4 1 1 2 0 0 2 0
Denuncias / Multas / Trafico 2 1 1 2 4 2 1 3 1 1 0 2 1
A CONTINUACION, )
DIGAME, ¢ QUE TIPO Educacioén 1 1 2 2 0 1 2 1 2 0 0 1 4
DE TRAMITES O - A
GESTIONES ESPERA Administracion publica 1 3 1 1 0 2 1 0 1 3 0 1 1
ggASIgiRS iﬁ-;g\S,LBSL E Centralizar tramites 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 0 1 0
25'&55@,{:00 bE Temas sociales 1 1 1 1 0 0 1 1 1 0 0 1 2
g:JUZDEﬁDEAANNe, Empleo / Trabajo 1 1 1 1 0 1 1 0 1 0 0 1 0
Realizar algiin pago 1 1 1 1 4 2 0 2 1 0 0 1 0
Més tramites on line 1 1 1 0 0 0 1 0 1 0 0 1 0
Dar soluciones 1 1 1 0 0 0 1 0 1 0 0 1 0
Tarjetas 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0
Titulos 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0
Padrén 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Homologar papeles 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
Otras 1 1 1 2 0 1 1 1 1 0 0 1 2
Ns/Nc 47 48 47 46 54 48 47 49 46 50 38 47 47
n (absolutos sin ponderar) (803) (233) (305) (252) 13) (330) (473) (174) (475) (131) (21) (643) (160)

Los porcentajes no suman 100 porque se podian dar tres respuestas
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ESTUDIOS FINALIZADOS

OCUPACION ACTUAL

U s Serdves) i e O A0S coudame pesonsa 00
Obtener informacion 31 28 30 32 32 19 38 15 63 64
Realizar algin tramite 26 19 29 27 27 21 28 11 34 64
Registrar documentos 6 4 6 7 6 6 11 2 0 0
Ayudas/Subvenciones 5 5 6 4 5 5 5 0 7 12
Vivienda 4 8 4 3 4 8 2 0 5 0
Realizar reclamaciones o sugerencias 4 5 2 5 4 5 0 0 9 13
No echa de menos nada 2 0 1 3 2 2 0 0 0 0
Todas/Casi todas 2 2 2 2 2 0 6 2 2 0
Denuncias/Multas/Trafico 2 3 0 2 2 2 0 0 0 0
gigg:l/lg,N&lgS é(?rl\llpo Educacién 1 2 1 1 2 1 1 0 0 0
gggﬁgmgggs?PERA Administracion publica 1 0 0 3 2 1 0 0 0 0
ggA(l?lléiRs iﬁ';g\?IIEBSI: E Centralizar tramites 1 2 0 2 2 1 0 0 0 0
REII;'\?gIg\’GICIO DE Oftras 1 0 1 1 1 0 1 0 0 0
gl!JUZDE'I‘tlEI)EAATl/:\? Temas sociales 1 2 0 0 0 2 2 2 0 0
Empleo/Trabajo 1 1 1 1 1 0 1 0 0 0
Realizar algiin pago 1 0 1 1 1 0 0 0 0 0
Mas tramites on line 1 0 0 1 1 0 0 0 0 0
Dar soluciones 1 1 1 0 1 1 0 0 0 0
Tarjetas 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0
Titulos 0 0 0 0 0 0 0 4 0 0
Padrén 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0
Homologar papeles 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0
Ns/Nc 47 47 49 46 45 54 43 79 28 25
n (absolutos sin ponderar) (803) (169) (276) (358) (521) 171) (46) (28) (29) (6)
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4.3 — Nivel de satisfaccion con los siguientes aspe

4.3.1.- Espacio fisico e instalaciones

ctos

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

MUY INSATISFECHO Y 10 MUY SATISFECHO?

LUGAR DE
TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD
Medias (0-10) TOTALES NACIMIENTO
Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia Otro pais
CONDICIONES AMBIENTALES DE LA OFICINA
(LIMPIEZA, ORDEN, TEMPERATURA, 8,2 8,3 8,2 8,2 8,6 8,1 8,3 8,3 8,1 8,4 8,2 8,1 8,6
ILUMINACION, RUIDO, ETC.) *
n (absolutos sin ponderar) (591) (187) (191) (204) 9) (280) (311) (133) (343) (96) a7) (446) (145)
ADAPTACION DE LA OFICINA A PERSONAS CON
MOVILIDAD REDUCIDA * 8.0 8.2 7.9 8,0 8,6 7.9 8,1 8,1 7.9 8.1 8,4 8,0 8.2
n (absolutos sin ponderar) (502) (165) (154) (175) 8) (240) (262) (114) (297) (80) 9) (372) (130)
INSTALACIONES DE LA OFICINA: ESPACIO FiSICO,
ASIENTOS, ASEOS, TELEFONO PUBLICO... * 78 79 78 e 7.8 7.6 8.0 79 78 79 81 7.6 85
n (absolutos sin ponderar) (587) (185) (191) (202) 9) (279) (308) (131) (344) (95) (15) (444) (143)
VISIBILIDAD DEL CARTEL DEL HORARIO DE
ATENCION AL PUBLICO * 7.3 75 73 73 8.2 73 7,4 7,4 7.2 77 8,0 7,0 8.2
n (absolutos sin ponderar) (476) (150) (153) (165) 8) (228) (248) (113) (266) (79) (16) (342) (134)
SENALIZACION DE LA OFICINA (EN LA CALLE Y
DENTRO DE LA OFICINA) * 7,2 6,9 7,3 7,4 75 7,1 7,3 7,1 7,2 7,3 7,9 7,0 8,0
n (absolutos sin ponderar) (578) (187) (188) (194) 9) (275) (303) (131) (335) (93) a7) (435) (143)

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes hicieron uso del Servicio Presencial

de Zuzenean (56% de la poblacion total)
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EN RELACION AL ESPACIO FiSICO DE LAS OFICINAS EN AT ENCION PRESENCIAL, ¢ CUAL ES SU NIVEL DE SATISFACCIO N CON LOS SIGUIENTES ASPECTOS, EN UNA ESCALA DE 0 A 10 DONDE 0 ES

MUY INSATISFECHO Y 10 MUY SATISFECHO?

ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
Medias (0-10) TOTALES
Primarios o Secundarios y ; Trabajo Ama/o de ) - Otras
inferiores Profesionales SULEOTES remunerado DEsiizie casa Ssillenie eSOk situaciones
CONDICIONES AMBIENTALES DE LA OFICINA
(LIMPIEZA, ORDEN, TEMPERATURA, 8,2 8,3 8,4 8,1 8,2 8,3 8,3 8,2 8,3 8,2
ILUMINACION, RUIDO, ETC.) *
n (absolutos sin ponderar) (591) (134) (213) (244) (361) (146) 31) (23) (23) (5)
ADAPTACION DE LA OFICINA A PERSONAS CON
MOVILIDAD REDUCIDA * 8,0 8,0 8,1 7,9 8,1 7,9 7,9 8,3 8.2 7,3
n (absolutos sin ponderar) (502) (114) (187) (201) (301) (132) (28) (19) (16) 4
INSTALACIONES DE LA OFICINA: ESPACIO FiSICO,
ASIENTOS, ASEOS, TELEFONO PUBLICO... * 7.8 8.1 7.9 7.6 i 7.9 8.1 83 7.9 76
n (absolutos sin ponderar) (587) (134) (210) (243) (361) (146) (31) (21) (21) (5)
VISIBILIDAD DEL CARTEL DEL HORARIO DE
ATENCION AL PUBLICO * 7.3 7.6 7,4 71 71 76 7,6 8,0 7.9 6,9
n (absolutos sin ponderar) (476) (114) 172) (190) (278) (122) (29) (20) (20) 5)
SENALIZACION DE LA OFICINA (EN LA CALLE Y
DENTRO DE LA OFICINA) * 7.2 7.6 7.3 6,9 71 7,3 7,7 6,8 8,0 6,3
n (absolutos sin ponderar) (578) (133) (207) (238) (353) (142) (31) (22) (23) (5)

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes hicieron uso del Servicio Presencial de Zuzenean (56% de la poblacién total)
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4.3.2 — Organizacion de la atencion

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

LUGAR DE
TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD
Medias (0-10) TOTALES NACIMIENTO
Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro Hombre Muijer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia Otro pais
Bl DEL HORARIO DE ATENCION AL 85 8,6 8.4 85 8.4 83 86 8.4 85 86 8.8 8.4 87
n (absolutos sin ponderar) (693) (207) (257) (219) (10) (291) (402) (152) (404) (117) (18) (544) (149)
TIEMPO DEDICADO EN SU CONSULTA 8,1 8,0 8,2 8,0 8,3 8,0 8,2 7.9 8,1 8,2 8,5 8,0 8,6
n (absolutos sin ponderar) (795) (228) (303) (251) (13) (328) (467) 171) (473) (128) (21) (636) (159)
ORDEN Y EFICACIA EN LA ORGANIZACION DE
LAS COLAS DE ESPERA EN LA OFICINA * 7.8 7.9 7.8 7.9 7.6 7.8 7.9 7.6 7.8 8.2 8.6 nr 8.4
n (absolutos sin ponderar) (588) (187) (190) (202) ) (281) (307) (133) (344) (95) (14) (444) (144)
N° DE LLAMADAS A LA ATENCION TELEFONICA
NECESARIAS PARA SER ATENDIDO ** 7,7 7,5 7.8 7,7 7.8 8,0 7,6 7.4 7.8 7,7 9,0 7,7 7,7
n (absolutos sin ponderar) (199) (40) (110) (45) 4) (42) (157) (37) (127) (31) 4) (184) (15)
INTIMIDAD Y CONFIDENCIALIDAD A LOS/AS
USUARIOS/AS * 7.6 7.4 76 7.6 8,4 75 7,7 7,9 75 7,6 8,3 7,4 8,4
n (absolutos sin ponderar) (585) (184) (193) (199) ) (278) (307) (132) (338) 97) (16) (446) (139)
TIEMPO DE ESPERA HASTA SER ATENDIDO 7.4 7,7 7.1 7,6 7,5 7.3 7,4 7.2 7.3 7,7 8,8 7.2 8,0
n (absolutos sin ponderar) (798) (230) (304) (251) (13) (328) (470) (71) (475) (129) (21) (638) (160)

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes hicieron uso del Servicio Presencial de Zuzenean (56% de la poblacién total)

** Esta pregunta sélo se ha realizado a quienes hicieron uso del Servicio Telefénico de Zuzenean (44% de la poblacién total)
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EN CUANTO A LA ORGANIZACION DE LA ATENCION, (CUAL E S SU NIVEL DE SATISFACCION CON LOS SIGUIENTES ASPEC TOS, EN UNA ESCALA DE 0 A 10 DONDE 0 ES MUY INSATIS FECHO Y 10 MUY

SATISFECHO?
ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
Medias (0-10) TOTALES
FLIEES SHELEEs Y Superiores Uirle(e Desempleado Al Estudiante  Pensionista Ol
inferiores Profesionales remunerado casa situaciones
AMPLITUD DEL HORARIO DE ATENCION AL
PUBLICO 8,5 8,5 8,4 8,5 8,5 8,3 8,6 8,4 8,7 8,6
n (absolutos sin ponderar) (693) (151) (242) (300) (445) (152) (42) (21) (26) (5)
TIEMPO DEDICADO EN SU CONSULTA 8,1 8,2 8,2 8,0 8,1 8,1 8,5 7,5 8,3 8,5
n (absolutos sin ponderar) (795) (168) (274) (353) (515) (169) (46) (28) (29) (6)
ORDEN Y EFICACIA EN LA ORGANIZACION DE LAS
COLAS DE ESPERA EN LA OFICINA * 7.8 80 8,0 7.6 7.8 7.9 76 7.7 85 7.5
n (absolutos sin ponderar) (588) (132) (211) (245) (364) (144) (31) (22) (20) (5)
N° DE LLAMADAS A LA ATENCION TELEFONICA
NECESARIAS PARA SER ATENDIDO ** i 7.6 7.9 76 7.8 72 77 6,0 8,8 10,0
n (absolutos sin ponderar) (199) (33) (59) (107) (148) (24) (15) (5) (6) 1)
INTIMIDAD Y CONFIDENCIALIDAD A LOS/AS
USUARIOS/AS * 7,6 8,0 78 73 74 8,0 7.9 7,7 8,3 7.2
n (absolutos sin ponderar) (585) (131) (211) (243) (362) (141) (30) (23) (22) (5)
TIEMPO DE ESPERA HASTA SER ATENDIDO 74 7.4 7,5 7,2 7.3 7.4 7.3 7,0 8,5 8,0
n (absolutos sin ponderar) (798) (168) (275) (355) (518) (170) (46) (27) (29) (6)

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes hicieron uso del Servicio Presencial de Zuzenean (56% de la poblacién total)

** Esta pregunta sélo se ha realizado a quienes hicieron uso del Servicio Telefénico de Zuzenean (44% de la poblacion total)



4.3.3 — Personal de atencion

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

INSATISFECHO Y 10 MUY SATISFECHO?
LUGAR DE
TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD
Medias (0-10) TOTALES NACIMIENTO
Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia Otro pais
ADAPTACION A SU IDIOMA 9,1 9,1 9,2 8,8 9,2 8,9 9,2 9,1 9,0 9,2 9,3 9,1 9,0
n (absolutos sin ponderar) (801) (233) (305) (251) (12) (329) (472) (173) (474) (131) (21) (642) (159)
AMABILIDAD Y RESPETO CON EL QUE LE
TRATARON 8,8 8,8 8,8 8,6 9,2 8,6 8,8 8,6 8,7 9,0 9,3 8,7 9,1
@
g n (absolutos sin ponderar) (802) (233) (305) (251) (13) (330) (472) (174) (474) (131) (21) (642) (160)
=]
@
% TRATO DE IGUAL A IGUAL 8,7 8,7 8,7 8,6 9,2 8,5 8,8 8,5 8,7 8,9 9,4 8,6 8,9
)
_gp n (absolutos sin ponderar) (801) (232) (305) (251) (13) (329) (472) (174) (473) (131) (21) (642) (159)
é: CLARIDAD Y FACILIDAD DE ENTENDER A LA
S PERSONA QUE LE ATENDIO, CUANDO LE 8,5 8,6 8,5 8,4 9,2 8,3 8,6 8,4 8,5 8,7 9,4 8,4 8,8
g INFORMABA
e
g n (absolutos sin ponderar) (803) (233) (305) (252) (13) (330) (473) (174) (475) (131) (21) (643) (160)
o
Q
o CAPACIDAD DE DIALOGO Y COMUNICACION DE
g LA PERSONA QUE LE ATENDIO 8,4 8,4 8,4 8,3 8,9 8,3 8,5 8,3 8,3 8,7 9,2 8,4 8,7
(=%
[}
é_ n (absolutos sin ponderar) (799) (233) (305) (248) (13) (329) (470) (173) (473) (130) (21) (639) (160)
& CUALIFICACION, PREPARACION DE LA
PERSONA QUE LE ATENDIO, PARA DARLE UN 8,2 8,2 8,2 8,2 8,8 8,2 8,2 8,2 8,2 8,4 9,1 8,2 8,4
9 BUEN SERVICIO
§ n (absolutos sin ponderar) (769) (224) (291) (242) (12) (316) (453) (168) (450) (129) (20) (612) (157)
% PREOCUPACIC)N E INTERES DE LA PERSONA
2 QUE LE ATENDIO, POR SOLUCIONAR LA 8,2 8,2 8,2 8,1 8,7 8,0 8,2 79 8,2 8,3 9,1 8,1 8,5
°© CUESTION QUE HAYA IDO A TRATAR
n (absolutos sin ponderar) (799) (231) (304) (251) (13) (327) (472) (173) (473) (131) (20) (640) (159)
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EN RELACION CON EL PERSONAL QUE LE ATENDIO EN ZUZEN EAN, ¢CUAL ES SU NIVEL DE SATISFACCION CON LOS SIGU IENTES ASPECTOS, EN UNA ESCALA DE 0 A 10 DONDE 0 ES MUY

INSATISFECHO Y 10 MUY SATISFECHO?

ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
Medias (0-10) TOTALES
Primarios o Secundarios y ] Trabajo Amal/o de ' - Otras
inferiores Profesionales SULEOTES remunerado DEsiizie casa Ssillenie eSOk situaciones

ADAPTACION A SU IDIOMA 9,1 9,2 9,1 9,0 9,1 9,0 9,2 9,0 9,3 8,9

n (absolutos sin ponderar) (801) (169) (275) (357) (520) (170) (46) (28) (29) (6)
AMABILIDAD Y RESPETO CON EL QUE LE
TRATARON 8,8 8,9 8,7 8,7 8,7 8,6 9,1 8,5 9,4 8,8

n (absolutos sin ponderar) (802) (169) (276) (357) (520) (171) (46) (28) (29) (6)
TRATO DE IGUAL A IGUAL 8,7 8,8 8,6 8,7 8,7 8,6 9,0 8,3 9,4 9,2

n (absolutos sin ponderar) (801) (169) (276) (356) (520) (170) (46) (28) (29) (6)
CLARIDAD Y FACILIDAD DE ENTENDER A LA
PERSONA QUE LE ATENDIO, CUANDO LE 8,5 8,7 8,6 8,4 8,4 8,4 9,1 8,2 9,3 8,4
INFORMABA

n (absolutos sin ponderar) (803) (169) (276) (358) (521) (171) (46) (28) (29) (6)
CAPACIDAD DE DIALOGO Y COMUNICACION DE
LA PERSONA QUE LE ATENDIO 8,4 8,5 8,5 8,3 8,4 8,3 8,7 8,1 9,1 8,5

n (absolutos sin ponderar) (799) (169) (275) (355) (517) 171) (46) (28) (29) (6)
CUALIFICACION, PREPARACION DE LA PERSONA
QUE LE ATENDIO, PARA DARLE UN BUEN 8,2 8,3 8,4 8,1 8,2 8,1 8,3 7,9 9,0 8,0
SERVICIO

n (absolutos sin ponderar) (769) (163) (267) (339) (495) (165) (46) (27) (28) (6)
PREOCUPACION E INTERES DE LA PERSONA QUE
LE ATENDIO, POR SOLUCIONAR LA CUESTION 8,2 8,2 8,3 8,0 8,2 8,1 8,4 7.6 8,9 7.6
QUE HAYA IDO A TRATAR

n (absolutos sin ponderar) (799) (168) (274) (357) (519) (170) (46) (28) (28) (6)
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4.3.4 — Informacion facilitada

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

INSATISFECHO Y 10 MUY SATISFECHO?

Medias (0-10) TOTALES TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD N"A%?G:EBEO
Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro Hombre Muijer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia Otro pais
UTILIDAD DE LA INFORMACION 83 8,3 8,4 8,0 8,6 8,1 8,3 8,0 8,3 8,2 8,9 8,2 8,6
n (absolutos sin ponderar) (772) (224) (294) (242) (12) (313) (459) (169) (457) (125) (19) (613) (159)
COHERENCIA DE LA INFORMACION 8,1 8,2 8,2 7.9 8,7 8,0 8,2 8,1 8,1 8,2 8,8 8,1 8,5
n (absolutos sin ponderar) 777) (225) (296) (243) (13) (316) (461) (170) (460) (125) (20) (618) (159)
CALIDAD DE LA INFORMACION 8,1 8,1 8,2 7.9 8,6 8,0 8,2 7,9 8,2 8,2 8,7 8,1 8,5
n (absolutos sin ponderar) (780) (227) (296) (244) (13) (318) (462) (170) (460) (127) (1) (621) (159)
gf;&%’?\?&ik’;@gﬁ%g'\S‘LAGCI'E?I8“5 LE 8.1 8.2 8.1 7.9 9.1 7,9 8.2 7.9 8.2 8,0 78 7.9 85
n (absolutos sin ponderar) (559) (179) (182) (190) (8) (267) (292) (126) (325) (89) (7) (419) (140)
g@;g’[leS?NDEERLI{*O'SEg)RMAC'ON QUELE 8.0 8,1 8,1 78 8,6 8.0 8,1 7.9 8,1 7.8 8,7 8,0 8.4
n (absolutos sin ponderar) (775) (226) (294) (243) (12) (316) (459) (168) (458) (126) (21) (616) (159)
R CORE LAS OPCIONES QUE 7.9 80 7.8 78 8,2 7.8 7.9 76 80 7.6 88 78 82
n (absolutos sin ponderar) (728) (211) (273) (232) (12) (300) (428) (164) (428) (116) (18) (577) (151)

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes hicieron uso del Servicio Presencial

de Zuzenean (56% de la poblacion total)



|ap elouapIsald-eaifo|oi00S ugIoadsold ap sleuiqes

09Se/\ 0uIaIqoo

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

INSATISFECHO Y 10 MUY SATISFECHO?

ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
Medias (0-10) TOTALES
Primarios o Secundarios y ; Trabajo Ama/o de ) - Otras
inferiores Profesionales SULEOTES remunerado DEsiizie casa Ssillenie eSOk situaciones
UTILIDAD DE LA INFORMACION 8,3 8,1 8,4 8,2 8,3 7.9 8,3 8,4 8,7 7,5
n (absolutos sin ponderar) (772) (158) (270) (344) (502) (165) (44) (27) (27) (5)
COHERENCIA DE LA INFORMACION 8,1 8,1 8,3 8,1 8,2 7.8 8,3 8,3 8,5 75
n (absolutos sin ponderar) (777) (158) (273) (346) (504) (166) (44) (28) (28) (5)
CALIDAD DE LA INFORMACION 8,1 8,1 8,3 8,0 8,2 7.9 8,2 8,0 8,5 75
n (absolutos sin ponderar) (780) (161) (274) (345) (506) (167) (44) (27) (29) (5)
CALIDAD DE LA DOCUMENTACION QUE LE
DIERON PARA REALIZAR SU GESTION * 8.1 8.1 8.2 7.9 8,1 7.9 8,6 8,1 8,0 6,4
n (absolutos sin ponderar) (559) (130) (205) (224) (338) (139) (31) (22) (23) (4)
EXACTITUD DE LA INFORMACION QUE LE DIERON
(SIN ERRORES) 8,0 8,0 8,2 8,0 8,1 7.9 8,0 8,2 8,3 75
n (absolutos sin ponderar) (775) (163) (268) (344) (501) (166) (45) (27) (29) (5)
ASESORAMIENTO SOBRE LAS OPCIONES QUE
MAS LE CONVENIAN 79 7 8,1 77 8,0 74 8,2 75 8,3 7.5
n (absolutos sin ponderar) (728) (152) (258) (318) (469) (156) (44) (26) (26) (5)

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes hicieron uso del Servicio Presencial

de Zuzenean (56% de la poblacion total)
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4.3.5 — Proceso de atencion

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

SATISFECHO?

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

ACTITUD DE LOS AGENTES FRENTE A

v AR 8.1 8,2 8,2 7.8 8,8 7.8 83 8,0 8,1 83 8,6 8,0 85
n (absolutos sin ponderar) (598) (174) (235) (181) ®) (245) (353) (131) (359) (92) (14) (469) (129)

RESULTADO FINAL DE LA GESTION 8,0 8,2 7.9 7.9 9,3 7.9 8,0 7.9 8,0 8,1 8,5 7.9 85
n (absolutos sin ponderar) (753) 17) (284) (239) (13) (309) (444) (165) (445) (125) (16) (601) (152)

SUFICIENCIA DEL SERVICIO TELEFONICO PARA

RESOLVER EL MOTIVO DE SU LLAMADA ** 8.0 81 7.9 7.8 8.8 8,1 79 7.5 8,1 79 93 7.9 8,1
n (absolutos sin ponderar) (193) (40) (107) (42) ) (41) (152) (38) (122) (29) ) (178) (15)

EFICACIA DEL SERVICIO EN LA RESOLUCION

DE LOS MOTIVOS POR LOS QUE ACUDIO 7.8 8.0 7.8 7.7 9.3 7.6 7.9 7.8 78 8,0 8.4 7.7 8,4
n (absolutos sin ponderar) (752) (218) (283) (239) (12) (308) (444) (165) (443) (126) (16) (598) (154)

SUFICIENCIA DE LA OFICINA PARA RESOLVER

EL MOTIVG DE SU VISITA * 7.8 7.9 7.8 7.8 7.8 7.7 7.9 75 7.8 8,0 8,3 7.7 8,1
n (absolutos sin ponderar) (583) (185) (190) (200) ®) (276) (307) (131) (339) (94) a7 (440) (143)

TIEMPO TOTAL EMPLEADO EN LA RESOLUCION

DE LOS MOTIVOS DE ACUDIR A ZUZENEAN 7.8 8.0 7.8 7.5 9.0 7.6 7.9 7.8 i 8.1 85 i 81
n (absolutos sin ponderar) @77 (227 (297) (240) (13) (318) (459) (170) (464) (123) (18) (619) (158)

FACILIDAD PARA CONOCER EL ESTADO DE

L o L INOCER EL ES 7,6 7.8 7.6 75 8,1 7.4 7.8 7.7 7.6 7.7 8,3 7.5 8,2
n (absolutos sin ponderar) (616) (183) (227) (197) ) (250) (366) (138) (367) (94) (15) (478) (138)

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes hicieron uso del Servicio Presencial

de Zuzenean (56% de la poblacion total)

** Esta pregunta sélo se ha realizado a quienes hicieron uso del Servicio Telefénico de Zuzenean (44% de la poblacién total)
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EN RELACION CON EL PROCESO DE ATENCION, ¢CUAL ES SU NIVEL DE SATISFACCION CON LOS SIGUIENTES ASPECTOS, EN UNA ESCALA DE 0 A 10 DONDE 0 ES MUY INSATISFECH O Y 10 MUY

SATISFECHO?

ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
Medias (0-10) TOTALES
Primarios o Secundarios y ; Trabajo Ama/o de ) - Otras
inferiores Profesionales SULEOTES remunerado DEsiizie casa Ssillenie eSOk situaciones
ACTITUD DE LOS AGENTES FRENTE A
SUGERENCIAS Y RECLAMACIONES 81 83 8.2 7.9 8.1 8.0 87 nr 85 8.4
n (absolutos sin ponderar) (598) (127) (214) (257) (384) (131) (38) (22) (18) (3)
RESULTADO FINAL DE LA GESTION 8,0 8,1 8,1 7.9 8,0 7,6 8,4 8,2 8,4 6,5
n (absolutos sin ponderar) (753) (159) (260) (334) (488) (164) (44) (27) (23) (5)
SUFICIENCIA DEL SERVICIO TELEFONICO PARA
RESOLVER EL MOTIVO DE SU LLAMADA ** 8.0 7.8 82 7.9 80 wr 838 6.6 9.2 50
n (absolutos sin ponderar) (193) (31) (59) (103) (145) (24) (13) (5) (5) (1)
EFICACIA DEL SERVICIO EN LA RESOLUCION DE
LOS MOTIVOS POR LOS QUE ACUDIO 7.8 7.9 8.0 nr 7.9 7.6 7.8 8.0 8.4 7.1
n (absolutos sin ponderar) (752) (160) (261) (331) (485) (165) (45) (26) (24) (5)
SUFICIENCIA DE LA OFICINA PARA RESOLVER EL
MOTIVO DE SU VISITA * 7,8 8,0 7.9 7.6 7,9 74 8,3 7.6 8,3 6,4
n (absolutos sin ponderar) (583) (134) (210) (239) (358) (142) (31) (23) (23) (4)
TIEMPO TOTAL EMPLEADO EN LA RESOLUCION
DE LOS MOTIVOS DE ACUDIR A ZUZENEAN 7.8 7.9 7.9 7.6 7.8 7.6 84 78 8,3 8,3
n (absolutos sin ponderar) 777) (162) (271) (344) (505) (169) (43) (28) (25) (5)
FACILIDAD PARA CONOCER EL ESTADO DE
TRAMITACION DE SU EXPEDIENTE 7.6 7.9 8.0 7.3 7.6 7.5 82 7.5 82 6.1
n (absolutos sin ponderar) (616) (139) (218) (259) (390) (138) (39) (24) (19) (4)

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes hicieron uso del Servicio Presencial

** Esta pregunta s6lo se ha realizado a quienes hicieron uso del Servicio Telefénico de Zuzenean (44% de la poblacién total)

de Zuzenean (56% de la poblacion total)
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4.3.6 — Uso de la pagina web de Zuzenean

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

MUY SATISFECHO?
Medias (0-10) TOTALES TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NLA%(I;I\//TITEII\:I)'FO
Araba Bizkaia  Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia Otro pais
UTILIDAD DE LA INFORMACION MOSTRADA * 7,8 8,3 7,7 7,7 8,2 7,9 7,7 8,0 7,7 8,0 8,0 7.7 8,6
n (absolutos sin ponderar) (193) (43) (94) (53) 3) (68) (125) (40) (131) (19) (1) (172) (21)
ACTUALIZACION DE LOS CONTENIDOS * 7,7 8,4 7.4 7,8 8,0 7,6 7,7 7,5 7,7 75 8,0 7,6 8,8
n (absolutos sin ponderar) (153) (34) (74) (43) ) (55) (98) (35) (103) (12) (1) (134) (19)
CORRECCION DE LA INFORMACION MOSTRADA * 7,6 8,2 7.5 7,6 8,0 7.4 7,7 7.4 78 73 8,0 7,6 8,3
n (absolutos sin ponderar) (169) (39) (81) (47) ) (65) (104) (36) (113) (17) (1) (148) (21)
oE | AHLEL DEL USO, FACILIDAD DE NAVEGACION 73 77 7.1 76 94 72 74 7.1 74 74 8,0 72 8,4
n (absolutos sin ponderar) (188) (43) (92) (51) ) (68) (120) (40) (127) (18) (1) (166) (22)
POSIBILIDAD DE COMPLETAR TRAMITES ON-LINE * 73 7.1 7.3 75 8,8 7.1 7.4 6,9 7.4 75 _ 73 8,0
n (absolutos sin ponderar) (140) (28) (70) (40) 2) (48) (92) (33) (93) (12) (0) (124) (16)

* Estas preguntas soélo se han realizado a quienes han utilizado la pagina web de Zuzenean (29% de la poblacion total)



|ap elouapIsald-eaifo|oi00S ugIoadsold ap sleuiqes

09Se/\ 0uIaIqoo

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

ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
Medias (0-10) TOTALES o ) )
Miorores  profesionales Superores 1IN, Desempleado  ATECSE Esudiante  Pensionisia g g

UTILIDAD DE LA INFORMACION MOSTRADA * 7,8 8,5 7,9 7,5 7,8 7,5 8,9 8,3 8,0 7,0

n (absolutos sin ponderar) (193) (27) (61) (105) (152) (27) 4) (6) 1) (1)
ACTUALIZACION DE LOS CONTENIDOS * 7,7 8,4 7.9 7.3 7,6 7.3 9,0 8,2 8,0 -

n (absolutos sin ponderar) (153) (25) (51) (77) (118) (24) (3) (5) (1) (0)
CORRECCION DE LA INFORMACION MOSTRADA * 7,6 8,2 7,8 74 7,7 7.1 9,1 7,6 8,0 -

n (absolutos sin ponderar) (169) (26) (55) (88) (133) (24) 3) (6) 1) (0)
SIIEEI\II_(;III_DI:AEGZ"\I?AEI; USO, FACILIDAD DE NAVEGACION 73 83 76 6.9 72 75 9.0 7.9 8.0 7.0

n (absolutos sin ponderar) (188) (27) (62) (99) (146) (29) 3) (6) 1) (1)
POSIBILIDAD DE COMPLETAR TRAMITES ON-LINE * 7,3 7,9 7,7 6,9 7,3 6,6 8,4 8,1 - -

n (absolutos sin ponderar) (140) (20) (49) (71) (109) (21) (3) (5) (0) (0)

* Estas preguntas soélo se han realizado a quienes han utilizado la pagina web de Zuzenean (29% de la poblacion total)
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4.3.7 — Servicio Zuzenean en general

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

EN GENERAL, SIGUIENDO LA MISMA ESCALA DE

VALORACION (DE 0 A 10 DONDE 0 ES MUY

INSATISFECHO Y 10 MUY SATISFECHO), ¢ CUAL

ES SU NIVEL DE SATISFACCION CON EL 8.1 82 8.1 8.0 8.7 7.9 82 8.0 8.1 8.1 838 8.0 85
SERVICIO DE ATENCION CIUDADANA,

ZUZENEAN?

n (absolutos sin ponderar) (798) (233) (304) (248) (13) (329) (469) (174) 472) (130) (20) (638) (160)
ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
Medias (0-10) TOTALES A - - "
Prlmar_los O iz Secunc_larlos y Superiores jlrabalo Desempleado Amaiojde Estudiante  Pensionista _. Otr_as
riores Profesionales remunerado casa situaciones

EN GENERAL, SIGUIENDO LA MISMA ESCALA DE

VALORACION (DE 0 A 10 DONDE 0 ES MUY

INSATISFECHO Y 10 MUY SATISFECHO), ¢ CUAL

ES SU NIVEL DE SATISFACCION CON EL 8.1 82 82 80 8.1 7.8 87 8.1 87 78
SERVICIO DE ATENCION CIUDADANA,

ZUZENEAN?

n (absolutos sin ponderar) (798) (167) (275) (356) (518) (171) (45) (28) (28) (6)
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4.4 — Eficacia del servicio

LUGAR DE
TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD
TOTALES NACIMIENTO
Araba Bizkaia  Gipuzkoa Otro  Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia S;rlg
Si 84 80 84 85 100 83 84 83 84 84 90 84 81
AL FINAL, EL SERVICIQ DE
ZUZENEAN ¢RESOLVIO EL MOTIVO No 15 16 15 14 0 15 14 13 16 13 10 14 18
DE HABER ACUDIDO?
Ns/Nc 2 5 1 1 0 2 2 4 1 2 0 2 1
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (803) (233) (305) (252) (13) (330) (473) (174) (475) (131) (21) (643) (160)
ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
WOLLALES Primarios 0 Secundarios Trabajo Amalo de Otras
v - y Superiores ! Desempleado Estudiante Pensionista _. -
inferiores Profesionales remunerado casa situaciones
Si 84 80 83 86 85 80 80 89 80 39
AL FINAL, EL SERVICIO DE
ZUZENEAN ¢RESOLVIO EL MOTIVO  No 15 18 16 12 13 17 20 9 11 61
DE HABER ACUDIDO?
Ns/Nc 2 2 0 2 1 2 0 2 9 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (803) (169) (276) (358) (521) 171) (46) (28) (29) (6)




4.5 — Forma de resolucion de la gestion

TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NI;\L(’:(ISIGITEII\?'FO
TOTALES
Araba Bizkaia  Gipuzkoa Otro  Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia S;rlg
De forma satisfactoria 65 63 62 71 70 65 65 66 62 81 42 67 56
LA GESTION POR LA QUE De forma no satisfactoria 3 1 4 3 10 2 3 2 3 6 0 3 1
ACUDIO A ZUZENEAN,
FINALMENTE SE RESOLVIO... Alin no se ha resuelto 31 35 34 25 15 32 30 30 35 12 58 29 42
Ns/Nc 1 2 1 0 5 0 1 2 1 1 0 1 1
g Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
=2
S n (absolutos sin ponderar) (517) (151) (185) (170) 1) (222) (295) (116) (313) 77) (10) (416) (101)
Q
v
o
3
@
8
<3
@ ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
§' VOTALES Primarios 0 Secundarios y Trabajo Ama/o de Otras
I v - Superiores Desempleado Estudiante Pensionista _. -
) inferiores Profesionales remunerado casa situaciones
i
g De forma satisfactoria 65 65 63 66 67 58 68 65 52 62
1%}
o
§_ LA GESTION POR LA QUE ACUDIO  De forma no satisfactoria 3 5 3 2 2 7 0 0 0 0
2 A ZUZENEAN, FINALMENTE SE
@
= RESOLVIO... Al no se ha resuelto 31 29 34 30 30 32 32 35 48 38
9
=2 Ns/Nc 1 1 0 2 0 4 0 0 0 0
3
% Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
1%
3 n (absolutos sin ponderar) (517) (102) (173) (242) (343) (106) (29) (18) (15) (5)
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5 — Tiempo empleado y Valoracion

5.1 — Numero de llamadas necesarias para contactar

TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NE’-\%?I\?:TEII\?EO
TOTALES
Araba Bizkaia  Gipuzkoa Otro  Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia S;rlg
Una llamada 61 50 60 72 75 68 59 61 63 50 100 62 53
Dos llamadas 25 33 24 20 25 20 26 29 24 25 0 24 40
¢(CUANTAS LLAMADAS TUVO QUE
REALIZAR PARA CONTACTAR CON Tres llamadas 8 13 9 4 0 9 8 8 8 13 0 9 7
EL SERVICIO?
Cuatro o mas llamadas 5 5 6 2 0 0 6 3 5 9 0 5 0
Ns/Nc 0 0 0 2 0 2 0 0 0 3 0 1 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (201) (40) (111) (46) 4 (44) (157) (38) (127) (32) 4 (186) (15)
ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
WOLLALES Primarios 0 Secundarios y Trabajo Amalo de Oftras
inferiores Profesionales SIPERS remunerado D casa e e situaciones
Una llamada 61 67 64 58 59 54 80 60 100 100
Dos llamadas 25 18 20 29 27 29 20 0 0 0
¢(CUANTAS LLAMADAS TUVO QUE
REALIZAR PARA CONTACTAR CON  Tres llamadas 8 12 8 7 9 8 0 40 0 0
EL SERVICIO?
Cuatro o mas llamadas 5 3 7 5 5 8 0 0 0 0
Ns/Nc 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (201) (33) (59) (109) (150) (24) (15) (5) (6) 1)

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes hicieron uso del Servicio Telefénico de Zuzenean (44% de la poblacién total)
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LUGAR DE

TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD
Media de llamadas TOTALES NACIMIENTO
Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro Hombre Muijer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia Otro pais
¢CUANTAS LLAMADAS TUVO QUE REALIZAR
PARA CONTACTAR CON EL SERVICIO? 2 2 2 1 1 1 2 2 2 2 1 2 2
n (absolutos sin ponderar) (199) (40) (110) (45) (4) (42) (157) (38) (127) (30) (4) (184) (15)
ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
Media de llamadas TOTALES P - "
UGS Secunr:larlos Y Superiores U Desempleado ATELD L Estudiante  Pensionista _. Otr_as
inferiores Profesionales remunerado casa situaciones
¢CUANTAS LLAMADAS TUVO QUE REALIZAR
PARA CONTACTAR CON EL SERVICIO? 2 2 2 2 2 2 1 2 1 1
n (absolutos sin ponderar) (199) (33) (58) (108) (148) (24) (15) (5) 6) (@))]

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes hicieron uso del Servicio Telefénico de Zuzenean (44% de la poblacién total)
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5.2 — Tiempo de espera en el Servicio de Atencion P resencial
TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NE’-\%?IGITEII\?EO
TOTALES
Araba Bizkaia  Gipuzkoa Otro  Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia S;rlg
Menos de 5 minutos 17 26 10 22 0 17 17 17 16 18 23 19 11
De 5 a 10 minutos 42 50 32 49 86 43 41 39 42 45 54 40 47
APROXIMADAMENTE, ¢ CUANTOS
MINUTOS ESTUVO'DE ESPERA De 10 a 20 minutos 20 17 23 18 0 20 19 25 18 17 23 20 18
DESDE QUE LLEGO AL SERVICIO
HASTA QUE FINALMENTE LE De 20 a 30 minutos 12 5 18 8 0 11 12 12 10 18 0 12 10
ATENDIERON? TRAMOS MINUTOS
Més de 30 minutos 10 3 18 3 14 9 11 7 14 2 0 9 13
Ns/Nc 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (602) (193) (194) (206) 9) (286) (316) (136) (348) (99) a7 (457) (145)
ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
WOLLALES Primarios 0~ Secundarios Trabajo Amalo de Otras
v - y Superiores ! Desempleado Estudiante Pensionista _. -
inferiores Profesionales remunerado casa situaciones
Menos de 5 minutos 17 17 16 18 19 12 15 10 31 0
De 5 a 10 minutos 42 39 42 43 42 39 41 40 38 100
APROXIMADAMENTE, ¢ CUANTOS
MINUTOS ESTUVO DE ESPERA De 10 a 20 minutos 20 18 22 18 17 24 19 32 23 0
DESDE QUE LLEGO AL SERVICIO
HASTA QUE FINALMENTE LE De 20 a 30 minutos 12 14 13 9 11 14 9 6 7 0
ATENDIERON? TRAMOS MINUTOS
Mas de 30 minutos 10 11 8 12 10 10 16 12 0 0
Ns/Nc 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (602) (136) (217) (249) (371) 147) (31) (23) (23) (5)

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes hicieron uso del Servicio Presencial

de Zuzenean (56% de la poblacion total)
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TERRITORIO RESIDENCIA

SEXO

GRUPOS DE EDAD

LUGAR DE

Media de minutos de espera TOTALES NACIMIENTO
Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia Otro pais
APROXIMADAMENTE, ¢ CUANTOS MINUTOS
ESTUVO DE ESPERA DESDE QUE LLEGO AL
SERVICIO HASTA QUE FINALMENTE LE o 10 23 1n 13 15 18 16 18 14 8 16 19
ATENDIERON?
n (absolutos sin ponderar) (599) (193) (193) (204) 9) (286) (313) (136) (346) (98) a7) (454) (145)
ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
Media de minutos de espera TOTALES A ] "
Primarios o Secundarios y } Trabajo Ama/o de ) - Oftras
inferiores Profesionales SRS remunerado D e s casa e i s e situaciones
APROXIMADAMENTE, ¢ CUANTOS MINUTOS
ESTUVO DE ESPERA DESDE QUE LLEGO AL
SERVICIO HASTA QUE FINALMENTE LE o 19 15 16 1 19 9 7
ATENDIERON?
n (absolutos sin ponderar) (599) (134) (217) (248) (369) (146) 31) (23) (23) (5)

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes hicieron uso del Servicio Presencial

de Zuzenean (56% de la poblacion total)



5.3 — Estimacion del tiempo adecuado de espera
LUGAR DE
TOTALES TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NACIMIENTO
Araba Bizkaia  Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia  Otro pais
Corto 16 21 11 21 7 17 16 13 16 20 23 16 15
ESTE TIEMPO LE PARECIO A Adecuado 66 67 65 66 71 66 66 69 66 63 60 64 73
USTED... Excesivo 18 12 24 12 22 17 18 19 18 16 17 20 12
Ns/Nc 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Q n (absolutos sin ponderar) (602) (193) (194) (206) 9) (286) (316) (136) (348) (99) 7) (457) (145)
%
@
3 ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
g TOTALES FIES 6 SBELIEETE Superiores Uirle(e Desempleado R el Estudiante Pensionista Ol
E inferiores Profesionales P remunerado P casa situaciones
%: Corto 16 15 19 15 17 16 12 6 23 21
[
3 ESTE TIEMPO LE PARECIO A Adecuado 66 67 67 64 64 71 63 78 54 79
=)
8 USTED... Excesivo 18 18 14 21 19 13 25 16 23 0
Q
Y Ns/Nc 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0
@
% Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
é- n (absolutos sin ponderar) (602) (136) (217) (249) (371) 147) (31) (23) (23) (5)
o
=3
* Esta pregunta sélo se ha realizado a quienes hicieron uso del Servicio Presencial de Zuzenean (56% de la poblacion total)
Q
S
ol
3 LUGAR DE
° TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD
§ Media de minutos TOTALES NACIMIENTO
8 Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia Otro pais
¢(CUANTO TIEMPO ESTIMA USTED QUE HUBIERA
SIDO ADECUADO? 14 11 16 10 11 12 16 13 15 12 2 14 15
n (absolutos sin ponderar) (91) (21) (43) (25) 2) (42) (49) (24) (52) (12) 3) (78) (13)
ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
Media de minutos TOTALES P - "
PUIENIES @ Secunr:larlos y Superiores U Desempleado ATELD Estudiante  Pensionista _. Otr_as
inferiores Profesionales remunerado casa situaciones
¢(CUANTO TIEMPO ESTIMA USTED QUE HUBIERA
SIDO ADECUADO? 14 17 13 13 14 12 20 8 7 -
n (absolutos sin ponderar) (91) (20) (27) (44) (61) 17) (6) 2) (5) 0)

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes hicieron uso del Servicio Presencial de Zuzenean y el tiempo de espera hasta ser atendido les parece excesivo (9% de la poblacion total)
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5.4 — Tiempo de resolucion

TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NLA%(IBI\?ITEBEO
TOTALES
Araba Bizkaia  Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia (p);:g
¢CUANTO TIEMPO TARDO EL En la misma visita/llamada 83 84 85 80 77 81 84 81 84 83 81 85 75
SERVICIO DE ZUZENEAN EN
RESOLVER EL MOTIVO DE SU
VISITA/LLAMADA? Tardaron dia/dias 17 16 15 20 23 19 16 19 16 17 19 15 25
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (671) (187) (256) (215) (13) (267) (404) 147) (395) (110) (18) (543) (128)
ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
WOLLALES Primarios 0 Secundarios Trabajo Amalo de Otras
v - y Superiores ! Desempleado Estudiante Pensionista _. -
inferiores Profesionales remunerado casa situaciones
¢CUANTO TIEMPO TARDO EL En la misma visita/llamada 83 83 84 83 84 79 96 70 86 67
SERVICIO DE ZUZENEAN EN
RESOLVER EL MOTIVO DE SU
VISITA/LLAMADA? Tardaron dia/dias 17 17 16 17 16 21 4 30 14 33
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (671) (138) (227) (306) (445) (136) (39) (25) (22) ?3)

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



LUGAR DE
TOTALES TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NACIMIENTO
Araba Bizkaia  Gipuzkoa Otro  Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia  Otro pais
Menos de 1 minuto 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0
De 1 a 2 minutos 8 8 7 9 15 8 8 7 9 6 10 8 7
- CUANTOS MINUTOS TARDARON De 3 a 5 minutos 57 59 57 56 45 52 60 53 56 66 61 59 47
EN RESOLVERLO?
De 6 a 10 minutos 23 20 24 22 24 23 23 25 24 14 14 22 30
@
D
E Méas de 10 minutos 10 12 7 11 15 12 8 10 9 10 14 9 13
@
T
i Ns/Nc 3 1 4 2 0 5 2 6 2 3 0 3 3
S
ﬁ Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
[}
% n (absolutos sin ponderar) (548) (150) (213) (175) (10) (213) (335) (118) (325) (91) (13) (452) (96)
=)
&
8
Y
% ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
2 WOLLALES Primarios 0 Secundarios Trabajo Amal/o de Otras
& v - y Superiores ! Desempleado Estudiante Pensionista _. -
a inferiores Profesionales remunerado casa situaciones
)
Menos de 1 minuto 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
@
o
= De 1 a 2 minutos 8 9 7 8 8 8 4 0 10 0
p=3
o
< .
2 - CUANTOS MINUTOS TARDARON De 3 a 5 minutos 57 51 57 59 59 50 62 39 63 50
°© EN RESOLVERLO?
De 6 a 10 minutos 23 26 24 21 22 27 13 38 17 50
Méas de 10 minutos 10 12 8 9 9 9 12 24 10 0
Ns/Nc 3 2 4 2 1 6 9 0 0 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (548) (109) (186) (253) (368) (105) (36) (18) (18) )
* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes el servicio de Zuzenean les resolvié el motivo de haber acudido en la misma visita / llamada (70% de la poblacion total)
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LUGAR DE

Media de minutos TOTALES TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NACIMIENTO
Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia Otro pais
¢CUANTOS MINUTOS TARDARON EN
RESOLVERLO? 7 7 6 8 7 7 7 7 7 6 6 7 7
n (absolutos sin ponderar) (534) (147) (204) (173) (10) (205) (329) (113) (318) (89) 13) (440) (94)
ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
Media de minutos TOTALES A ] "
Primarios o Secundarios y } Trabajo Ama/o de ) - Oftras
inferiores Profesionales SIPEES remunerado i i casa i s e situaciones
¢CUANTOS MINUTOS TARDARON EN
RESOLVERLO? 7 7 8 6 7 7 6 9 6 8
n (absolutos sin ponderar) (534) (106) (181) (247) (361) (101) (33) (18) (18) 2)

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes el servicio de Zuzenean les resolvié el motivo de haber acudido en la misma visita / llamada (70% de la poblacion total)
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TERRITORIO RESIDENCIA

SEXO

GRUPOS DE EDAD

LUGAR DE

TOTALES NACIMIENTO
Araba Bizkaia  Gipuzkoa Otro  Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia  Otro pais
16 2dias 19 22 14 24 32 24 16 24 20 9 19 22 8
De 3 a 5 dias 13 9 12 17 0 12 13 15 15 3 0 15 4
De 6 a 10 dias 16 17 22 9 0 26 9 18 7 47 0 18 9
, CUANTOS DIAS TARDARON EN
EESOLVERLO? De 11 a 30 dias 27 26 27 30 16 24 29 27 29 25 19 24 39
De 1 a 2 meses 5 7 4 5 0 0 8 6 3 3 40 4 9
Més de 2 meses 13 7 14 10 52 8 16 2 21 0 0 9 24
Ns/Nc 7 12 8 5 0 6 9 8 5 13 21 8 7
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (123) 37) (43) (40) ®3) (54) (69) (29) (70) (19) (5) (91) (32)
ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
WOLLALES Primarios 0 Secundarios Trabajo Amalo de Otras
v - y Superiores ! Desempleado Estudiante Pensionista _. -
inferiores Profesionales remunerado casa situaciones
16 2dias 19 11 27 17 20 20 0 15 20 0
De 3 a 5 dias 13 6 12 15 17 5 0 0 0 0
De 6 a 10 dias 16 22 14 15 17 11 0 15 39 0
, CUANTOS DIAS TARDARON EN
EESOLVERLO? De 11 a 30 dias 27 34 25 26 24 34 0 55 20 0
De 1 a 2 meses 5 11 5 3 4 5 31 0 22 0
Més de 2 meses 13 6 15 13 13 16 0 0 0 100
Ns/Nc 7 11 2 10 5 9 69 15 0 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (123) (29) (41) (53) 77) (31) ?3) @) 4 1)

* Esta pregunta sélo se ha realizado a quienes el servicio de Zuzenean les resolvié

el motivo de haber acudido en 1 o varios dias (14% de la poblacién total)
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LUGAR DE

Media de dias TOTALES TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NACIMIENTO
Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia Otro pais
¢CUANTOS DIAS TARDARON EN RESOLVERLO? 30 21 32 25 95 19 37 13 41 11 30 24 48
n (absolutos sin ponderar) (112) (32) (40) 37) 3) (50) (62) (26) (65) 7) 4 (83) (29)
ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
Media de dias TOTALES P - "
PUIENIES @ Secunglarlos y Superiores U Desempleado ATELD L Estudiante  Pensionista _. Otr_as
inferiores Profesionales remunerado casa situaciones
¢CUANTOS DIAS TARDARON EN RESOLVERLO? 30 25 32 30 31 60 13 19 90
n (absolutos sin ponderar) (112) (26) (40) (46) (72) (28) 1) (6) 4 1)

* Esta pregunta sélo se ha realizado a quienes el servicio de Zuzenean les resolvié el motivo de haber acudido en 1 o varios dias (14% de la poblacién total)
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5.5 — Valoracion del tiempo de resolucion

LUGAR DE
TOTALES TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NACIMIENTO
Araba Bizkaia  Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia  Otro pais
Corto 12 14 11 13 19 13 12 13 12 12 23 12 13
ESTE TIEMPO LE PARECIO A Adecuado 78 76 80 78 69 75 80 73 80 82 66 79 74
USTED...
Excesivo 8 9 7 9 12 10 7 12 7 5 11 7 13
Ns/Nc 1 2 1 1 0 2 1 2 2 1 0 2 1
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (671) (187) (256) (215) (13) (267) (404) (147) (395) (110) (18) (543) (128)
ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
VLSS Primarios 0 Secundarios Trabajo Amalo de Oftras
R - Y Superiores J Desempleado Estudiante Pensionista . .
inferiores Profesionales remunerado casa situaciones
Corto 12 14 15 10 12 12 11 17 17 0
ESTE TIEMPO LE PARECIO A Adecuado 78 78 76 80 79 78 84 52 77 100
USTED...
Excesivo 8 6 8 8 7 8 3 26 6 0
Ns/Nc 1 1 1 2 1 2 1 5 0 0
Porcentajes verticales 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
n (absolutos sin ponderar) (671) (138) (227) (306) (445) (136) (39) (25) (22) 3)

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

Media de minutos TOTALES TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NACIMIENTO
Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia Otro pais
¢CUANTO TIEMPO ESTIMA USTED QUE HUBIERA } } . }
SIDO ADECUADO? 6 6 7 9 4 5 15 7 1
n (absolutos sin ponderar) (6) ?3) ?3) 0) 0) 2 4) (5) 1) 0) 0) (5) 1)
ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
Media de minutos TOTALES N . . N
Primarios o Secundarios y } Trabajo Ama/o de ) - Oftras
inferiores Profesionales SIPEES remunerado i i casa i s e situaciones
¢CUANTO TIEMPO ESTIMA USTED QUE HUBIERA 6 9 . a 8 1 . 5 } .
SIDO ADECUADO?
n (absolutos sin ponderar) (6) ) (0) 4) 4) Q) 0) Q) 0) 0)

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes el servicio de Zuzenean les resolvi6 el motivo de haber acudido en la misma visita / llamada, y les parece un tiempo excesivo (1% de la poblacion total)

LUGAR DE
Media de dias TOTALES TERRITORIO RESIDENCIA SEXO GRUPOS DE EDAD NACIMIENTO
Araba Bizkaia Gipuzkoa Otro Hombre Mujer 18-29 30-45 46-64 >=65 Espafia Otro pais
¢.CUANTOS DIAS ESTIMA USTED QUE HUBIERAN
SIDO ADECUADOS? 13 7 17 9 30 7 17 3 19 7 5 10 21
n (absolutos sin ponderar) (47) (12) (16) (18) @) (23) (24) (11) (28) (5) ?3) (35) a2)
ESTUDIOS FINALIZADOS OCUPACION ACTUAL
Media de dias TOTALES P - "
Primarios o Secundarios y } Trabajo Ama/o de ) - Oftras
inferiores Profesionales e remunerado By casa ST R situaciones
¢CUANTOS DIAS ESTIMA USTED QUE HUBIERAN R
S1DO ADECUADOS? 13 17 12 13 14 14 20 3 4
n (absolutos sin ponderar) (47) ()] (18) (22) (29) 11) 1) 4) 2 0)

* Esta pregunta solo se ha realizado a quienes el servicio de Zuzenean les resolvi6 el motivo de haber acudido en 1 o varios dias, y les parece un tiempo excesivo (6% de la poblacién total)






