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1 - Introduccion
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Objeto del estudio ambientales (limpieza, temperatura, iluminacion, ruidos), horario de

atencion al publico, disposicion suficiente de folletos e impresos y

. . , , ) sistema de turno mediante ticket.
El objeto de este estudio es el de medir el grado de satisfaccion de la

gente que acude a los Servicios de Atencion al Publico (en adelante SAP) o ISPERS (indice de Satisfaccion respecto al Personal): satisfaccion
del Gobierno Vasco, en relacion a la atencion recibida en el desarrollo de general con los aspectos relacionados con el personal que ha realizado
la gestién que han realizado. la gestion, utilizando una escala del 0 al 10: cortesia, respeto, espera
para recibir la atencién, rapidez en la atenciéon, asesoramiento,
Para ello, del 20 de octubre al 18 de noviembre de 2005, se realizd una formacion de los trabajadores y lenguaje claro.
encuesta sobre una muestra de 2461 ciudadanos y ciudadanas que o ISPROC (indice de Satisfaccion respecto al Procedimiento):
acudieron a los 29 _SAP analizados, una vez flnallgaqas sus gestiones y satisfaccion general con los aspectos relacionados con el
en el momento preciso en el que abandonaban la oficina. procedimiento de la gestidn, utilizando una escala del 0 al 10:

) . tramitaciones rapidas, tramitaciones sin errores, explicaciones en caso
Esos resultados los hemos comparado con los obtenidos en los analisis de denegacién, informacion sobre el estado de las tramitaciones, ser

realizados durante los afos 1999, 2000, 2001 y 2003. atendido en el idioma solicitado

Ademas, analizaremos los datos sociodemograficos de las y los e INDICADORES DE CALIDAD:

encuestados desde una perspectiva evolutiva.
El cuestionario recoge la importancia y la satisfaccién de las y los
usuarios sobre los siguientes 18 indicadores de calidad referentes a

- - diversos aspectos de los SAP, tales como:
Cuestiones analizadas

Instalaciones
El informe se divide en tres apartados: indices sintéticos, indicadores de
calidad y, evolucién de las caracteristicas sociodemograficas de las y los
usuarios entre 1999 y 2005.

— La oficina dispone de buenas instalaciones: asientos, servicios,
teléfonos publicos, eftc.

— Senalizaciéon adecuada, tanto en la calle como en el interior del

: edificio (para conducir hacia la oficina o las ventanillas).
¢ INDICES SINTETICOS:

— Facil acceso mediante transporte publico.
o ISG (indice de Satisfaccion General): satisfaccion general con la

- - . — Tiene buenas condiciones ambientales (limpieza, temperatura,
atencion recibida, medido en una escala del 0 al 10. (limp P

iluminacién, sin ruidos, eftc.).
o ISINST (indice de Satisfaccion respecto a las Instalaciones):
satisfaccion general con los aspectos relacionados con las
instalaciones del SAP, medido en una escala del 0 al 10: asientos, — Dispone de suficientes folletos informativos y formularios.
servicios, teléfonos, sefales adecuadas en la calle y en el interior de
las oficinas, acceso mediante transporte publico, condiciones

— Horario amplio de atencion al publico.

— El sistema de turnos mediante ticquets (o filas) es sencillo y
beneficioso.

(TRABAJO DE CAMPO: OCTUBRE-NOVIEMBRE DE 2005) GABINETE DE PROSPECCION SOCIOLOGICA —PRESIDENCIA DEL GOBIERNO VASCO
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Personal
— Le han atendido con cortesia y respeto.
— Ha esperado poco tiempo hasta que le ha tocado su turno.
— Alllegarle el turno, le han atendido con rapidez.
— Le han recomendado las posibilidades que mas le convienen.
— Tiene personal preparado.

— En las explicaciones y formularios los contenidos se muestran
claros.

Procedimientos
— Esta oficina ha cumplimentado rapidamente los tramites.

— Le han informado y realizado los tramites correctamente y sin
errores.

— Motivacion clara de la denegacion de una solicitud.

— Ha podido conocer sin dificultad el estado en el que se
encuentra la tramitacion de su expediente.

— Ha sido atendido en el idioma que ha elegido: euskera o
castellano.

Importancia de cada indicador: promedio de la importancia que cada
usuario concede a los 18 indicadores presentados en lista anterior,
utilizando una escala del 0 al 10.

Grado de satisfaccion respecto a cada indicador: satisfaccion
otorgada por las y los usuarios a los 18 indicadores de calidad
mencionados a la hora de realizar sus gestiones (la ultima,
correspondiente a la satisfaccion respecto al sistema de tickets,
Unicamente se preguntaba en los SAP que disponian de dicho
sistema), utilizando la media entre el 0 al 10.

Q

Mapa de clasificacion por prioridades y satisfaccion: en este mapa
bidimensional aparecen dos ejes. Por un lado, la satisfaccion:
satisfaccion determinada por las y los usuarios respecto a cada
indicador de calidad —de 0 a 10-. Por otro lado, ranking de importancia:
clasificacion de los 18 indicadores estudiados, de acuerdo con la
importancia que tienen en el grado de satisfaccion expresado por las y
los usuarios de los SAP, del "1" (indicador mas importante) al "18"
(indicador menos importante).

EVOLUCION DE LAS CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS DE LAS Y LOS
ENCUESTADOS:

Se ha considerado interesante introducir un nuevo apartado no
recogido en los anteriores informes, debido a la existencia de una
serie a lo largo de varios afos. De esta forma, se analizara la
evolucién de las caracteristicas sociodemograficas de las y los
encuestados desde 1999 hasta 2005.

Analisis por colectivos

Todos datos recogidos en la encuesta se analizan en base a distintas
segmentaciones. A continuacién se presentan todos los criterios de
segmentaciéon que se han tenido en cuenta y los subcolectivos formados.
Se presentan también los promedios correspondientes a las personas de
cada grupo, al ponderar los datos en funcién de la "importancia del
numero" de cada SAP (esto es, en funcidon del niumero de visitantes
diarios):

VARIABLES SOCIODEMOGRAFICAS:

Sexo: un 42% son hombres y un 58% mujeres.

Edad: un 25% tienen entre 16 y 29 afos, un 49% entre 30 y 45 afios y
el restante 26% son mayores de 45 anos.

(TRABAJO DE CAMPO: OCTUBRE-NOVIEMBRE DE 2005)
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Estudios: un16% tienen estudios primarios o0 menos, un 22% estudios
profesionales, un 15% estudios secundarios, un 19% medios-
superiores y un 28% estudios superiores.

Situacién laboral: un 21% trabaja en la Administracion Publica, un 57%
fuera de la administracion, un 3% son estudiantes, un 8% son parados
y el 12% restante otras situaciones.

Conocimiento de euskera: un 41% lo habla bien o bastante bien, un
20% habla algo y el 39% restante no lo habla.

Tamafio del municipio del usuario/a: un 14% de las y los encuestados
residen en municipios pequefios (con menos de 10.000 habitantes), un
28% en municipios medianos (10.000-120.000 habitantes) y 58% en
alguna de las tres capitales vascas.

VARIABLES REFERENTES A LA GESTION:

Territorio del SAP: 23% en Araba, 50% en Bizkaia y 27% en Gipuzkoa.

Objetivo de la visita al SAP: un 31% han acudido para una toma de
contacto (solicitar informacién, pedir cita, recoger impresos o
documentos), un 31% para dar inicio a una tramitacion (solicitar becas,
ayudas o subvenciones; solicitar una licencia o permiso; solicitar otro
tipo de subvenciones; presentar una queja, reclamacion o recurso), y
un 39% para completar la tramitacion (tasa, matricula, fianza, multas;
presentar documentacion; certificar documentos; consultar listados;
otros).

Frecuencia de las visitas realizadas anteriormente al SAP: un 23%
suele acudir a esa oficina una o mas veces al mes, un 31% acuden
una o mas veces al afno, un 27% suelen acudir de vez en cuando, y un
20% han acudido por primera vez.

Hora de la visita: en un 26% de los casos han acudido en horario
anterior a las 10:30 de la manana, de 10:30 a 12:29 el 53% de las y los
encuestados, un 11% entre las 12:30 y las 15:00, y un 10% por la tarde
(después de las 15:00 horas).

Idioma de la gestién: el idioma utilizado al realizar la gestion ha sido el
castellano (88%) o el euskera (12%).

VARIABLES REFERENTES AL SERVICIO:

Nombre del SAP: los 29 servicios estudiados se recogen en la tabla
anexa a la ficha técnica.

Centro de los SAP: de las doce sedes, 3 son de Araba (Lakua,
Samaniego- 2, San Prudencio- 18), 4 de Bizkaia (Gran Via- 85,
General Concha- 23. Gran Via- 2, Ercilla- 4) y 5 de Gipuzkoa (Andia-
13, Easo- 10, Vitoria-Gasteiz- 3, San Martin- 48, San Marcial -2).

El afo 1999 también se recogieron datos en las sedes de Maximo
Agirre, Idiakez y Gran Via- 44. Esas sedes actualmente ya no existen
por lo que no se han recogido en las tablas. Por lo tanto, en las tablas
referentes a la evolucién cronoldgica, se ha de tener en cuenta que no
se han incluido los datos de 1999 referentes a dichas sedes.

Departamentos de los SAP: los 29 servicios estan incluidos en 7
departamentos del Gobierno Vasco, como: Hacienda y Administracion
Publica (6 SAP), Educacion, Universidades e Investigacion (3 SAP),
Interior (6 SAP), Industria, Comercio y Turismo (3 SAP), Justicia,
Trabajo y Seguridad Social (6 SAP), Cultura (2 SAP) y Vivienda y
Asuntos Sociales (3 SAP).

Volumen diario de visitas: el 18% de las encuestas se han realizado en
los servicios con hasta 25 visitas al dia, el 38% en los que se atendia
entre 26 y 100 personas al dia, el 28% en los que recibian entre 101 y
200 personas al dia y el 16% en los que suelen recibir la visita diaria de
mas de 200 personas.

(TRABAJO DE CAMPO: OCTUBRE-NOVIEMBRE DE 2005)

GABINETE DE PROSPECCION SOCIOLOGICA —PRESIDENCIA DEL GOBIERNO VASCO



CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE ATENCION AL PUBLICO DEL GOBIERNO VASCO: OMA 2005 - INFORME GENERAL 5

2 - indices sintéticos

- 2.1 - Resultados generales
- 2.2 - Resultados por colectivos
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2.1- Resultados generales
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Resultados generales

El indice de Satisfaccion General (ISG) respecto a los servicios de atencién
al publico del Gobierno Vasco, es decir, la satisfaccién del usuario o usuaria
respecto del servicio recibido, es de 7.9, en una escala del 0 al 10. Por
tanto, se puede decir que la poblacion de las Comunidad Auténoma Vasca
se muestra bastante satisfecha con la atencion recibida.

El indice de Satisfaccién con las Instalaciones (ISINST) es de 7.7, el indice
con respecto al personal (ISPERS) del 8.3 y con respecto al procedimiento
(ISPROC) del 8.2. La ciudadania se muestra bastante satisfecha con el
personal que el Gobierno Vasco tiene en sus oficinas de atencion al publico
y con los procedimientos seguidos. Las instalaciones también son
adecuadas en opinidon de la gente, pero han obtenido un nivel menor que
los otros aspectos mencionados.

Comparando con los datos de afios anteriores, en general, ha mejorado
ligeramente la valoracibn de la atencion recibida respecto a las
instalaciones (desde 7.4 en 1999 hasta 7.7 en la actualidad), el personal
(desde 8.2 a 8.3) y los procedimientos (desde 8.1 a 8.2), obteniéndose las
mejores puntuaciones hasta ahora. Sin embargo, la satisfaccion general
(ISG) no ha subido en la misma medida porque no deriva de los tres indices
anteriores sino que la valoracion general se solicita expresamente.

-
o

N W A O O N o ©

Datos generales: indices sintéticos

Comparacion Temporal

\
| I 1999

[ 2000 [J2001 [J2003 [J 2005 |

8.3| 8.2 |

- a7 7[17.9 i I o O Py 8 H 8 H7.9H " 818 [17.8]
7.6||7.6| |77 75| |74 7.3 7.7
ISG ISINST | ISPERS | ISPROC |
indice de indice de indice de indice de
Satisfaccion Satisfaccion respecto Satisfaccion respecto Satisfaccion con el
General a las Instalaciones al Personal Procedimiento
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2.2- Resultados por colectivos
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Resultados por colectivos

No se observan diferencias notables en ninguno de los indices de
satisfaccion entre hombres y mujeres a la hora de realizar la valoraciéon de
los SAP del Gobierno Vasco.

A medida que asciende la edad de las y los usuarios, ascienden todos los
indices de satisfaccion, siendo el ISG de 8.0 entre quienes tienen mas de
45 anos.

Entre quienes tienen estudios primarios o inferiores el indice de satisfaccion
general es mayor, junto con quienes tienen estudios secundarios. Asi, el
ISG es de 8.2 entre las y los del primer grupo y 8.1 entre quienes
pertenecen al segundo.

En funcion de la situaciéon laboral, las y los estudiantes, quienes estan
desempleados o en otras situaciones (ISG de 8.1 en todos estos casos) son
quienes mejores valoraciones hacen. Las y los trabajadores de la
administracion son quienes dan la menor valoracion (ISG = 7.7).

Segun desciende el nivel de conocimiento de euskera, asciende la
satisfaccion; de hecho, el ISG de las y los vascoparlantes es de 7.7
mientras que la de quienes no saben ese idioma es de 8.1.

En funcién del tamafo del municipio de residencia de la gente, quienes
residen en municipios pequefios muestran una satisfaccion general menor
que la de quienes viven en municipios medianos o en capitales.

En los servicios con sede en Gipuzkoa hemos encontrado una mayor
satisfaccion (ISG = 8.0) que en los de Bizkaia y Araba.

e  SEGUN CARACTERISTICAS DE LA GESTION:

Dependiendo del objetivo del usuario o usuaria del servicio, obtenemos los
siguientes indices de satisfaccion general: comienzo de la relacién (7.9),
comienzo de la tramitacion (8.0) y finalizacién de la tramitacion (7.7).

Si analizamos en funcién de la frecuencia de visitas previas a las oficinas
del Gobierno Vasco, podemos observar que quienes han acudido por
primera vez muestran una satisfaccion mayor que el resto al salir de las
oficinas en todos los indices analizados (ISG=8.2; ISINST=7.8; ISPERS=8.7
y ISPROC=8.7).

Por otro lado, han manifestado mayor satisfaccion general quienes han
acudido a las oficinas del Gobierno Vasco en horario de mafiana que
quienes han acudido por la tarde. Sin embargo, estos ultimos son los mas
satisfechos respecto al trato del personal.

No hay diferencias en la valoracion de la satisfaccion general en funcién del
idioma utilizado para realizar la gestion (ISG=7.9 en euskera o en
castellano). En cambio, quienes han realizado sus gestiones en euskera
estan mas satisfechos que quienes los han realizado en castellano respecto
a las instalaciones, el personal y el procedimiento.

e SEGUN CARACTERISTICAS DEL SERVICIO:
En este apartado sefialaremos la informaciéon mas destacable referente a
cada uno de los servicios, centros y departamentos respecto a los cuatro

indices estudiados.

indice de Satisfaccion General (ISG):

El indice de Satisfaccién General (ISG) respecto a todos los servicios de
atencion al publico es de 7.9.

(TRABAJO DE CAMPO: OCTUBRE-NOVIEMBRE DE 2005)
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El orden de clasificacion de los servicios de mayor a menor puntuacion es el
siguiente:

e 8.6 puntos: Educacion (Gipuzkoa) y Registro de Asociaciones
(Gipuzkoa).

e 8.5 puntos: Juego (Araba y Bizkaia).

e 8.3 puntos: Biblioteca y Libreria (Araba), Zuzenean 012 (Bizkaia y
Gipuzkoa) y Trabajo (Gipuzkoa).

e 8.2 puntos: Registro de Asociaciones (Araba).

e 8.1 puntos: Zuzenean 012-Lakua (Araba), Contratacion (Araba),
Industria, Comercio y Turismo (Gipuzkoa) y, Juego (Gipuzkoa).

e 8.0 puntos: Trabajo (Araba y Bizkaia), Cultura (Bizkaia y Gipuzkoa)
y Trafico (Bizkaia).

e 7.9 puntos: Industria, Comercio y Turismo (Araba y Bizkaia),
Vivienda (Araba), Educacion (Araba) y Registro de Asociaciones
(Bizkaia).

e 7.8 puntos: Vivienda (Gipuzkoa).

e 7.7 puntos: Vivienda (Bizkaia).

e 7.6 puntos: Trafico (Araba).

e 7.3 puntos: Zuzenean 012-Samaniego (Araba).
e 7.2 puntos: Educacion (Bizkaia).

e 6.7 puntos: Trafico (Gipuzkoa).

Estas son las puntuaciones obtenidas por los diferentes centros de trabajo,
ordenadas de mayor a menor:

e 8.5 puntos: Gran Via- 2.

e 8.3 puntos: Andia, Vitoria-Gasteiz- 3.
e 8.2 puntos: Lakua.

e 8.1 puntos: Easo, San Martin.

e 8.0 puntos: Ercilla.

e 7.9 puntos: Samaniego, San Prudencio, General Concha.
e 7.6 puntos: Gran Via- 85.

e 6.7 puntos: San Marcial.

Y, por ultimo, las puntuaciones obtenidas por los departamentos son estas:

e 8.1 puntos: Hacienda y Administracion Publica, Justicia, Trabajo y
Seguridad Social.

e 8.0 puntos: Industria, Comercio y Turismo, Cultura.
e 7.8 puntos: Educacion, Vivienda y Asuntos Sociales.
e 7.7 puntos: Interior.

En consecuencia, Educacion y Registro de Asociaciones de Gipuzkoa son
los servicios mejor valorados, el centro de Gran Via- 2 de Bilbao es la sede
que logra mayor puntuacion y los departamentos de Hacienda y
Administracién Publica, Justicia, Trabajo y Seguridad Social son los que
mejor se valoran.

Por otro lado, Trafico de Gipuzkoa es el servicio peor valorado, San Marcial
el centro que obtiene menor puntuacion e Interior el departamento peor
valorado.

Por ultimo, analizando el numero de visitas diarias, la puntuacion mas alta la
han logrado los servicios que reciben menor niumero de visitas y la mas
baja, quienes tienen el mayor niumero de usuarios/as.

Comparando con los datos de 2003, Zuzenean 012 de Bizkaia (de 7.4 a 8.3)
y Tréfico de Bizkaia (de 7.2 a 8.0) han mejorado notablemente sus
puntuaciones. Los descensos mas acusados (aunque no sean muy
grandes) se han dado en Zuzenean 012-Samaniego de Araba (de 7.8 a 7.3)
y en Vivienda de Gipuzkoa (de 8.3 a 7.8). En lo que se refiere a los centros,
a su vez, la valoracion de Ercilla ha subido de 7.2 a 8.0 y en los otros no ha
habido descensos notables.

(TRABAJO DE CAMPO: OCTUBRE-NOVIEMBRE DE 2005)
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indice de Satisfaccion respecto a las Instalaciones (ISINST):

Lo que nos interesa principalmente al analizar el indice de Satisfaccion
respecto a las Instalaciones (ISINST) es conocer la satisfaccion en funcién
del centro (oficina en la que esta situado el SAP). Teniendo en cuenta que
la media de este indice es de 7.7 se observan importantes diferencias:

e 8.8 puntos: Andia.

e 8.0 puntos: Easo.

e 7.9 puntos: Gran Via- 2, Vitoria-Gasteiz- 3.
e 7.8 puntos: Gran Via- 85.

e 7.7 puntos: General Concha.
e 7.5 puntos: Lakua.

e 7.2 puntos: Samaniego.

e 7.1 puntos: San Martin.

e 6.9 puntos: San Prudencio.
e 6.0 puntos: Ercilla.

e 5.9 puntos: San Marcial.

Es destacable la baja puntuacion recibida por los centros de San Marcial y
Ercilla (5.9 y 6.0, respectivamente) y la alta puntuacion de Andia (8.8).

Comparando con los datos recogidos en 2003, la mejora mas clara ha sido
la del centro de Andia (de 7.5 a 8.8). Ademas, ninguna otra sede ha perdido
puntos, manteniéndose en los valores anteriores o teniendo una ligera
mejoria.

indice de Satisfaccion respecto al Personal (ISPERS):

El indice de Satisfaccién respecto al Personal (ISPERS) es del 8.3. Estos
datos cambian en funcion de los departamentos, en el siguiente orden:

e 8.7 puntos: Cultura.

e 8.5 puntos: Hacienda y Administracion Publica, Educacion.
e 8.4 puntos: Industria, Comercio y Turismo.

¢ 8.3 puntos: Justicia, Trabajo y Seguridad Social.

e 8.2 puntos: Interior.

e 8.1 puntos: Vivienda y Asuntos Sociales.

En consecuencia, la labor mejor valorada ha sido la del personal del
departamento de Cultura.

Desde la ultima medicion, en general, ha subido la satisfaccion de la
ciudadania respecto al personal (de 7.9 a 8.3); siendo el departamento de
Vivienda y Asuntos Sociales el que mas lo ha hecho (de 7.3 a 8.1).

indice de Satisfaccion respecto al Procedimiento (ISPROC):

Al analizar el indice de Satisfaccion con el Procedimiento (ISPROC), se ha
considerado lo mas interesante tener en cuenta la variable departamento.
Asi, la media es de 8.2 y las puntuaciones obtenidas por los departamentos
son las siguientes:

e 8.5 puntos: Hacienda y Administracion Publica.
e 8.4 puntos: Industria, Comercio y Turismo.

e 8.3 puntos: Educacion, Interior, Justicia, Trabajo y Seguridad Social,
Cultura.

e 7.8 puntos: Vivienda y Asuntos Sociales.

Las y los usuarios de los SAP del Gobierno Vasco han valorado bastante
bien los procedimientos de todos los departamentos, siendo el
departamento de Hacienda y Administracién Publica la mejor valorada. De
hecho, comparando con afios anteriores ha subido incluso la valoracion
mas baja que correspondia al departamento de Vivienda y Asuntos Sociales
(desde 7.1 a 7.8).

(TRABAJO DE CAMPO: OCTUBRE-NOVIEMBRE DE 2005)
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3 - Indicadores de calidad

- 3.1 - Clasificacion de prioridades y satisfaccion
- 3.2 - Importancia
- 3.3 - Satisfaccion
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3.1- Clasificacion de prioridades y satisfaccion

(TRABAJO DE CAMPO: OCTUBRE-NOVIEMBRE DE 2005) GABINETE DE PROSPECCION SOCIOLOGICA —PRESIDENCIA DEL GOBIERNO VASCO
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Clasificacion de prioridades y satisfaccion

Presentamos un mapa bidimensional con dos ejes (ver grafico en la pagina
siguiente). Por un lado, la satisfaccién: satisfaccion determinada por las y los
usuarios respecto a cada indicador de calidad —en una escala de 0 a 10—. Por otro
lado, la clasificacion por prioridades: en funcidon de la importancia que los
indicadores tienen en el nivel de satisfaccion de las y los usuarios, desde el "1"
(indicador con la mayor importancia) hasta el "18" (indicador con la menor
importancia).’

En el grafico se observa claramente que todos los indicadores reciben
puntuaciones altas. El eje de clasificacién de prioridades, por otro lado, nos
muestra que los indicadores de las instalaciones son las menos importantes y, en
cambio, las referentes al personal y a los procedimientos ocupan los primeros
puestos.

No se observa una relacién directa entre los dos ejes, de hecho, los indicadores
que mas influyen en la valoracion de las y los usuarios no son los que producen
mayor satisfaccién. Es destacable, por ejemplo, el alto nivel de satisfaccién con el
sistema de hileras mediante tickets (8.7), lo cual no coincide con la influencia que
dicho indicador tiene en la valoracién de la gente (ocupa el doceavo puesto en
importancia entre 18 indicadores).

' Para completar la clasificacién de prioridades se tienen en cuenta tres clasificaciones: la de los
indicadores a los cuales las y los usuarios de manera espontanea han concedido mayor importancia; la
concerniente a la correlacion entre la satisfaccion respecto a cada indicador y la satisfaccion general
con el servicio; y la referida a la importancia media de cada indicador.

(TRABAJO DE CAMPO: OCTUBRE-NOVIEMBRE DE 2005) GABINETE DE PROSPECCION SOCIOLOGICA —PRESIDENCIA DEL GOBIERNO VASCO
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Clasificacion de prioridades y satisfaccion

! CONTAR CON PERSONAL| PREPARADO [l
- TRATAR AL CIUDADANO CON AMABILIDAD Y CONSIDERAGION [l
3 INFORMAR Y REALIZAR TRAMITES SIN ERRORES | |
N 4 UTILIZAR UN LENGUAJE, CLARO EN |LAS EXPLICACIONES Y EN LOS FORMULARIOS [l
8 S RESOLVER LOS TRAMITES CON RAPIDED | |
_Cg 6 ASESORAR AL CIUDADANO SOBRE LAS OPCIONES QUE MAS LE CONVIENEN [ ]
= 7 EN CASO DE DENEGACION DE SOLICITUD,EXPLICAR SUFICIENTEMENTE LAS CAUSAS | |
g 8 ATENDER AL CIUDADANO CON RAPIDEZ, UNA VEZ QUE LE HA TOCADO EL TURNO | |
i 9 ESPERAR POCO TIEMPO HASTA QUE LE TOQUE EL TURNO ||
8 10 TENER UN HORARIO AMPLIO DE ATENCION AL PUBLICO| |
c 1 PODER|CONOCER FACILMENTE| EL ESTADO DE LA TRAMITACION DE SU EXPEDIENTE [
:8 12 SER ATENDIDO [EL LA LENGUA QUE EL CIUDADANG DESEE | |
8 13 DISPONER DE FOLLETOS INFORMATIVOS Y FORMULARIOS SUFICIENTES [l
= 14 CONTAR CON UN SISTEMA DE TURNOS MEDIANTE TICKETS |_|
% 15 DISFRUTAR| DE UNAS BUENAS CONDICIONES AMBIENTALES [ ]
C) 16 ESTAR EN UNA OFICINA BIEN COMUNICADA [ _|
TENER UNA SENALIZACION ADECUADA | |
:]I; CONTAR CON UNAS BUENAS INSTALACIONES [J

4 5 6 7 8 9 10
Satisfaccion

(@)
RN
N
w
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3.2 - Importancia

(TRABAJO DE CAMPO: OCTUBRE-NOVIEMBRE DE 2005) GABINETE DE PROSPECCION SOCIOLOGICA —PRESIDENCIA DEL GOBIERNO VASCO
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Las siguientes son las puntuaciones en importancia concedidas a cada indicador de
calidad del servicio, medido en una escala del 0 al 10:

e 9.5 puntos: atencién respetuosa y cortés, rapidez en la tramitacion, asesoramiento
sobre las opciones mas recomendables para el interesado, personal preparado,
informacién y tramitaciéon correctas y sin errores, motivacion en caso de denegacion
de la solicitud.

¢ 9.4 puntos: brevedad en el tiempo de espera, rapidez en la atencién, claridad de las
explicaciones y los formularios.

e 9.3 puntos: horario amplio de atencion al publico, informacion sobre el estado de la
tramitacion.

e 9.2 puntos: atencion en el idioma elegido por el usuario.
¢ 8.9 puntos: disposicién de suficientes folletos y formularios.

e 8.8 puntos: facilidad de acceso por medio del transporte publico (autobus, tren,
metro).

e 8.7 puntos: sefalizacién adecuada, Optimas condiciones ambientales (limpieza,
iluminacion, temperatura...).

e 8.6 puntos: sistema de turno mediante tickets (se ha valorado unicamente en los
servicios que disponen de dicho sistema).

e 8.5 puntos: disposicidon de buenas instalaciones.

Las relaciones tenidas con el personal y los indicadores de procedimiento son
considerados mas importantes que las referidas a las instalaciones. En consecuencia, en
opinion de la ciudadania que acude a los SAP del Gobierno Vasco, tienen mas
importancia la atencion recibida, la gestion y la respuesta del personal que la estructura
del servicio o su equipamiento.

Por otro lado, si en las anteriores mediciones la media de la importancia de todos los
indicadores era de 8.8, 9.2 y 9.0, no ha sufrido variaciones y la media se mantiene en
9.0.

(TRABAJO DE CAMPO: OCTUBRE-NOVIEMBRE DE 2005)
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3.3 - Satisfaccion
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La satisfaccion que la gente ha otorgado para cada indicador de calidad es
la siguiente, medido en una escala del 0 al 10:

e 8.8 puntos: ser atendido en el idioma elegido y rapidez en la
atencion.

e 8.7 puntos: sistema de turnos mediante tickets (se ha valorado
unicamente en los servicios que tienen ese sistema).

e 8.5 puntos: atencién respetuosa y cortés, brevedad en el tiempo de
espera.

e 8.2 puntos: 6ptimas condiciones ambientales (limpieza, iluminacion,
temperatura...), personal preparado.

e 8.1 puntos: claridad de las explicaciones y los formularios,
informacion y tramitacion correctas y sin errores.

e 7.9 puntos: rapidez en la tramitacion.

e 7.8 puntos: facilidad de acceso por medio del transporte publico
(autobus, tren, metro), asesoramiento sobre las opciones mas
recomendables para el interesado.

e 7.6 puntos: sefalizacién adecuada, motivacion en caso de
denegacién de la solicitud, informacién sobre el estado de la
tramitacion.

e 7.4 puntos: disposicion de suficientes folletos y formularios.

e 6.9 puntos: horario amplio de atencion al publico.

Ser atendido en el idioma elegido y la rapidez en la atencion son los
indicadores que mas satisfaccion reciben, los dos con 8.8 puntos. El
indicador horario amplio de atencién al publico es la que obtiene la menor
puntuacion (6.9).

Los usuarios de todos los servicios, centros y departamentos califican con
mas de cinco puntos casi todos los indicadores de calidad. Los siguientes
constituyen excepciones: Zuzenean 0-12 Lakua ha recibido 4.5 en el
indicador informacioén sobre el estado de la tramitacién; el Servicio de
Trafico de Bizkaia recibe unicamente 2.3 puntos en el indicador disposicién
de suficientes folletos y formularios; el Servicio de Trafico de Gipuzkoa y su
centro de San Marcial reciben 4.9 en el indicador sefalizacion adecuada; y
en lo referente a la disposicion de suficientes folletos y formularios el centro
de Ercilla ha obtenido la puntuacién mas baja (2.3).

El ser atendido en el idioma elegido y la rapidez en la atencion son los
indicadores que también en afos anteriores recibieron la puntuaciéon mas
alta. Por otro lado, el indicador horario amplio de atencion al publico, sigue
estando en el uUltimo puesto, como en anos anteriores.

(TRABAJO DE CAMPO: OCTUBRE-NOVIEMBRE DE 2005)
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4 - Evolucion de las caracteristicas sociodemograficas

de las y los usuarios
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En este ultimo apartado vamos a analizar cémo se han modificado las
caracteristicas sociodemograficas de la poblacion que ha acudido a los
Servicios de Atencion al Publico del Gobierno Vasco desde 1999 hasta la
actualidad. En general, las diferencias no son notables aunque hay
algunas, como las siguientes:

e En estos ultimos anos ha descendido el porcentaje de hombres que
acuden a las oficinas (en 1999 el 54% son hombres, el 49% en 2000, el
50% en 2001, el 45% en 2003 y el 43% en la actualidad).

Sexo de las y los usuarios de los Servicios de Atencion
al Publico del Gobierno Vasco

Evolucién tempoaral

60 —l [ | Hombre (] Mujer i—
(— R
50 T — -
A—
40 _—
30 -
55 &
51 50
46
20 -
10 -
1999 2000 2001 2003 2005

e Las y los pertenecientes al grupo de edad mas joven (entre 16 y 29
afios) han acudido menos que en los afnos anteriores en beneficio del
grupo de edad 30-45 anos.

e Respecto a la situacién laboral de las y los usuarios, el porcentaje de
quienes trabajaba en la administracion era del 27% en 1999 pero

después descendié y se mantiene en esos términos (en torno al 21%),
mientras que quienes trabajan fuera de la administracion han
aumentado ligeramente. De la misma forma, las y los estudiantes y
parados han descendido un poco.

Respecto al nivel de estudios de las y los usuarios, han descendido
ligeramente el porcentaje de quienes tienen estudios superiores y ha
aumentado un poco la de quienes han estudiado Formacién Profesional.

El porcentaje de vascoparlantes que acude a dichas oficinas ha subido
en los ultimos afios (35% en 1999, 38% en 2000, 39% en 2001, 41% en
2003 y en 2005), aunque no ha variado desde la ultima mediciéon hasta
hoy. Asimismo ha descendido el porcentaje de quienes saben algo y
aumentado el de quienes no conocen nada (28% en 2003 y 39% en
2005).

En funcion del tamafio del municipio del usuario o usuaria, quienes
residen en las capitales acuden ligeramente mas a las oficinas que en
afios anteriores.

(TRABAJO DE CAMPO: OCTUBRE-NOVIEMBRE DE 2005)
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El indice de Satisfaccion General (ISG) respecto a los servicios de atencién
al publico del Gobierno Vasco es de 7.9, en una escala del 0 al 10. Por
tanto, podemos afirmar que la poblacion de la CAPV esta bastante
satisfecha con la atencion recibida. Este indice ha subido un poco respecto
a las mediciones de 2000, 2001 y 2003 pero no ha alcanzado el nivel
recogido en 1999 (8.0).

En 2005 el indice de Satisfaccién con las Instalaciones (ISINST) ha sido de
7.7, el indice de Satisfaccién con el Personal (ISPERS) de 8.3 y el indice de
Satisfaccion con el Procedimiento (ISPROC) de 8.2; por tanto, si la
satisfaccion es alta en general, es aun mas alta en lo que se refiere al
personal y al procedimiento. Comparando con los datos anteriores no han
variado mucho, pero se observa una leve tendencia hacia arriba en estos
tres indices. Es destacable que aunque los indices de satisfaccion respecto
a las instalaciones, el personal y los procedimientos han subido
ligeramente, la satisfaccién general no ha subido en la misma medida; de
hecho, el indice de Satisfaccién General (ISG) no deriva de las otras tres,
sino que es la valoraciéon general que se solicita expresamente a las y los
usuarios.

Los servicios con los mayores Indices de Satisfaccion General son
Educacion y el Registro de Asociaciones de Gipuzkoa; el centro con mayor
puntuacion el de Gran Via-2; y los departamentos mejor valorados son el de
Hacienda y Administracion Publica, junto a Justicia, Trabajo y Seguridad
Social. Hacienda y Administracion Publica es también la mejor valorada
respecto al procedimiento y el departamento de Cultura respecto al
personal.

Teniendo en cuenta las caracteristicas sociodemograficas, manifiestan un
mayor grado de satisfaccion las y los mas mayores, quienes tienen estudios
primarios o secundarios y/o residen en municipios pequefios y, en funcion
de las caracteristicas de la gestién, estan mas satisfechos quienes han
usado los servicios de Gipuzkoa, quienes acuden por primera vez y quienes
han acudido por la mafiana. Ademas, el grado de satisfaccion de las y los
usuarios es mayor en los servicios que reciben menos visitas diarias.

Iindicadores de calidad

Atendiendo a la importancia dada por las y los encuestados a los dieciocho
indicadores utilizados en la encuesta, los siguientes son los que las y los
usuarios consideran mas importantes: ser atendido con cortesia y respeto,
rapidez en la tramitacion; recomendar las posibilidades que mas le
convienen al usuario; preparacion de los trabajadores; informacién y
tramitacion correcta y sin errores; y motivacion clara en caso de denegacién
de una solicitud. Por tanto, se concede mas importancia a los indicadores
referidos al personal y a los procedimientos que a los referidos a las
instalaciones.

Entre todos los indicadores, las y los usuarios han mostrado mayor
satisfaccion respecto a los indicadores eleccion del idioma en el que ser
atendido y rapidez en la atencién y, por el contrario, la menor satisfaccion
con el indicador horario amplio de atencién al publico.

Caracteristicas de la poblaciéon encuestada

Respecto a las caracteristicas de las y los encuestados, el perfil de la gente
que acude a las oficinas del Gobierno Vasco no ha cambiado mucho estos
ultimos afios. Sin embargo, hay algunos cambios dignos de mencién, tanto
en lo referente a las caracteristicas sociodemograficas como en lo referente
a las caracteristicas de la gestion que han realizado:

e En estos ultimos afos ha descendido el porcentaje de hombres que
acuden a las oficinas y ascendido el de las mujeres (en 1999 %54 son
hombres, 49% en 2000, 50% en 2001, 45% en 2003 y 42% este ano).

e Aunque estos Ultimos afos ha ascendido el porcentaje de
vascoparlantes que acuden a dichas oficinas, (35% en 1999, 38% en
2000, 39% en 2001 y, 41% en 2003 y 2005), el porcentaje de los que lo
usan en sus gestiones iba descendiendo (15% en 1999, 10% en 2000, y
6% en 2001). En cambio, esta tendencia varié en 2003 (ascendiendo
hasta el 13%), y se ha mantenido este afio, realizandose un 12% de las
gestiones en euskera.

(TRABAJO DE CAMPO: OCTUBRE-NOVIEMBRE DE 2005)
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e En funcion del objeto de las visitas realizadas, dividimos todas las
encuestas en tres grupos: han acudido sélo para un primer contacto,
para iniciar una tramitacién y para completar una tramitacion. En los
ultimos anos cada vez ha acudido mas gente a las oficinas del Gobierno
Vasco. En la medicion de 2003, por el contrario, cambié esa tendencia y
en 2005 también ha sido menos gente la que ha acudido para un primer
contacto y han sido los mismos que entonces los que han acudido para
iniciar un tramite (31%), es decir, a interponer una solicitud queja o
reclamacién. De todas formas, la mayoria (39%) han acudido para
finalizar una tramitacién, esto es, presentar documentacioén, consultar
listados, realizar algun pago o compulsar documentos.

e Respecto a la hora de visita, por las tardes ha acudido menos gente que
en anos anteriores: 12% en 1999, 15% en 2000, 21% en 2001, 11% en
2003 y 10% en 2005.
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6 - Ficha técnica
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Se han realizado 2461 encuestas -del 20 de octubre al 18 de noviembre
de 2005- entre las personas que han acudido a alguno de los 29 SAP.

Se ha utilizado una muestra estratificada y presenta una afijacién
desigual en funcion de las visitas diarias por servicio. Los datos de la
asistencia diaria provienen de dos fuentes: una, el recuento objetivo del
sistema de tickets (sélo en los 10 SAP que cuentan con ese sistema), que
nos ofrece la media diaria de las visitas realizadas a ese servicio durante el
afio; la otra, el recuento realizado en base a la valoracién subjetiva de los
técnicos de cada SAP. Mediante esas dos fuentes, se dedujo que el numero
de visitas diarias variaba en un intervalo entre 9 (Oficina Territorial de Juego
de Araba) y 388 (Delegacion Territorial de Vivienda de Bizkaia).

Partiendo de esos datos, se han realizado las 2461 encuestas
mencionadas, como se detalla en la tabla que presentamos en la pagina
siguiente. En esa misma tabla, ademas del cédigo y nombre de cada SAP,
estan también el territorio, el departamento y el centro correspondiente, asi
como la asistencia diaria y el numero de encuestas realizadas.

El disefio muestral se basa en la eleccion al azar entre las y los usuarios
que acaban de realizar alguna gestion en cualquiera de esos SAP elegidos
y en la realizacion de un cuestionario sobre la satisfaccién en relacion con la
atencion recibida. El proceso de eleccion de esos encuestados tiene tres
fases:

e Distribucion tedrica del numero de encuestas por servicio: los SAP se
dividieron en cuatro niveles, en funcién de la asistencia diaria:

Servicios con menos de 51 visitas al dia: 50 encuestas (16 servicios).

o

o Servicios con 51-139 visitas al dia: 100 encuestas (8 servicios).
o Servicios con 140-159 visitas al dia: 150 encuestas (2 servicios).

Servicios con 160 o més visitas al dia: 200 encuestas (3 servicios).

(@)

El objeto de esta division es mantener una cantidad minima aceptable
en todos los servicio, incluso entre quienes reciben menos gente, a fin
de que los datos de cada servicio tengan un minimo de fiabilidad
estadistica.

Finalmente, sin embargo, se han realizado algunas encuestas menos
de las que deberian realizarse segun esta distribucion tedrica. Asi, se
han recogido 2461 encuestas.

e Distribucion del niumero de encuestas correspondiente a cada servicio
entre los dias en los que se realiz6 el trabajo de campo: el nUmero de
encuestas que debian realizarse en cada SAP se dividi6é entre los dias
en los que se llevé a cabo el trabajo de campo.

¢ Distribucion horaria del niumero de encuestas diarias de cada servicio:
en funcion de la media de visitas (estimada en los SAP que tienen
sistema de ticquet) durante cuatro intervalos horarios?.

El error muestral para una muestra de 2461 es de +2%, para un nivel de
confianza del 95,5% y siendo p=g=0,5.

Todos los datos de las tablas estan ponderados de acuerdo con la
importancia de cada SAP, esto es, en funcion de la asistencia diaria de
visitas, para que cada servicio tenga el peso que le corresponde por el
ndmero de usuarios diarios.

2 Al final, en cada intervalo horario, las encuestas se dividieron en razén de los minutos de
cada intervalo.
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SERVICIOS DE ATENCION AL PUBLICO DEL GOBIERNO VASCO EN LAS CAPITALES VASCAS (2005)

oGO | TERRITORIO DEPARTAMENTO SEDE NOMBRE T e | NS S
1 Hacienda y Admon. Publica (1) Donostia z/g - Lakua Zuzenean 012 30 50
2 Hacienda y Admon. Publica (1) Donostia z/g - Lakua Contratacion 25 50
3 Hacienda y Admon. Publica (1) Donostia z/g - Lakua Biblioteca y Libreria 15 50
4 Justicia, Empleo y Seguridad Social (1) | Donostia z/g - Lakua Registro de Asociaciones 10 50
5 ARABA Hacienda y Admon. Publica (2) Samaniego 2 Zuzenean 012 30 50
6 Justicia, Empleo y Seguridad Social (2) | Samaniego 2 Delegacion Territorial de Trabajo 87 100
7 Industria, Comercio y Turismo (2) Samaniego 2 Oficina Territorial de Industria, Comercio y Turismo 60 100
8 Vivienda y Asuntos Sociales (2) Samaniego 2 Delegacion Territorial de Vivienda y Asuntos Social. 100 100
9 Interior (2) Samaniego 2 Oficina Territorial de Juego (Dpto. de Interior) 9 50
10 Interior (2) Samaniego 2 Servicio Territorial de Trafico (Dpto. de Interior) 40 50
11 Educacion, Universidades e Invest. (2) | San Prudencio 18 Delegacion Territorial de Educacion 120 100
12 Hacienda y Admon. Publica (1) Gran Via 85 Zuzenean 012 30 50
13 Justicia, Empleo y Seguridad Social (1) | Gran Via 85 Delegacion Territorial de Trabajo 154 150
14 Educacion, Universidades e Invest. (1) | Gran Via 85 Delegacion Territorial de Educacion 288 200
15 BIZKAIA Cultura (1) Gran Via 85 Unidad Territorial de Cultura 29 50
16 Vivienda y Asuntos Sociales (1) Gran Via 85 Delegacion Territorial de Vivienda y Asuntos Social. 388 200
17 Justicia, Empleo y Seguridad Social (1) | Gran Via 85 Registro de Asociaciones 21 50
18 Industria, Comercio y Turismo (2) General Concha 23 Oficina Territorial de Industria, Comercio y Turismo 145 150
19 Interior (3) Gran Via 2 Oficina Territorial de Juego (Dpto. de Interior) 22 50
20 Interior (1) Ercilla 4 Servicio Territorial de Trafico (Dpto. de Interior) 60 100
21 Hacienda y Admon. Publica (2) Andia 13 Zuzenean 012 31 50
22 Educacion, Universidades e Invest. (2) | Andia 13 Delegacion Territorial de Educacion 188 200
23 Cultura (2) Andia 13 Unidad Territorial de Cultura 15 50
24 GIPUZKOA Vivienda y Asuntos Sociales (2) Andia 13 Delegacion Territorial de Vivienda y Asuntos Social. 139 100
25 Industria, Comercio y Turismo (2) Easo 10 Oficina Territorial de Industria, Comercio y Turismo 94 100
26 Justicia, Empleo y Seguridad Social (1) | Vitoria-Gasteiz 3 Registro de Asociaciones 15 50
27 Justicia, Empleo y Seguridad Social (1) | Vitoria-Gasteiz 3 Delegacion Territorial de Trabajo 72 100
28 Interior (3) San Martin 48 Oficina Territorial de Juego (Dpto. de Interior) 14 50
29 Interior (1) San Marcial 2 Servicio Territorial de Trafico (Dpto. de Interior) 50 50

TOTAL ENCUESTAS A REALIZAR 2500

* Las cifras en rojo son medias de visitas diarias exactas, medidas por el sistema de tickets.
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7 - Anexo: Tablas
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indices sintéticos
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OMA 2005: CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO
DATOS GENERALES: INDICES SINTETICOS

Datos sociodemogréficos

SEXO GRUPOS DE EDAD NIVEL ESTUDIOS SITUACION LABORAL
TOTAL - . ) . Trabajo en | Trabajo fuera
Varén | Mujer | 16-29 | 30-45 >45 Primarios | Profesio Sec.unda Mec.ilo Superiores | Adminis- Adminis- Estudiante | Paro . Otr.as
0 menores nales rios superiores - L situaciones
tracion tracion
ISG = indice de
! 7,9 7,8 7.9 7,7 7.9 8,0 8,2 7,7 8,1 7,8 7,7 7,7 7,8 8,1 8,1 8,1

satisfaccion general

ISINST = indice de
satisfaccion respecto 7,7 7.6 7.8 7,6 77 8,0 7,8 7,5 77 7,9 7,7 7,9 7,6 7,7 7.9 8,0
a las instalaciones

ISPERS = indice de
satisfaccion respecto 8,3 8,3 8,3 8,2 8,3 8,5 8,5 8,2 8,5 8,4 8,2 8,3 8,2 8,6 8,5 8,5
al personal

ISPROC = indice de
satisfaccion respecto 8,2 8,2 8,2 8,1 8,2 8,4 8,4 8,1 8,5 8,2 8,1 8,2 8,2 8,5 8,3 8,2
al procedimiento
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OMA 2005: CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO
DATOS GENERALES: INDICES SINTETICOS

Datos sociodemograficos

TAMANO DEL MUNICIPIO DE RESIDENCIA

CONOCIMIENTO EUSKERA DEL USUARIO/A TERRITORIO DEL SERVICIO
TOTAL Pequeiio Mediano Capital
. N _ s .
Si Algo Nada/Ns/Nc (<10000) (<11200(:)(:)00) (>120000) Araba Bizkaia Gipuzkoa
ISG = indice d
neice de 7.9 77 78 8,1 77 7.9 7.9 7.9 7.7 8,1

satisfaccion general

ISINST = indice de
satisfaccion respecto a 7,7 7,8 7,5 7.8 7,6 7,9 7,7 7,2 7,7 8,3
las instalaciones

ISPERS = indice de
satisfaccion respecto 8,3 8,3 8,2 8,4 8,2 8,4 8,3 8,3 8,1 8,7
al personal

ISPROC = indice de
satisfaccion respecto 8,2 8,1 8,2 8,4 8,0 8,2 8,2 8,3 7.9 8,6
al procedimiento
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OMA 2005: CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO
DATOS GENERALES: INDICES SINTETICOS

Caracteristicas de la Gestion

OBJETIVO DE LA VISITA FRECUENCIA DE VISITAS ANTERIORES HORA DE LA VISITA LENGUA DE LA GESTION

TOTAL 1.0 mas 1.0 mas En euskera | En castellano

Toma de Inicio Complemento veces al | veces al Alguna | Primera <10h30m 10h30m- | 12h30m- >15h (todo o casi | (todo o casi
contacto | tramitacion | tramitacion mes afio otra vez vez 12h29m | 14h59m todo el todo el
tiempo) tiempo)
ISG = indice de
7.9 7.9 8,0 7,7 7,7 7,7 8,0 8,2 7.9 7.9 8,0 7,7 7.9 7.9

satisfacciéon general

ISINST = indice de
satisfaccion respecto a 7,7 7,7 7.8 77 77 77 7,7 7,8 7,8 7,7 7,9 7,7 8,3 7,7
las instalaciones

ISPERS = indice de
satisfaccion respecto 8,3 8,3 8,4 8,2 8,1 8,2 8,3 8,7 8,3 8,3 8,3 8,4 8,7 8,3
al personal

ISPROC = indice de
satisfaccion respecto 8,2 8,2 8,4 8,1 8,0 8,0 8,3 8,7 8,2 8,2 8,3 8,2 8,6 8,1
al procedimiento

(TRABAJO DE CAMPO: OCTUBRE-NOVIEMBRE DE 2005) GABINETE DE PROSPECCION SOCIOLOGICA —PRESIDENCIA DEL GOBIERNO VASCO



CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE ATENCION AL PUBLICO DEL GOBIERNO VASCO: OMA 2005 - INFORME GENERAL 33

OMA 2005: CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO
DATOS GENERALES: INDICES SINTETICOS

Caracteristicas del Servicio

SERVICIO
Inf .. Informacién Industri Inf ”
TOTAL niormacion | ¢, ntrata- | Biblioteca Registrode | General . ndustria, | . .| Mormacion . .,

General cién Libreria | Asociacio- 012- Trabajo | Comercio | Vivienda | Juego | Trafico | Educacion| General Trabajo | Educacion

012-Lakua (Araba) y( Araba) | nes (Araba) | Samaniego (Araba) | y Turismo | (Araba) | (Araba) | (Araba) [ (Araba) 012 (Bizkaia) | (Bizkaia)
(Araba) (Araba) (Araba) (Bizkaia)

ISG = indice de
7,9 8,1 8,1 8,3 8,2 7,3 8,0 7,9 7,9 8,5 7,6 7.9 8,3 8,0 7,2

satisfaccion general

ISINST = indice de
satisfaccion respecto 7,7 7,5 7,6 7,6 7,2 6,7 7,3 7.4 7,3 8,0 6,8 6,9 7,8 8,2 7,6
a las instalaciones

ISPERS = indice de
satisfaccion respecto 8,3 8,5 8,4 8,9 8,5 7,7 8,1 8,3 8,2 9,1 8,1 8,4 9,0 8,1 7,6
al personal

ISPROC = indice de
satisfaccion respecto 8,2 8,7 8,3 9,2 8,7 7,7 8,1 8,3 8,5 9,2 8,6 8,0 9,2 8,3 7,5
al procedimiento
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OMA 2005: CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO
DATOS GENERALES: INDICES SINTETICOS

Caracteristicas del Servicio

SERVICIO

. . . . Registro
Registro de | Industria, Informacion Industria, de Trabaio | Juego | Trafico
TOTAL | Gultura | Vivienda | Asociacio- | Comercio Juego Trafico General Educacion Cultura Vivienda | Comercioy Asociacio- | (Gi ujz- Gi 32_ (Gipuz-
(Bizkaia) | (Bizkaia) nes y Turismo | (Bizkaia) | (Bizkaia) 012 (Gipuzkoa) | (Gipuzkoa) | (Gipuzkoa) Turismo nes kcl:a) k:a) kcl:a)

(Bizkaia) (Bizkaia) (Gipuzkoa) (Gipuzkoa) (Gipuzkoa)

ISG = indice de
7.9 8,0 7,7 7.9 7,9 8,5 8,0 8,3 8,6 8,0 7,8 8,1 8,6 8,3 8,1 6,7

satisfaccion general

ISINST = indice de
satisfaccion respecto 7,7 7,8 7,8 7,6 7,7 7,9 6,0 79 9,9 7,8 7,6 8,0 8,0 7,8 71 59
a las instalaciones

ISPERS = indice de
satisfaccion respecto 8,3 8,6 8,2 8,3 8,4 9,2 8,5 8,6 9,9 8,7 7,8 8,5 9,3 8,6 8,6 7.4
al personal

ISPROC = indice de
satisfaccion respecto 8,2 8,2 7,7 8,2 8,4 9,1 8,4 8,5 9,8 8,4 7,7 8,4 9,0 8,5 8,4 7,5
al procedimiento
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OMA 2005: CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO
DATOS GENERALES: INDICES SINTETICOS

Caracteristicas del Servicio

CENTRO
TOTAL -
. San . General . . . Vitoria- San San
Lakua Samaniego Prudencio Gran Via-85 Concha Gran Via-2 Ercilla Andia Easo Gasteiz-3 Martin Marcial
ISG = indice de
7,9 8,2 7.9 7.9 7,6 7.9 8,5 8,0 8,3 8,1 8,3 8,1 6,7

satisfaccion general

ISINST = indice de
satisfaccion respecto 7,7 7,5 7,2 6,9 7,8 7,7 7,9 6,0 8,8 8,0 7,9 71 59
a las instalaciones

ISPERS = indice de
satisfaccion respecto 8,3 8,5 8,2 8,4 8,0 8,4 9,2 8,5 9,0 8,5 8,7 8,6 7.4
al personal

ISPROC = indice de
satisfaccion respecto 8,2 8,7 8,3 8,0 7.8 8,4 9,1 8,4 8,9 8,4 8,6 8,4 7,5
al procedimiento
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OMA 2005: CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO
DATOS GENERALES: INDICES SINTETICOS

Caracteristicas del Servicio

DEPARTAMENTO AFLUENCIA DIARIA DE VISITAS DEL

SERVICIO
TOTAL | Hacienda y Industria, | Vivienda ;:;t::;a’
Administra- | Educacion | Interior | Comercio |y Asuntos Sequri da){:l Cultura <26 26-100 101-200 >200
cion Publica y Turismo | Sociales 9 .
Social
ISG = Indice de
7,9 8,1 7,8 7,7 8,0 7,8 8,1 8,0 8,2 7,9 8,1 7,5

satisfaccion general

ISINST = indice de
satisfaccion respecto 7,7 75 8,2 6,5 7,7 7,7 7,8 7,8 7,6 7,3 8,2 7,7
a las instalaciones

ISPERS = indice de
satisfaccion respecto 8,3 8,5 8,5 8,2 8,4 8,1 8,3 8,7 8,7 8,3 8,6 7,9
al personal

ISPROC = indice de
satisfaccion respecto 8,2 8,5 8,3 8,3 8,4 7,8 8,3 8,3 8,7 8,3 8,5 7,6
al procedimiento
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OMA 2005: CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO
DATOS GENERALES: INDICES SINTETICOS

Evolucion temporal

SERVICIO
Informacion Vivienda Industria, |"fg;:‘:::r" Re%‘:tm Biblio- Contra- Informacién
TOTAL Educacién | Trabajo G Educacion | Trafico | Juego Comercioy | Trabajo . tecay . General
e B eneral 012 (Araba) )y 012- Asocia- ) ’ tacion
(Bizkaia) (Bizkaia) RIS (Araba) (Araba) | (Araba) Turismo (Araba) . . Libreria 012-Lakua
(Bizkaia) 1) Arab Samaniego ciones Arab (Araba) Arab
(Araba) (Araba) (Araba) | (Araba) (Araba)
1999 8,0 7,5 7.9 8,1 7.4 8,5 8,8 7,8 8,8 8,2 8,3 8,2 8,2 8,4 8,2
. 2000 7,6 6,3 7,7 7,7 7,5 8,3 8,3 7,6 8,5 8,2 8,1 8,2 7,8 8,1 7.9
ISG = Indice de
satisfaccion 2001 7,6 6,6 8,4 8,2 7,7 7,9 8,2 8,4 8,4 8,1 8,4 8,3 8,3 7.9 8,1
eneral
g 2003 7,7 7.4 8,3 7.4 7,2 71 8,4 8,1 7,7 7,9 7,8 8,2 8,1 8,2 8,2
2005 7,9 7,2 8,0 8,3 7.9 7,6 8,5 7,9 7,9 8,0 73 8,2 8,3 8,1 8,1
1999 7.4 7,5 7,7 7,6 6,9 7,3 7,6 71 7,5 7,7 7,4 7,2 7.4 7.9 7,2
ISINST = indice 2000 7,5 7.4 7,7 7,6 7,0 7,9 7,5 7,6 7,8 7,9 7,7 7,3 6,7 7,6 7,5
de satisfaccion 2001 73 7.2 7.9 7.5 6,6 7.3 7.1 7,3 7.8 7,0 7,5 7,3 7,3 6,9 7,2
respecto a las
instalaciones 2003 7,3 7,6 7,9 7,0 6,5 6,3 7,8 7,2 7,2 7,5 71 7,5 6,9 7,3 7,7
2005 7,7 7,6 8,2 7.8 6,9 6,8 8,0 7.3 7.4 7,3 6,7 7,2 7,6 7,6 7,5
1999 8,2 7,7 8,0 8,4 7.8 8,9 8,7 8,2 9,0 8,6 8,8 8,8 8,4 8,5 8,6
ISPERS = indice 2000 8,0 6,9 8,0 8,0 7,9 8,9 8,6 8,2 8,7 8,4 8,7 8,9 8,1 8,4 8,7
de satisfaccion 2001 8.0 7.0 8,8 8,5 8,0 8,5 8,8 8,5 9,0 8,6 9,2 8,5 8,6 8,2 8,6
respecto al
personal 2003 7,9 7,6 8,5 7.4 7,5 7.8 9,3 8,4 8,4 8,5 8,3 8,9 8,7 8,8 8,6
2005 8,3 7,6 8,1 9,0 8,4 8,1 9,1 8,2 8,3 8,1 7,7 8,5 8,9 8,4 8,5
1999 8,1 7.3 7,9 8,4 7.8 8,7 8,8 8,5 9,1 8,2 9,3 8,4 8,7 8,7 8,9
ISPROC = indice 2000 8,0 6,2 8,2 9,0 7,9 8,6 8,7 7.9 8,8 8,5 8,9 8,7 8,6 8,8 8,7
de satisfaccion 2001 8.0 7.0 8,9 8,9 7.9 8,8 8,7 8,9 9,0 8,8 9,8 9,0 8,9 8,2 9,4
respecto al
procedimiento 2003 7,8 7,7 8,5 71 7,9 7,6 9,4 8,3 7.9 8,1 8,0 8,6 8,6 8,5 8,7
2005 8,2 7,5 8,3 9,2 8,0 8,6 9,2 8,5 8,3 8,1 7,7 8,7 9,2 8,3 8,7

(1) Hemos comparado los Servicios Territoriales de Vivienda de este afio con las Delegaciones Territoriales del departamento de Ordenacion del Territorio, Vivienda y Medio Ambiente de los afios
1999 y 2000.
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OMA 2005: CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO
DATOS GENERALES: INDICES SINTETICOS

Evolucién temporal

SERVICIO
Registro Industria, Vivienda Informacién gﬁ::trr:‘; Reg;stro Vivienda
TOTAL Tréfico Juego Trabajo de Asocia- Comercio . Cultura Educacion General Trafico Juego . . s Cultura
. . 3 ! _ (Gipuzkoa) N N L o y Turismo Asocia- (Bizkaia) _—
(Gipuzkoa) | (Gipuzkoa) | (Gipuzkoa) ciones y Turismo ) (Gipuzkoa) | (Gipuzkoa) 012 (Bizkaia) | (Bizkaia) (Bizkaia) ciones ) (Bizkaia)
(Gipuzkoa) | (Gipuzkoa) (Gipuzkoa) @ (Bizkaia)
1999 8,0 7.9 8,1 71 8,2 7,8 8,2 8,5 8,8 8,4 7.2 8,4 7,7 7,7 7,8 8,1
. 2000 7,6 74 7,9 7,7 8,3 74 8,0 7,9 7,8 7,7 6,9 8,3 8,5 8,0 7,6 8,1
ISG = Indice
de satisfaccion 2001 7,6 6,8 7,6 7,4 8,5 7.2 7.9 7.8 7,9 8,7 7,0 7,6 7,8 7,8 71 8,1
|
genera 2003 77 71 8,0 8.4 83 78 83 84 7.9 7.9 72 87 81 8,0 7.0 7.9
2005 79 6,7 8,1 8,3 8,6 8,1 7,8 8,0 8,6 8,3 8,0 8,5 79 79 7,7 8,0
1999 74 6,8 6,2 6,3 79 7,6 8,1 8,1 79 8,0 4,9 7,8 6,2 7,7 78 74
ISINST = 2000 75 7.2 6,8 7,2 73 7.1 76 77 78 74 6,2 7.9 8,0 76 75 77
Indice de
satisfaccion 2001 73 6,2 6,9 6,4 6,8 6,5 7.9 7.4 7,6 7,7 71 74 8,2 8,0 7,6 7,6
respecto a las
instalaciones 2003 73 59 6,8 8,0 71 7,7 7.5 8,2 74 7,5 5,9 7,8 7,7 8,1 71 72
2005 7,7 59 7.1 7,8 8,0 8,0 7,6 7,8 9,9 7,9 6,0 7,9 7,7 7,6 7,8 7,8
1999 8,2 8,8 7.2 7.9 8,9 8,0 8,5 9,1 8,8 9,1 7,0 9,3 7.4 7,9 8,1 8,6
ISPERS = 2000 | 8,0 8.2 8.2 82 8,8 7.8 83 8,5 8,2 83 7.7 9,1 8,9 84 74 8,5
Indice de
satisfaccion 2001 8,0 7,6 8,0 8,1 9,0 7.2 8,5 8,3 8,1 8,8 75 7,7 8,4 8,4 7,7 8,6
respecto al
personal 2003 7,9 79 8,3 9,0 9,2 8,3 8,1 8,6 8,3 7,7 7,5 9,0 8,5 8,6 6,6 8,2
2005 8,3 7.4 8,6 8,6 9,3 8,5 7.8 8,7 9,9 8,6 8,5 9,2 8,4 8,3 8,2 8,6
1999 8,1 9,5 6,8 8,3 8,9 7,8 8,1 8,2 8,9 9,2 7,8 9,6 71 8,0 7,7 8,7
ISPROC = 2000 | 80 8.0 8.0 8.4 8.6 7.9 8.0 8.2 8.0 8.3 7.7 9.0 9,1 85 7.8 85
Indice de
satisfaccion 2001 8,0 7,7 8,4 8,2 9,0 72 8,2 8,2 8,0 8,8 7,7 8,1 8,4 8,4 8,0 8,5
respecto al
procedimiento 2003 7,8 7,7 8,2 8,8 8,8 8,1 8,0 7.8 7,8 7.8 7,7 9,1 8,7 8,3 6,3 8,1
2005 8,2 75 8,4 8,5 9,0 8,4 7.7 8,4 9,8 8,5 8,4 9,1 8,4 8,2 7,7 8,2

(1) Hemos comparado los Servicios Territoriales de Vivienda de este afio con las Delegaciones Territoriales del departamento de Ordenacion del Territorio, Vivienda y Medio Ambiente de los afios 1999 y
2000.

(2) En 1999 la Oficina Territorial de Industria, Comercio y Turismo de Bizkaia estaba dividida en dos servicios: Oficina Territorial del Departamento de Industria
y Oficina Territorial de Comercio, Consumo y Turismo. Por lo tanto, los datos de este servicio de 1999, corresponden a la media de esos dos servicios
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OMA 2005: CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO
DATOS GENERALES: INDICES SINTETICOS

Evolucién temporal

CENTRO
TOTAL San San Vitoria- E Andi Ercill Gran General Gran San s . Lak
Marcial Martin Gasteiz-3 (4) aso ndia reifla Via-2 | Concha (3)| Via-85 Prudencio | S2Maniego akua
1999 8,0 7.9 8,1 . 7.8 8,6 72 8,4 . 77 74 8,4 8,3
; 2000 7,6 7,4 7,9 7,8 7,4 7,8 6,9 8,3 8,5 71 7,5 8,2 8,0
ISG = Indice de
satisfaccion 2001 7,6 6,8 7.6 7.6 72 8,0 7,0 7,6 7,8 72 7,7 8,2 8,1
general
2003 77 71 8,0 8,4 7,8 8,1 72 8,7 8,1 74 72 7.8 8,2
2005 7,9 6,7 8,1 8,3 8,1 8,3 8,0 8,5 7,9 7,6 7.9 7.9 8,2
1999 7.4 6,8 6,2 . 76 8,0 4,9 78 . 7,6 6,9 7,4 7,5
ISINST = indice {2000 | 7.5 7.2 68 72 7.1 7.7 6.2 7.9 80 75 70 8 "
de safisfaceion 1 g4 7.3 6,2 6,9 6.4 6,5 77 71 74 8,2 7,5 6,6 7.3 71
respecto a las
instalaciones 2003 7,3 5,9 6,8 7.9 7,7 7,5 5,9 7,8 7,7 7.4 6,5 7,2 7.4
2005 7,7 59 7.1 79 8,0 8,8 6,0 7,9 77 7.8 6,9 72 75
1999 8,2 8,8 72 . 8,0 8,7 7,0 9,3 . 79 7,8 8,7 8,6
ISPERS = indice | 2000 8,0 8,2 8,2 8,3 7.8 8,2 77 9.1 8.9 74 7.9 8,5 85
de satisfaccion 1 5504 8,0 76 8,0 8,2 7.2 8,3 7.5 7.7 8.4 76 8,0 8,7 85
respecto al
personal 2003 7,9 7,9 8,3 9,0 8,3 8,2 7.5 9,0 8,5 7.4 75 8,4 8,7
2005 8,3 7.4 8,6 8,7 8,5 9,0 8,5 9,2 8,4 8,0 8,4 8,2 8,5
1999 8,1 9,5 6,8 . 7,8 8,7 7.8 9,6 . 77 7.8 8,8 8,7
ISPROC = indice | 2000 8,0 8,0 8,0 8,4 7,9 8,1 7,7 9,0 9,1 73 7.9 8,5 8,7
de satisfaccion 1 554 8,0 77 8.4 8.4 72 8,1 77 8,1 8.4 7.7 7.9 8,9 8.9
respecto al
procedimiento 2003 7.8 7,7 8,2 8,8 8,1 7.9 7,7 9,1 8,7 7.3 7.9 8,1 8,6
2005 8,2 7,5 8,4 8,6 8,4 8,9 8,4 9,1 8,4 7,8 8,0 8,3 8,7

(3) El centro de General Concha funciona desde el afio 2000.

(4) El centro de Vitoria-Gasteiz 3 funciona desde el afio 2000.
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OMA 2005: CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO
DATOS GENERALES: INDICES SINTETICOS

Evolucién temporal

DEPARTAMENTO
TOTAL Cult Justicia, Empleo y Vivienda y Asuntos Industria, Comercio Interi Ed .z Hacienda'y
ultura Seguridad Social Sociales (5) y Turismo nterior ucacion Administracion Publica
1999 8,0 8,2 7,8 8,0 7.9 7,9 8,0 8,3
. 2000 7,6 8,0 7,9 7,7 8,1 7,6 71 7.9
ISG = Indice de
satisfaccion 2001 7,6 7,9 8,1 7,6 7,7 7,3 7,2 8,3
general
2003 7,7 8,1 8,2 7,6 7.9 7.4 7,5 7.9
2005 7.9 8,0 8,1 7,8 8,0 7,7 7,8 8,1
1999 7.4 7,7 7,5 7,8 6,9 6,3 7,6 7,6
ISINST = Indice | 2000 75 7.7 76 7.5 7.7 7.1 75 "5
de satisfaccion 2001 73 75 7.2 7,6 7,5 6,9 7,2 74
respecto a las
instalaciones 2003 73 7,6 7,8 7,2 7,6 6,3 74 7.3
2005 7,7 7,8 7.8 7,7 7,7 6,5 8,2 7,5
1999 8,2 8,8 8,1 8,3 7.9 8,1 8,1 8,7
ISPERS = indice | 2000 8,0 8,5 8.2 7.9 8.5 83 e 84
de satisfaccion 2001 8.0 85 8,6 8.1 8,0 7,9 75 8,7
respecto al
personal 2003 7.9 8,3 8,7 73 84 8,0 7.8 8.2
2005 8,3 8,7 8,3 8,1 8,4 8,2 8,5 8,5
1999 8,1 8,5 8,1 8,0 7,7 8,5 8,0 8,9
ISPROC = Indice | 2000 8,0 84 8,4 79 8,6 8.2 72 8,7
de satisfaccion 2001 8.0 8.4 8,7 8.2 8,0 8,1 7.5 9,0
respecto al
procedimiento 2003 78 8,0 8,5 7,1 8,4 8,0 78 8.1
2005 8,2 8,3 8,3 7,8 8,4 8,3 8,3 8,5

(5) Vivienda y Asuntos Sociales se ha comparado con el que fuera, en los afios 1999 y 2000, Departamento de Ordenacioén del Territorio, Vivienda y Asuntos Sociales.
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Indicadores de calidad
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OMA 2005: CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO
DATOS GENERALES. INDICADORES DE CALIDAD: IMPORTANCIA

Datos sociodemogréficos

SEXO GRUPOS DE EDAD NIVEL ESTUDIOS SITUACION LABORAL
TOTAL Primarios i . Medio i Trabajo en | Trabajo fuera i Otras
Varén | Mujer | 16-29 | 3045 | >45 ° Profesio- | Secunda-| o fio-| SUPEMO" | Adminis- | Adminis- | 2ou9@M | paro| situacio-
nales rios res .. .. te

menores res tracion tracion nes
ATENCION RESPETUOSA Y CORTES 9,5 9,4 9,6 95| 95 | 95 9,5 9,5 9,5 9,5 9,5 9,6 9,5 9,6 9,4 9,6
DILIGENCIA EN LA TRAMITACION 9,5 9,4 9,5 95 | 94 | 94 9,4 9,4 9,4 9,5 9,5 9,5 9,4 9,5 9,3 9,5
ASESORAMIENTO SOBRE LAS OPCIONES MAS
RECOMENDABLES PARA EL INTERESADO 9,5 9,4 9,5 95| 94 | 95 9,5 9,5 9,4 9,5 9,5 9,6 9,4 9,5 9,4 9,5
PREPARACION DE LOS TRABAJADORES 9,5 9,4 9,5 96 | 95 | 95 9,5 9,5 9,4 9,5 9,5 9,6 9,5 9,6 9,4 9,5
INFORMACION Y TRAMITACION CORRECTA Y SIN 95 94 95 96 | 95 | 95 94 95 95 95 95 95 95 95 9.4 95
ERRORES
MOTIVACION EN CASO DE DENEGACION DE LA 95 0.4 95 95 | 95 | 95 95 95 95 95 9.4 95 95 95 9.4 06
PETICION
BREVEDAD EN EL TIEMPO DE ESPERA 9,4 9,3 9,4 93 | 94 | 94 9,4 9,3 9,4 9,4 9,4 9,4 9,4 9,3 9,2 9,4
DILIGENCIA EN LA ATENCION 9,4 9,4 9,4 94 | 94 | 94 9,4 9,4 9,4 9,5 9,5 9,5 9,4 9,4 9,2 9,4
CLARIDAD DE LAS EXPLICACIONES Y FORMULARIOS 9,4 9,4 9,5 95 | 94 | 94 9,4 9,4 9,4 9,5 9,4 9,5 9,4 9,5 9,4 9,4
HORARIO AMPLIO DE ATENCION AL PUBLICO 9,3 9,2 9,3 93| 92| 93 9,2 9,3 9,3 9,3 9,3 9,3 9,3 9,2 9,0 9,3
INFORMACION SOBRE EL ESTADO DE LA TRAMITACION 9,3 9,3 9,4 94 | 93 | 94 9,3 9,4 9,3 9,4 9,3 9,4 9,3 9,2 9,3 9,4
POSIBILIDAD DE ELECCION DEL IDIOMA EN EL QUE SER 9.2 0.2 0.3 03 | 92 | 92 0.2 9.0 o1 04 0.3 0.4 0.2 04 9.2 0.2
ATENDIDO
DISPOSICION DE SUFICIENTES FOLLETOS Y
FORMULARIOS DE INFORMACION 8.9 87 | 91 | 89| 89 | 90 9,0 8,9 8,9 9,0 8,9 9,0 8,9 92 |89 90
ACCESO FACIL CON TRANSPORTE PUBLICO 8,8 8,8 8,8 87 | 88 | 89 8,9 8,8 8,8 8,9 8,8 8,8 8,8 8,9 8,6 9,0
SENALIZACION ADECUADA 8,7 8,6 8,7 86 | 86 | 88 8,7 8,6 8,6 8,7 8,7 8,7 8,7 8,9 8,6 8,8
EXISTENCIA DE UNAS OPTIMAS CONDICIONES
AMBIENTALES 8,7 8,6 8,7 86 | 87 | 88 8,8 8,6 8,7 8,8 8,7 8,8 8,6 8,8 8,7 8,8
SISTEMA DE TURNOS MEDIANTE TIQUETS 8,6 8,4 8,8 86 | 86 | 87 8,7 8,5 8,7 8,7 8,6 8,6 8,6 8,7 8,7 8,8
DISPOSICION DE BUENAS INSTALACIONES 8,5 8,4 8,6 84 | 85 | 86 8,6 8,3 8,4 8,6 8,5 8,5 8,5 8,6 8,5 8,6
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OMA 2005: CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO
DATOS GENERALES. INDICADORES DE CALIDAD: IMPORTANCIA

Datos sociodemograficos

TAMANO DEL MUNICIPIO DE
CONOCIMIENTO EUSKERA RESIDENCIA DEL USUARIO/A TERRITORIO DEL SERVICIO
TOTAL "
Mediano
o Nada/ Pequeiio i Capital . .
Si Algo Ns/Nc (<10000) (<>112%000000) (>120000) Araba Bizkaia Gipuzkoa
ATENCION RESPETUOSA Y CORTES 9,5 9,6 9,5 9,5 9,5 9,6 9,5 9,2 9,7 9,6
DILIGENCIA EN LA TRAMITACION 9,5 9,5 9,5 94 9,5 9,6 94 9,0 9,7 9,5
ASESORAMIENTO SOBRE LAS OPCIONES MAS
RECOMENDABLES PARA EL INTERESADO 9.5 95 95 9.4 9.5 9.6 9.4 9.0 9.7 9.5
PREPARACION DE LOS TRABAJADORES 9,5 9,5 9,5 9,5 9,5 9,6 94 9,1 9,7 9,5
INFORMACION Y TRAMITACION CORRECTA Y SIN ERRORES 9,5 9,5 9,5 9,5 9,5 9,6 94 8,9 9,7 9,6
MOTIVACION EN CASO DE DENEGACION DE LA PETICION 9,5 9,5 9,5 9,5 9,6 9,6 9,4 9,0 9,7 9,6
BREVEDAD EN EL TIEMPO DE ESPERA 9,4 9,4 9,4 9,3 9,5 9,5 9,3 9,0 9,5 9,4
DILIGENCIA EN LA ATENCION 9,4 9,5 9,4 9,4 9,5 9,6 9,3 9,0 9,6 9,4
CLARIDAD DE LAS EXPLICACIONES Y FORMULARIOS 9,4 9,5 9,5 9,4 9,5 9,6 9,4 8,9 9,6 9,6
HORARIO AMPLIO DE ATENCION AL PUBLICO 9,3 9,3 9,3 9,3 9,3 94 9,2 8,8 9,5 9,3
INFORMACION SOBRE EL ESTADO DE LA TRAMITACION 9,3 94 9,3 9,3 9,4 9,5 9,2 8,8 9,6 9,4
POSIBILIDAD DE ELECCION DEL IDIOMA EN EL QUE SER
ATENDIDO 9,2 9,4 9,1 9,1 9,2 9,3 9,2 8,9 9,3 9,4
DISPOSICION DE SUFICIENTES FOLLETOS Y FORMULARIOS
DE INFORMACION 8,9 9,0 8,9 8,9 9,0 9,1 8,8 8,3 9,2 9,0
ACCESO FACIL CON TRANSPORTE PUBLICO 8,8 8,7 8,8 8,9 8,9 8,9 8,7 8,3 9,0 8,9
SENALIZACION ADECUADA 8,7 8,6 8,7 8,7 8,7 8,7 8,6 8,2 8,8 8,8
EXISTENCIA DE UNAS OPTIMAS CONDICIONES
AMBIENTALES 8.7 8,6 8,7 88 8,7 8,8 8,7 8,3 8,9 8,7
SISTEMA DE TURNOS MEDIANTE TIQUETS 8,6 8,6 8,6 8,7 8,8 8,7 8,6 8,2 8,8 8,6
DISPOSICION DE BUENAS INSTALACIONES 8,5 8,5 8,5 8,5 8,5 8,7 8,4 79 8,7 8,6
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OMA 2005: CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO
DATOS GENERALES. INDICADORES DE CALIDAD: IMPORTANCIA

Caracteristicas de la Gestion

FRECUENCIA DE VISITAS
OBJETIVO DE LA VISITA ANTERIORES HORA DE LA VISITA LENGUA DE LA GESTION
TOTAL T Inicio | Complemen-| 1omas | 1omas |Alguna . 10h30m | 12h30m En euskera. En castellan'o
oma de ) Primera (todo o casi (todo o casi
tramita- to veces al | veces al otra <10h30m - - >15h
contacto . o . = vez todo el todo el
cion tramitacion mes afio vez 12h29m | 14h59m ) .
tiempo) tiempo)

ATENCION RESPETUOSA Y CORTES 9,5 9,5 9,5 9,6 9,5 9,6 9,5 9,5 9,5 9,5 9,6 9,6 9,7 9,5
DILIGENCIA EN LA TRAMITACION 9,5 9,4 9,4 9,5 9,5 9,5 9,4 9,4 9,4 9,4 9,6 9,5 9,6 9,4
ASESORAMIENTO SOBRE LAS OPCIONES MAS
RECOMENDABLES PARA EL INTERESADO 9.5 9.5 94 95 9.5 9.5 95 9.4 9.5 9.5 9.5 9.5 9.5 9.5
PREPARACION DE LOS TRABAJADORES 9,5 9,5 9,4 9,6 9,5 9,5 9,5 9,5 9,5 9,5 9,5 9,5 9,6 9,5
INFORMACION Y TRAMITACION CORRECTAY SIN 9.5 9.5 9.4 95 9.5 9.5 95 9.4 9.4 9.5 9.5 9.6 9.6 9.5
ERRORES
MOTIV/-}CION EN CASO DE DENEGACION DE LA 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 95 96 95
PETICION
BREVEDAD EN EL TIEMPO DE ESPERA 9,4 9,3 9,4 9,4 9,4 9,4 9,4 9,3 9,3 9,4 9,5 9,4 9,5 9,3
DILIGENCIA EN LA ATENCION 9,4 9,3 9,4 9,5 9,4 9,4 9,4 9,4 9,4 9,4 9,5 9,5 9,6 9,4
CLARIDAD DE LAS EXPLICACIONES Y FORMULARIOS 9,4 9,4 9,4 9,5 9,4 9,5 9,5 9,4 9,4 9,5 9,5 9,5 9,6 9,4
HORARIO AMPLIO DE ATENCION AL PUBLICO 9,3 9,2 9,3 9,3 9,3 9,3 9,3 9,2 9,3 9,2 9,3 9,5 9,4 9,3
INFORMACION SOBRE EL ESTADO DE LA TRAMITACION 9,3 9,3 9,3 94 9,4 9,4 9,3 9,3 9,3 9,3 9,4 9,3 9,6 9,3
POSIBILIDAD DE ELECCION DEL IDIOMA EN EL QUE SER

Q 9,2 9,1 9,2 9,3 9,3 9,2 9,2 9,3 9,2 9,2 9,1 9,3 9,7 9,2
ATENDIDO
DISPOSICION DE SUFICIENTES FOLLETOS Y
FORMULARIOS DE INFORMACION 8,9 8,9 8,9 8,9 8,8 9,0 9,0 9,0 8,9 8,9 9,0 9,0 9,2 8,9
ACCESO FACIL CON TRANSPORTE PUBLICO 8,8 8,7 8,9 8,9 8,9 8,8 8,8 8,8 8,8 8,8 8,9 8,8 9,0 8,8
SENALIZACION ADECUADA 8,7 8,6 8,7 8,7 8,7 8,6 8,7 8,7 8,7 8,7 8,7 8,6 8,9 8,6
EXISTENCIA DE UNAS OPTIMAS CONDICIONES
AMBIENTALES 8,7 8,6 8,8 8,7 8,7 8,7 8,7 8,8 8,7 8,7 8,7 8,6 8,9 8,7
SISTEMA DE TURNOS MEDIANTE TIQUETS 8,6 8,5 8,8 8,6 8,6 8,6 8,6 8,7 8,7 8,6 8,6 8,5 8,8 8,6
DISPOSICION DE BUENAS INSTALACIONES 8,5 8,4 8,5 8,6 8,5 8,4 8,5 8,6 8,5 8,5 8,5 8,5 8,8 8,5
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OMA 2005: CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO
DATOS GENERALES. INDICADORES DE CALIDAD: IMPORTANCIA

Caracteristicas del Servicio

SERVICIO
" Registro | Informacion . Lo
Informacion Contra- | Biblioteca de General Industria, Educa- Informacion
TOTAL General tacién Libreria | Asocia- 012- Trabajo | Comercio | Vivienda | Juego | Trafico cion General Trabajo | Educacion
012-Lakua Arab y Arab: . s . (Araba) | y Turismo | (Araba) | (Araba)| (Araba) Arab 012 (Bizkaia) [ (Bizkaia)
Araba) (Araba) | (Araba) ciones amaniego (Araba) (Araba) (Bizkaia)
( (Araba) | (Araba)

ATENCION RESPETUOSA Y CORTES 9,5 9,2 8,8 9,4 9,7 8,2 9,2 9,3 9,5 9,6 9,6 8,9 9,8 9,5 9,8
DILIGENCIA EN LA TRAMITACION 9,5 9,0 8,7 9,5 9,5 8,1 9,2 9,2 9,4 9,7 9,4 8,2 9,0 9,6 9,7
ASESORAMIENTO SOBRE LAS OPCIONES MAS
RECOMENDABLES PARA EL INTERESADO 9,5 8,8 8,7 9,4 9,6 8,2 9,3 9,3 9,0 9,6 9,5 8,6 9,6 9,7 9,7
PREPARACION DE LOS TRABAJADORES 9,5 9,0 8,8 9,2 9,7 8,2 9,3 9,4 8,9 9,8 9,7 9,1 9,7 9,7 9,7
INFORMACION Y TRAMITACION CORRECTA Y SIN
ERRORES 9,5 9,2 8,8 9,1 9,6 8,4 9,3 9,4 9,0 9,9 9,6 7,9 9,9 9,8 9,6
MOTIVACION EN CASO DE DENEGACION DE LA

9,5 9.1 8,7 9,4 9,6 8,1 9,3 9,3 8,6 9,8 9,7 8,8 9,4 9,8 9,5
PETICION
BREVEDAD EN EL TIEMPO DE ESPERA 9,4 8,9 8,6 9,5 9,5 8,1 9,2 9,3 9,5 9,7 9,6 8,1 8,7 9,6 9,3
DILIGENCIA EN LA ATENCION 9,4 9,0 8,6 9,5 9,5 7,9 9,2 9,2 9,4 9,7 9,3 8,3 9,4 9,6 9,6
CLARIDAD DE LAS EXPLICACIONES Y FORMULARIOS 9,4 8,9 8,8 9,2 9,5 8,0 9,3 9,3 8,9 9,7 9,5 8,5 9,6 9,7 9,5
HORARIO AMPLIO DE ATENCION AL PUBLICO 9,3 9,0 8,7 9,4 9,4 8,5 9,1 8,9 9,3 9,7 9,4 7,9 9,3 9,4 9,5
INFORMACION SOBRE EL ESTADO DE LA
TRAMITACION 9,3 9,0 8,6 9,3 9,2 8,1 9,0 9,1 8,6 9,6 9,2 8,4 8,9 9,8 9,5
POSIBILIDAD DE ELECCION DEL IDIOMA EN EL QUE
SER ATENDIDO 9,2 9,2 8,5 8,9 9,4 8,0 8,6 8,9 8,8 9,3 9,4 9,0 9.1 9,6 9,5
DISPOSICION DE SUFICIENTES FOLLETOS Y
FORMULARIOS DE INFORMACION 8,9 8,0 8,4 8,7 8,8 7,7 8,6 8,2 8,7 8,9 8,1 7.9 8,9 9,4 9,1
ACCESO FACIL CON TRANSPORTE PUBLICO 8,8 9,0 8,1 9,0 8,6 7,8 8,6 8,6 9,1 8,8 9,1 6,9 8,6 9,3 8,8
SENALIZACION ADECUADA 8,7 8,9 8,1 9,0 8,6 7,9 8,3 8,3 9,0 8,5 9,0 6,9 8,9 9,2 8,6
EXISTENCIA DE UNAS OPTIMAS CONDICIONES
AMBIENTALES 8,7 8,4 8,0 8,9 8,7 7,8 8,4 8,2 8,5 8,6 8,9 7,7 8,5 9,3 8,7
SISTEMA DE TURNOS MEDIANTE TIQUETS 8,6 7.4 71 7.3 6,3 8,0 8,5 8,2 9,2 7.8 9,3 73 8,3 9,2 8,4
DISPOSICION DE BUENAS INSTALACIONES 8,5 8,3 7.8 8,6 8,3 7,6 8,2 7,7 8,5 7.8 8,5 6,9 8,1 9,2 8,6
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OMA 2005: CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO
DATOS GENERALES. INDICADORES DE CALIDAD: IMPORTANCIA

Caracteristicas del Servicio

SERVICIO
Registro Industria, Informacion Cult Viviend Industria, | Registro Trabaio | J Teafi
TOTAL | Gultura | Vivienda | de Asocia- | Comercio Juego [ Trafico General Educacion Gu ura g.len 2| Comercio | de Asocia- (r;a ajo thego Gra ‘co
(Bizkaia) | (Bizkaia) | ciones |y Turismo | (Bizkaia)| (Bizkaia) 012 (Gipuzkoa) ( klpuz- ( klpuz- y Turismo | ciones ( klpuz- ( klpuz- ( klpuz-

(Bizkaia) | (Bizkaia) (Gipuzkoa) oa) 03) | Gipuzkoa) | (Gipuzkoa)| K03 | koa) | koa)
ATENCION RESPETUOSA Y CORTES 9,5 9,2 9,8 9,7 9,4 9,3 9,8 9,2 10,0 9,6 8,9 9,6 9,6 9,9 9,5 9,3
DILIGENCIA EN LA TRAMITACION 9,5 9,5 9,8 9,2 9,5 9,5 9,9 9,3 10,0 9,4 8,7 9,6 9,6 9,8 9,3 9,3
ASESORAMIENTO SOBRE LAS OPCIONES MAS
RECOMENDABLES PARA EL INTERESADO 9,5 9,5 9,8 9,4 9,4 9,3 9,9 9,3 10,0 9,6 9,2 9,6 9,6 9,0 9,5 9,2
PREPARACION DE LOS TRABAJADORES 9,5 8,9 9,8 9,4 9,5 9,6 9,8 9,5 10,0 9,5 8,9 9,6 9,6 9,1 9,6 9,2
INFORMACION Y TRAMITACION CORRECTA Y
SIN ERRORES 9,5 9,6 9,8 9,4 9,5 9,5 9,9 9,5 10,0 9,6 9,2 9,6 9,6 9,6 9,5 9,1
MOTIVACION EN CASO DE DENEGACION DE LA 9,5 8,7 9,8 9,3 9,5 9,4 9,9 9,5 10,0 9,6 9,4 9,6 9,5 9,2 9,6 9,4
PETICION
BREVEDAD EN EL TIEMPO DE ESPERA 9,4 9,5 9,7 9,2 9,4 9,5 9,9 9,2 10,0 94 8,4 9,6 9,6 9,9 94 9,3
DILIGENCIA EN LA ATENCION 9,4 9,5 9,7 9,1 9,4 9,5 9,9 9,2 10,0 9,4 8,5 9,6 9,6 9,9 9,4 9,1
CLARIDAD DE LAS EXPLICACIONES Y
FORMULARIOS 9.4 8.9 9.8 9.4 9.4 9.3 9.9 95 10,0 93 9.2 9.6 9,6 95 | 95 | 92
HORARIO AMPLIO DE ATENCION AL PUBLICO 9,3 9,5 9,5 9,4 9,3 9,1 9,8 9,3 10,0 94 8,5 9,5 8,9 9,3 9,5 8,8
INFORMACION SOBRE EL ESTADO DE LA
TRAMITACION 9,3 8,2 9,8 9,3 9,4 9,1 9,8 9,5 10,0 9,2 8,7 9,6 9,1 8,7 94 9,3
POSIBILIDAD DE ELECCION DEL IDIOMA EN EL
QUE SER ATENDIDO 9.2 8.0 9.1 9.6 9.2 9.3 9.8 9.4 10,0 9,0 9.0 9.5 95 89 | 95 | 93
DISPOSICION DE SUFICIENTES FOLLETOS Y
FORMULARIOS DE INFORMACION 8.9 75 9.3 9.0 9,0 8,4 9,5 9,2 10,0 8,8 8,4 9,2 7.3 85 | 91 | 83
ACCESO FACIL CON TRANSPORTE PUBLICO 8,8 9,1 8,9 8,9 9,2 9,3 9,6 8,8 10,0 8,7 7,4 9,5 8,2 8,5 9,5 8,5
SENALIZACION ADECUADA 8,7 8,7 8,6 8,8 9,0 8,1 9,6 8,8 10,0 8,6 7,4 9,4 8,1 8,2 8,8 8,4
EXISTENCIA DE UNAS OPTIMAS CONDICIONES
AMBIENTALES 87 8.3 8,7 9.0 9.1 8,6 9,5 8,8 10,0 8,6 74 9,0 8,1 83 | 91 | 7.9
SISTEMA DE TURNOS MEDIANTE TIQUETS 8,6 8,2 9,0 8,9 9,1 8,0 9,4 9,4 10,0 8,6 7,6 9,3 3,5 7.4 7.3 8,0
DISPOSICION DE BUENAS INSTALACIONES 8,5 8,1 8,5 8,6 8,8 7.9 9,6 8,7 10,0 8,4 7.3 8,9 7,7 8,0 8,5 8,0
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OMA 2005: CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO
DATOS GENERALES. INDICADORES DE CALIDAD: IMPORTANCIA

Caracteristicas del Servicio

CENTRO
TOTAL Lakua | Samaniego San . Cf‘ran General G'ran Ercilla Andia Easo Vitoria- San' Sar!
Prudencio | Via-85 | Concha Via-2 Gasteiz-3 | Martin | Marcial

ATENCION RESPETUOSA Y CORTES 9,5 9,2 9,3 8,9 9,7 9,4 9,3 9,8 9,5 9,6 9,8 9,5 9,3
DILIGENCIA EN LA TRAMITACION 9,5 9,1 9,2 8,2 9,7 9,5 9,5 9,9 9,4 9,6 9,8 9,3 9,3
PREPARACION DE LOS TRABAJADORES 9,5 9,1 9,2 9,1 9,7 9,5 9,6 9,8 9,5 9,6 9,2 9,6 9,2
INFORMACION Y TRAMITACION CORRECTA Y SIN ERRORES 9,5 9,1 9,2 7.9 9,7 9,5 9,5 9,9 9,6 9,6 9,6 9,5 9.1
MOTIVACION EN CASO DE DENEGACION DE LA PETICION 9,5 9,1 9,0 8,8 9,7 9,5 9,4 9,9 9,7 9,6 9,2 9,6 9,4
BREVEDAD EN EL TIEMPO DE ESPERA 9,4 9,0 9,3 8,1 9,5 9,4 9,5 9,9 9,3 9,6 9,8 9,4 9,3
DILIGENCIA EN LA ATENCION 9,4 9,0 9,2 8,3 9,6 9,4 9,5 9,9 9,3 9,6 9,8 9,4 9,1
CLARIDAD DE LAS EXPLICACIONES Y FORMULARIOS 9,4 9,0 9,1 8,5 9,6 9,4 9,3 9,9 9,6 9,6 9,5 9,5 9,2
HORARIO AMPLIO DE ATENCION AL PUBLICO 9,3 9,0 9,1 7,9 9,5 9,3 9,1 9,8 9,4 9,5 9,2 9,5 8,8
INFORMACION SOBRE EL ESTADO DE LA TRAMITACION 9,3 9,0 8,8 8,4 9,6 9,4 9,1 9,8 9,5 9,6 8,8 9,4 9,3
Z—?SI\I?DHH;%AD DE ELECCION DEL IDIOMA EN EL QUE SER 9.2 9.0 8.8 9.0 9.3 9.2 9.3 9.8 9.5 95 9.0 95 9.3
B:ES:T\‘C'):%E:\?:ICI?OENSUFICIENTES FOLLETOS Y FORMULARIOS 8.9 8.3 8.4 7.9 9.2 9.0 8.4 95 93 9.2 8.3 9.1 8.3
ACCESO FACIL CON TRANSPORTE PUBLICO 8,8 8,6 8,8 6,9 8,9 9,2 9,3 9,6 8,9 9,5 8,4 9,5 8,5
SENALIZACION ADECUADA 8,7 8,6 8,6 6,9 8,7 9,0 8,1 9,6 8,8 9,4 8,2 8,8 8,4
E\T\(AISJETVNFCAIII_AEZE UNAS OPTIMAS CONDICIONES 8,7 8,4 8,4 7,7 8,8 9,1 8,6 9,5 8,8 9,0 8,2 9,1 7,9
SISTEMA DE TURNOS MEDIANTE TIQUETS 8,6 7.1 8,7 7,3 8,8 9,1 8,0 9,4 9,0 9,3 6,7 7,3 8,0
DISPOSICION DE BUENAS INSTALACIONES 8,5 8,2 8,2 6,9 8,7 8,8 7,9 9,6 8,8 8,9 8,0 8,5 8,0
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OMA 2005: CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO
DATOS GENERALES. INDICADORES DE CALIDAD: IMPORTANCIA

Caracteristicas del Servicio

DEPARTAMENTO AFLUENgIé\LDsI:gﬁ(I:JKE) VISITAS
TOTAL ::::;r::tar ay_ Industria, | Vivienda é:ls;::)a;l
cién Educacion | Interior Comc.arcio yly Ast_mtos Seguridad Cultura <26 26-100 | 101-200 | >200
Publica Turismo Sociales Social

ATENCION RESPETUOSA Y CORTES 9,5 9,1 9,7 9,5 9,4 9,5 9,5 9,3 9,4 9,4 9,4 9,8
DILIGENCIA EN LA TRAMITACION 9,5 8,9 9,5 9,6 9,5 9,5 9,5 9,5 9,3 9,4 9,3 9,7
/;/S\Ei(;?ﬁx;il;;(;iggRE LAS OPCIONES MAS RECOMENDABLES 95 9.0 96 95 9.4 95 9.4 95 93 93 9.4 98
PREPARACION DE LOS TRABAJADORES 9,5 9,1 9,7 9,6 9,5 9,5 9,5 9,1 9,4 9,3 9,5 9,7
INFORMACION Y TRAMITACION CORRECTA Y SIN ERRORES 9,5 9,2 9,4 9,6 9,5 9,5 9,6 9,6 9,4 9,4 9,4 9,7
MOTIVACION EN CASO DE DENEGACION DE LA PETICION 9,5 9,0 9,5 9,7 9,5 9,5 9,5 9,0 9,4 9,2 9,6 9,7
BREVEDAD EN EL TIEMPO DE ESPERA 9,4 8,8 9,3 9,6 9,4 9,4 9,5 9,5 9,3 9,4 9,2 9,6
DILIGENCIA EN LA ATENCION 9,4 8,9 9,4 9,5 9,4 9,4 9,5 9,4 9,3 9,4 9,3 9,7
CLARIDAD DE LAS EXPLICACIONES Y FORMULARIOS 9,4 9,0 9,4 9,5 9,5 9,5 9,5 9,1 9,3 9,3 9,4 9,6
HORARIO AMPLIO DE ATENCION AL PUBLICO 9,3 9,0 9,3 9,4 9,3 9,2 9,3 9,4 9,2 9,2 9,1 9,5
INFORMACION SOBRE EL ESTADO DE LA TRAMITACION 9,3 8,9 9,4 9,5 9,4 9,4 9,4 8,5 9,2 9,1 9,4 9,6
POSIBILIDAD DE ELECCION DEL IDIOMA EN EL QUE SER ATENDIDO 9,2 8,9 9,5 9,5 9,2 9,0 9,2 8,3 9,2 9,0 9,4 9,2
:?\llﬁg(;’\sﬂlicl;(l)(l)\lNDE SUFICIENTES FOLLETOS Y FORMULARIOS DE 8.9 8,5 9.1 8.7 8.9 9.0 8.9 7.9 8.6 8.6 9.0 9.2
ACCESO FACIL CON TRANSPORTE PUBLICO 8,8 8,5 8,8 9,2 9,2 8,6 8,9 9,0 8,8 8,9 8,7 8,8
SENALIZACION ADECUADA 8,7 8,6 8,7 8,9 9,0 8,4 8,7 8,7 8,5 8,8 8,7 8,6
EXISTENCIA DE UNAS OPTIMAS CONDICIONES AMBIENTALES 8,7 8,4 8,9 8,8 8,9 8,4 8,8 8,4 8,6 8,6 8,8 8,7
SISTEMA DE TURNOS MEDIANTE TIQUETS 8,6 8,0 8,7 8,7 9,0 8,7 8,4 8,3 73 8,6 8,8 8,7
DISPOSICION DE BUENAS INSTALACIONES 8,5 8,2 8,7 8,6 8,6 8,3 8,6 8,2 8,2 8,4 8,6 8,6

(TRABAJO DE CAMPO: OCTUBRE-NOVIEMBRE DE 2005) GABINETE DE PROSPECCION SOCIOLOGICA —PRESIDENCIA DEL GOBIERNO VASCO



CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE ATENCION AL PUBLICO DEL GOBIERNO VASCO: OMA 2005 - INFORME GENERAL 49

OMA 2005: CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO
DATOS GENERALES. INDICADORES DE CALIDAD: IMPORTANCIA

Evolucién temporal

2005 2003 2001 2000 1999 2005 | 2003 | 2001 2000 | 1999
ATENCION RESPETUOSA Y CORTES 9,5 9,4 9,4 9,5 9,4 HORARIO AMPLIO DE ATENCION AL PUBLICO 9,3 9,2 9,2 9,3 9,0
DILIGENCIA EN LA TRAMITACION 9,5 9,3 9,2 9,4 9,2 INFORMACION SOBRE EL ESTADO DE LA

TRAMITACION 9,3 9,2 9,2 9,4 9,0

ASESORAMIENTO SOBRE LAS OPCIONES MAS 95 94 93 95 91
RECOMENDABLES PARA EL INTERESADO ’ ’ ’ ’ ’ POSIBILIDAD DE ELECCION DEL IDIOMA EN

. EL QUE SER ATENDIDO 92 | 94 | 92 | 94 | 92
PREPARACION DE LOS TRABAJADORES 95 | 94 | 93 | 95 | 92
DISPOSICION DE SUFICIENTES FOLLETOS Y

INFORMACION Y TRAMITACION CORRECTA Y 95 94 93 05 9.2 FORMULARIOS DE INFORMACION 8,9 8,8 8,6 9,0 8,4

SIN ERRORES
- . ACCESO FACIL CON TRANSPORTE PUBLICO 88 | 87 | 86 | 88 | 84
MOTIVACION EN CASO DE DENEGACION DE LA o5 | o4 | 03 | a5 | 92
PETICION ' ' ' ' ' SENALIZACION ADECUADA 87 | 86 | 84 | 88 | 83
BREVEDAD EN EL TIEMPO DE ESPERA 9,4 9,1 9,1 9,3 9,1 EXISTENCIA DE UNAS OPTIMAS 87 | 85 | 84 | 87 | 82
, CONDICIONES AMBIENTALES ' ' ' ' '
DILIGENCIA EN LA ATENCION 94 | 92 | 91 93 | 91
SISTEMA DE TURNOS MEDIANTE TIQUETS 86 | 8,1 83 | 80 | 76
CLARIDAD DE LAS EXPLICACIONES Y 04 | oa | 02 | 94 | 92
FORMULARIOS ' ' ' . ' DISPOSICION DE BUENAS INSTALACIONES 85 | 82 | 81 85 | 78
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OMA 2005: CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO
DATOS GENERALES. INDICADORES DE CALIDAD: SATISFACCION

Datos sociodemograficos

SEXO GRUPOS DE EDAD NIVEL ESTUDIOS SITUACION LABORAL
TOTAL Primarios . . Trabajo en | Trabajo fuera .
Varén | Mujer | 16-29 | 30-45 | >45 o Profesio- Sec.unda- Mec'llo Superiores | Adminis- Adminis- Estudian- | 5o . Otr.as
nales rios superiores " " te situaciones
menores tracion tracion

DILIGENCIA EN LA ATENCION 8,8 8,8 8,8 8,7 8,7 8,9 8,8 8,7 8,8 8,9 8,7 8,9 8,7 9,0 8,9 8,9
POSIBILIDAD DE ELECCION DEL IDIOMA EN EL
QUE SER ATENDIDO 8.8 87 | 89 | 88 | 88 | 88 8,9 89 9,0 8,7 8,7 8,9 838 8,9 8,8 8,9
SISTEMA DE TURNOS MEDIANTE TIQUETS 8,7 8,6 8,8 8,5 8,8 8,8 8,6 8,5 8,6 8,8 8,8 9,0 8,6 9,0 8,6 8,7
ATENCION RESPETUOSA Y CORTES 8,5 8,5 8,5 8,3 8,4 8,7 8,7 8,4 8,5 8,4 8,3 8,4 8,4 8,7 8,6 8,7
BREVEDAD EN EL TIEMPO DE ESPERA 8,5 8,5 8,5 8,4 8,4 8,7 8,7 8,4 8,6 8,6 8,4 8,6 8,4 8,6 8,6 8,6
EXISTENCIA DE UNAS OPTIMAS CONDICIONES
AMBIENTALES 8.2 8,1 83 | 82 | 82 | 84 8,3 8,1 8,2 8,3 8,2 8,3 8,2 8,5 8,3 8,3
PREPARACION DE LOS TRABAJADORES 8,2 8,2 8,2 8,0 8,2 8,4 8,4 8,1 8,4 8,2 8,0 8,1 8,1 8,7 8,2 8,4
CLARIDAD DE LAS EXPLICACIONES Y
FORMULARIOS 8,1 81 | 81 [ 79 [ 81 | 84 8,5 8,0 8,4 8,1 7,9 8,0 8,1 8,3 8,4 8,3
INFORMACION Y TRAMITACION CORRECTA Y
SIN ERRORES 8,1 8,1 8,1 7,9 8,1 8,3 8,2 7,9 8,3 8,2 7,9 8,1 8,1 8,1 8,2 8,2
DISPOSICION DE BUENAS INSTALACIONES 8,0 8,0 8,1 7,9 8,0 8,2 8,1 7,9 8,0 8,1 8,0 8,3 7,9 8,0 8,1 8,2
DILIGENCIA EN LA TRAMITACION 7,9 7,9 7.8 7,7 7,7 8,3 8,0 7,6 8,2 7,9 7.8 8,0 7,8 8,1 7,7 7,9
ACCESO FACIL CON TRANSPORTE PUBLICO 7,8 7,6 8,0 7,8 7,7 8,1 7,9 7,6 7,7 8,0 7,8 8,0 7,6 8,0 8,0 8,1
ASESORAMIENTO SOBRE LAS OPCIONES MAS
RECOMENDABLES PARA EL INTERESADO 7,8 7,7 7,8 7,5 7,7 8,1 8,1 7,3 8,2 7,9 7,6 7,7 7,7 7,9 8,0 7,9
SENALIZACION ADECUADA 7,6 7.4 7,7 7.4 7,6 7.8 7,6 7,3 7,5 7.8 7,6 7.8 7,5 7,3 7,6 7,8
MOTIVACION EN CASO DE DENEGACION DE LA

OTIVACIO CASO GACIO| 76 75 77 7.0 76 8.2 85 73 8,1 7.6 7.4 7.9 76 7,5 7,8 7,5
PETICION
INFORMACION SOBRE EL ESTADO DE LA
TRAMITAGION 7,6 75 7,6 7,3 7,6 7,8 7,7 7.4 7,9 7.8 7,3 75 7,6 8,1 7,7 7,4
DISPOSICION DE SUFICIENTES FOLLETOS Y
FORMULARIOS DE INFORMACION 7.4 72| 75 71 73 | 7.8 77 7.1 7.4 77 7,2 7.4 73 7,2 7.4 7.8
HORARIO AMPLIO DE ATENCION AL PUBLICO 6,9 6,9 7,0 6,5 6,8 7.4 73 6,8 6,8 7,0 6,8 7.1 6,7 6,4 7,3 7.4
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OMA 2005: CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO
DATOS GENERALES. INDICADORES DE CALIDAD: SATISFACCION

Datos sociodemograficos

TAMARNO DEL MUNICIPIO DE
CONOCIMIENTO EUSKERA RESIDENCIA DEL USUARIO/A TERRITORIO DEL SERVICIO
TOTAL "
Mediano
. Nada/ Pequefio _ Capital - .
Si Algo Ns/Ne (<10000) (<>112(:)00(:)00) (>120000) Araba Bizkaia | Gipuzkoa

DILIGENCIA EN LA ATENCION 8,8 8,8 8,6 8,8 8,7 8,9 8,7 8,7 8,7 8,9
POSIBILIDAD DE ELECCION DEL IDIOMA EN EL QUE SER
ATENDIDO 8,8 8,5 9,0 9,1 8,4 8,9 8,9 9,0 8,7 8,9
SISTEMA DE TURNOS MEDIANTE TIQUETS 8,7 8,7 8,6 8,8 8,6 8,7 8,7 . 8,6 8,9
ATENCION RESPETUOSA Y CORTES 8,5 8,4 8,3 8,6 8,4 8,5 8,5 8,5 8,3 8,8
BREVEDAD EN EL TIEMPO DE ESPERA 8,5 8,5 8,3 8,6 8,4 8,7 8,4 8,2 8,5 8,8
EXISTENCIA DE UNAS OPTIMAS CONDICIONES AMBIENTALES 8,2 8,3 8,0 8,3 8,2 8,3 8,2 8,0 8,2 8,6
PREPARACION DE LOS TRABAJADORES 8,2 8,1 8,1 8,3 8,0 8,3 8,1 8,2 7.8 8,7
CLARIDAD DE LAS EXPLICACIONES Y FORMULARIOS 8,1 8,0 8,1 8,3 7.9 8,2 8,1 8,2 7.8 8,6
INFORMACION Y TRAMITACION CORRECTA Y SIN ERRORES 8,1 8,1 8,0 8,1 8,0 8,1 8,1 8,0 7.8 8,6
DISPOSICION DE BUENAS INSTALACIONES 8,0 8,1 7,8 8,1 8,0 8,2 8,0 7,5 8,1 8,4
DILIGENCIA EN LA TRAMITACION 7,9 7,8 7,8 8,0 7.7 7.9 7.9 8,0 7.4 8,5
ACCESO FACIL CON TRANSPORTE PUBLICO 7,8 7.9 7,5 7.8 7,6 8,0 7.8 6,9 7.9 8,4
ASESORAMIENTO SOBRE LAS OPCIONES MAS
RECOMENDABLES PARA EL INTERESADO 7.8 7.8 7.6 7.9 74 7.8 7.8 nr 74 86
SENALIZACION ADECUADA 7,6 7,7 7,3 7,6 7,6 7,7 7,5 6,9 7,6 8,2
MOTIVACION EN CASO DE DENEGACION DE LA PETICION 7,6 7,8 6,8 7,8 7.7 7,6 7.7 7,3 7,0 8,6
INFORMACION SOBRE EL ESTADO DE LA TRAMITACION 7,6 7,6 7,3 7.7 7,6 7,6 7,6 7.4 71 8,4
DISPOSICION DE SUFICIENTES FOLLETOS Y FORMULARIOS DE
INFORMACION 7.4 74 7,2 75 7.1 7.4 7.4 7,3 6,9 8,4
HORARIO AMPLIO DE ATENCION AL PUBLICO 6,9 6,8 6,7 7.1 6,7 7,0 6,9 6,7 6,5 7,9
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OMA 2005: CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO
DATOS GENERALES. INDICADORES DE CALIDAD: SATISFACCION

Caracteristicas de la Gestion

OBJETIVO DE LA VISITA FREC[;E‘NFEQSEEVS'S'TAS HORA DE LA VISITA LENGUA DE LA GESTION
O oma de t'r';';'l‘t’a C;Trzf 1;:;25 1‘:;;:‘;5 A'j’t‘r’:a Primera [ _ oo | 10n30m- | 12n3om- | (f:d?zkcf?i E(?ofiaos::e!::?
contacto -cién traTita- al mes al afio vez vez 12h29m | 14h59m t.odo el t.odo el
cion tiempo) tiempo)
DILIGENCIA EN LA ATENCION 8,8 8,8 8,8 8,7 8,6 8,8 8,8 9,0 8,8 8,8 8,7 8,9 9,1 8,7
/z(T):rlxl'?Dul-é)DoAD DE ELECCION DEL IDIOMA EN EL QUE SER 8.8 8.9 9.0 87 87 8.8 8.9 9.0 8.9 8.8 8.8 8.8 0.2 8.8
SISTEMA DE TURNOS MEDIANTE TIQUETS 8,7 8,6 8,9 8,7 8,7 8,8 8,6 8,8 8,7 8,7 8,8 8,6 9,1 8,6
ATENCION RESPETUOSA Y CORTES 8,5 8,5 8,6 8,3 8,3 8,4 8,5 8,7 8,4 8,5 8,3 8,5 8,8 8,4
BREVEDAD EN EL TIEMPO DE ESPERA 8,5 8,5 8,6 8,4 8,2 8,5 8,5 8,9 8,6 8,4 8,5 8,6 8,9 8,4
EXISTENCIA DE UNAS OPTIMAS CONDICIONES AMBIENTALES 8,2 8,2 8,3 8,2 8,3 8,3 8,2 8,2 8,3 8,2 8,4 8,2 8,7 8,2
PREPARACION DE LOS TRABAJADORES 8,2 8,1 8,3 8,1 8,1 8,0 8,3 8,5 8,1 8,2 8,1 8,3 8,6 8,1
CLARIDAD DE LAS EXPLICACIONES Y FORMULARIOS 8,1 8,1 8,3 8,0 7,9 8,0 8,1 8,5 8,1 8,1 8,2 8,1 8,5 8,1
INFORMACION Y TRAMITACION CORRECTA Y SIN ERRORES 8,1 8,0 8,2 8,1 7,8 7.9 8,2 8,5 8,1 8,1 8,2 8,0 8,5 8,0
DISPOSICION DE BUENAS INSTALACIONES 8,0 8,0 8,0 8,1 8,0 8,0 8,0 8,1 8,1 7.9 8,2 8,1 8,4 8,0
DILIGENCIA EN LA TRAMITACION 7,9 7,8 7,9 7,9 7,6 7,6 8,0 8,5 7,8 7,9 8,0 7,8 8,4 7,8
ACCESO FACIL CON TRANSPORTE PUBLICO 7,8 7,8 7,8 7,9 7,7 7.8 7,8 7,9 7,8 7,8 7,9 7,8 8,5 7,7
SENALIZACION ADECUADA 7,6 75 7,6 7,6 7,6 77 75 7,5 7,7 7,5 7,8 7,5 8,2 7,5
MOTIVACION EN CASO DE DENEGACION DE LA PETICION 7,6 75 8,0 75 7,5 75 7,7 8,4 7,5 7,6 8,3 7.4 8,4 7,5
INFORMACION SOBRE EL ESTADO DE LA TRAMITACION 7,6 7,5 7,9 74 74 7,3 7,7 8,2 7,5 7,6 7,7 7,6 8,2 7,5
B:ES:T\IOF%IS'\?/_I\\ICIIDOENSUFICIENTES FOLLETOS Y FORMULARIOS 74 73 77 72 74 74 75 74 74 73 78 73 8.3 73
HORARIO AMPLIO DE ATENCION AL PUBLICO 6,9 6,7 7,2 6,9 6,9 6,8 6,9 7,2 6,9 6,9 7,2 6,7 7,6 6,8
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OMA 2005: CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO
DATOS GENERALES. INDICADORES DE CALIDAD: SATISFACCION

Caracteristicas del Servicio

SERVICIO
Informacién Biblio- Registro Informacién Industria, Inf?':ma_
TOTAL General (;:;tg:- tecay As:’)iia- General 012 | Trabajo | Comercio | Vivienda | Juego | Trafico E:it:;‘a- G::g:al Trabajo E:it:;‘a-
012-Lakua (Araba) Libreria ciones -Samaniego | (Araba) | y Turismo | (Araba) |(Araba)| (Araba) (Araba) 012 (Bizkaia) (Bizkaia)
(Araba) (Araba) (Araba) (Araba) (Araba) (Bizkaia)
DILIGENCIA EN LA ATENCION 8,8 8,8 8,6 9,3 8,7 8,1 8,6 8,7 8,8 9,5 8,2 8,9 9,4 8,1 8,6
i_(?;l\‘BDIILIID%AD DE ELECCION DEL IDIOMA EN EL QUE SER 8.8 9.2 87 93 9.1 85 8.8 87 9.1 9.4 9.7 8.9 97 92 8,2
SISTEMA DE TURNOS MEDIANTE TIQUETS 8,7 . . . . . . . . . . . . 9,4 8,6
ATENCION RESPETUOSA Y CORTES 8,5 8,4 8,5 8,7 8,6 7,9 8,3 8,4 8,6 8,9 8,3 8,6 9,2 8,3 7,5
BREVEDAD EN EL TIEMPO DE ESPERA 8,5 8,7 8,5 9,2 8,6 75 8,2 8,3 78 9,5 7,9 8,5 9,3 8,0 8,2
,ll-E\)l\jII;-ll—Eil'tll'C/:-\ll_AEzE UNAS OPTIMAS CONDICIONES 8,2 8,4 8,1 7,7 8,1 7,7 8,1 8,1 8,0 8,8 7,4 7,9 7,6 8,6 8,0
PREPARACION DE LOS TRABAJADORES 8,2 8,4 8,2 8,8 8,3 7,6 7,9 8,4 8,2 9,1 8,2 8,1 8,8 8,1 7.2
CLARIDAD DE LAS EXPLICACIONES Y FORMULARIOS 8,1 8,0 8,2 8,9 8,5 7,7 8,0 8,3 8,3 8,8 8,4 8,1 8,7 8,2 6,8
INFORMACION Y TRAMITACION CORRECTA Y SIN ERRORES 8,1 8,4 8,3 8,8 8,5 7.3 7,7 8,4 8,2 8,9 8,3 78 9.1 8,1 7,5
DISPOSICION DE BUENAS INSTALACIONES 8,0 8,2 8,0 8,2 7,7 71 7,3 8,0 7,7 8,2 7.4 6,6 8,2 8,3 8,1
DILIGENCIA EN LA TRAMITACION 7.9 8,5 8,2 9,1 8,1 7,6 7,7 7,9 7,8 9,2 8,1 7,9 8,7 7.4 7,2
ACCESO FACIL CON TRANSPORTE PUBLICO 7.8 6,6 75 6.7 6.7 6.7 7,0 6.9 6,9 73 6.3 6.9 7.8 83 8,0
QEESO?/IRI’EAI\\I'\I/;fSJIEOSSP?:?RAEEiAI?\J‘?;R’Clégll\:gg MAS 7,8 8,1 8,0 8,0 8,3 7.1 74 78 7,7 8,9 7,6 7,7 8,5 79 6,5
SENALIZACION ADECUADA 7,6 6,9 7,4 7,4 71 6,9 6,9 72 7,0 7,9 7.1 6,3 7,9 8,1 7,7
MOTIVACION EN CASO DE DENEGACION DE LA PETICION 7,6 7,0 8,4 . 8,6 6,4 7,0 7,8 7,5 8,8 7.8 6,8 . 8,2 6,1
INFORMACION SOBRE EL ESTADO DE LA TRAMITACION 7,6 4,5 8,1 . 8,3 6,8 7,6 7,9 7,9 9,1 8,1 6,4 . 7,8 6,2
B:ES::"\I(?:ZIE:\;)L\IC?OENSUFICIENTES FOLLETOS Y FORMULARIOS 7.4 6.7 7.4 73 6.8 6.4 76 76 75 8.4 6.4 7.2 8.5 76 6.1
HORARIO AMPLIO DE ATENCION AL PUBLICO 6,9 7,6 7,3 7,8 6,4 5,5 7,0 6,9 6,8 7,5 6,0 6,2 6,3 7.1 59
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OMA 2005: CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO
DATOS GENERALES. INDICADORES DE CALIDAD: SATISFACCION

Caracteristicas del Servicio

SERVICIO
Registro Industria, Informacién | Educa- Cult Vivien-| Industria, Registro Trabajo | J Trafi
TOTAL Cultura | Vivienda | de Asocia- [ Comercio | Juego Trafico General cién (;' ura da Comercio y | de Asocia- éa ajo Glfego Gra ico
(Bizkaia) | (Bizkaia) | ciones |y Turismo | (Bizkaia) | (Bizkaia) 012 (Gipuz- ( klpuz- (Gipuz-| Turismo ciones | { klpuz- ( klpuz- ( klpuz-

(Bizkaia) (Bizkaia) (Gipuzkoa) koa) 0a) koa) | (Gipuzkoa) | (Gipuzkoa) 0a) oa) oa)
DILIGENCIA EN LA ATENCION 8,8 9,0 8,9 8,7 8,7 9,3 9,0 8,6 10,0 8,8 7,9 8,7 9,4 8,9 9,0 8,1
POSIBILIDAD DE ELECCION DEL IDIOMA EN EL QUE
SER ATENDIDO 8,8 8,4 8,7 8,6 8,8 9,6 9,3 8,9 10,0 7.9 8,0 8,4 9,0 9,1 8,1 8,5
SISTEMA DE TURNOS MEDIANTE TIQUETS 8,7 8,8 8,3 8,5 8,8 . . . 10,0 8,7 8,1 8,2
ATENCION RESPETUOSA Y CORTES 8,5 8,8 8,5 8,4 8,5 9,5 8,8 8,6 10,0 8,7 7,8 8,5 9,3 8,9 8,7 7,8
BREVEDAD EN EL TIEMPO DE ESPERA 8,5 8,8 8,7 8,4 8,4 9,1 8,4 8,6 10,0 8,9 7,9 8,7 9,3 8,4 9,0 7,6
EXISTENCIA DE UNAS OPTIMAS CONDICIONES
AMBIENTALES 8,2 7,9 8,3 8,3 8,0 8,5 7,6 8,2 9,9 8,2 7,9 8,3 8,2 8,2 8,4 6,7
PREPARACION DE LOS TRABAJADORES 8,2 8,0 7,7 8,1 8,2 9,3 8,6 8,7 9,9 8,6 7,7 8,5 9,1 8,4 8,5 17,7
CLARIDAD DE LAS EXPLICACIONES Y FORMULARIOS 8,1 8,3 7.8 8,0 8,3 9,2 8,4 8,3 9,9 8,4 7,8 8,3 9,3 8,4 8,6 71
INFORMACION Y TRAMITACION CORRECTA Y SIN

8,1 7.9 7,5 8,0 8,4 8,9 7,9 8,5 9,7 8,8 7,8 8,3 9,2 8,4 8,6 7.4

ERRORES
DISPOSICION DE BUENAS INSTALACIONES 8,0 8,3 8,3 8,0 7,8 7.2 6,5 8,5 9,9 7,7 7,5 8,2 8,1 7.8 6,1 5,8
DILIGENCIA EN LA TRAMITACION 7,9 8,6 7,0 7,9 7,9 8,9 8,2 8,4 9,7 8,8 7,7 8,4 8,8 7,8 8,8 71
ACCESO FACIL CON TRANSPORTE PUBLICO 7.8 8,0 8,0 7,6 7,2 9,5 6,9 7,9 10,0 7,8 7,8 8,0 8,0 7.9 7,2 6,5
ASESORAMIENTO SOBRE LAS OPCIONES MAS
RECOMENDABLES PARA EL INTERESADO 7.8 8,3 7,2 8,0 7,7 8,6 7,5 8,6 9,8 8,9 7,6 8,5 8,9 8,0 71 6,0
SENALIZACION ADECUADA 7,6 8,2 7,6 7,2 7.4 71 54 7,8 10,0 7,6 7,8 7,7 8,2 7,5 5,9 49
MOTNAClON EN CASO DE DENEGACION DE LA 7,6 6,2 71 8,5 7,6 8,9 71 8,7 9,8 7,7 5,9 8,1 8,9 7.4 8,0 6,5
PETICION
INFORMACION SOBRE EL ESTADO DE LA
TRAMITACION 7,6 73 6,9 7,7 7,9 8,8 7.8 8,1 9,9 8,4 7,5 8,2 8,7 8,0 7,9 6,2
DISPOSICION DE SUFICIENTES FOLLETOS Y
FORMULARIOS DE INFORMACION 7.4 6,5 7.3 7,0 7,2 8,2 23 8,0 9,8 7,5 7.4 8,4 6,6 7,6 8,1 5,2
HORARIO AMPLIO DE ATENCION AL PUBLICO 6,9 6,4 6,7 6,5 6,8 6,8 5,9 7.3 9,8 7,0 6,4 7,8 7,7 7,7 6,0 5,0
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OMA 2005: CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO
DATOS GENERALES. INDICADORES DE CALIDAD: SATISFACCION

Caracteristicas del Servicio

CENTRO
TOTAL Lakua | Samaniego San . (-j;ran General G'ran Ercilla Andia Easo Vitorfa- Sar! Sar!
Prudencio [ Via-85 | Concha Via-2 Gasteiz-3 | Martin | Marcial

DILIGENCIA EN LA ATENCION 8,8 8,8 8,6 8,9 8,7 8,7 9,3 9,0 9,1 8,7 9,0 9,0 8,1
i-?:,l\lBl;I[é%AD DE ELECCION DEL IDIOMA EN EL QUE SER 8.8 9.0 9.0 8.9 87 8.8 96 93 9.1 8.4 9.1 8.1 8.5
SISTEMA DE TURNOS MEDIANTE TIQUETS 8,7 . . . 8,6 8,8 . . 9,1 8,2
ATENCION RESPETUOSA Y CORTES 8,5 8,5 8,4 8,6 8,2 8,5 9,5 8,8 9,0 8,5 9,0 8,7 7.8
BREVEDAD EN EL TIEMPO DE ESPERA 8,5 8,7 8,0 8,5 8,5 8,4 9,1 8,4 9,0 8,7 8,6 9,0 7,6
EXISTENCIA DE UNAS OPTIMAS CONDICIONES AMBIENTALES 8,2 8,1 8,0 7,9 8,2 8,0 8,5 7,6 9,0 8,3 8,2 8,4 6,7
PREPARACION DE LOS TRABAJADORES 8,2 8,4 8,1 8,1 7,7 8,2 9,3 8,6 9,0 8,5 8,6 8,5 7,7
CLARIDAD DE LAS EXPLICACIONES Y FORMULARIOS 8,1 8,3 8,2 8,1 7,6 8,3 9,2 8,4 8,9 8,3 8,6 8,6 71
INFORMACION Y TRAMITACION CORRECTA Y SIN ERRORES 8,1 8,4 8,1 7,8 7,7 8,4 8,9 7,9 8,9 8,3 8,6 8,6 7.4
DISPOSICION DE BUENAS INSTALACIONES 8,0 8,1 7,6 6,6 8,2 7.8 7,2 6,5 8,8 8,2 7,9 6,1 5,8
DILIGENCIA EN LA TRAMITACION 7,9 8,5 7.9 7.9 7.3 7,9 8,9 8,2 8,8 8,4 8,0 8,8 71
ACCESO FACIL CON TRANSPORTE PUBLICO 7,8 6,9 6,8 6,9 8,0 7,2 9,5 6,9 8,9 8,0 7,9 7,2 6,5
RECOMENDABLES PARA EL INTERESADO e | 81| 76 | 77 | 73 | 77 | se | 75 | S0 | 85 | 82 | 71 | 60
SENALIZACION ADECUADA 7,6 7,2 7,0 6,3 7,8 74 7.1 54 8,9 7,7 7,6 59 4,9
MOTIVACION EN CASO DE DENEGACION DE LA PETICION 7,6 8,3 75 6,8 6,9 7,6 8,9 71 9,1 8,1 7,9 8,0 6,5
INFORMACION SOBRE EL ESTADO DE LA TRAMITACION 7,6 7,9 7.8 6,4 6,9 7,9 8,8 7.8 8,8 8,2 8,1 7,9 6,2
B:ES::”\IC'):%IS:\AOANCIID(I)ENSUFICIENTES FOLLETOS Y FORMULARIOS 74 71 73 72 7.0 72 8.2 23 8.8 8.4 75 8.1 52
HORARIO AMPLIO DE ATENCION AL PUBLICO 6,9 7.4 6,7 6,2 6,5 6,8 6,8 59 8,2 7,8 7,7 6,0 5,0
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OMA 2005: CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO
DATOS GENERALES. INDICADORES DE CALIDAD: SATISFACCION

Caracteristicas del Servicio

DEPARTAMENTO AFLUENg:_[gQg{fI«gSVISITAS
TOTAL Hacienda y Industria, | Vivienday é:;tli:la;
Administra- | Educacion | Interior | Comercioy | Asuntos X Cultura | <26 26-100 | 101-200 >200
cion Puablica Turismo Sociales Seg:éilglad

DILIGENCIA EN LA ATENCION 8,8 8,8 9,1 8,6 8,7 8,6 8,5 8,9 9,0 8,7 8,8 8,8
i_(?;l\ll?DIII_IIDDOAD DE ELECCION DEL IDIOMA EN EL QUE SER 8.8 9.0 8.9 9.1 8.7 8.6 9.1 8.2 8.8 8.9 9.1 85
SISTEMA DE TURNOS MEDIANTE TIQUETS 8,7 . 9,1 . 8,5 8,2 9,2 8,7 8,6 8,3 9,1 8,4
ATENCION RESPETUOSA Y CORTES 8,5 8,5 8,5 8,5 8,5 8,4 8,5 8,8 8,8 8,5 8,7 8,1
BREVEDAD EN EL TIEMPO DE ESPERA 8,5 8,6 8,8 8,3 8,5 8,4 8,2 8,8 8,9 8,3 8,6 8,5
EXISTENCIA DE UNAS OPTIMAS CONDICIONES AMBIENTALES 8,2 8,0 8,6 7,6 8,1 8,2 8,4 8,0 8,2 7,9 8,6 8,2
PREPARACION DE LOS TRABAJADORES 8,2 8,4 8,4 8,4 8,3 7,8 8,2 8,2 8,7 8,3 8,5 7,5
CLARIDAD DE LAS EXPLICACIONES Y FORMULARIOS 8,1 8,2 8,1 8,2 8,3 7,9 8,3 8,3 8,6 8,2 8,6 7,4
INFORMACION Y TRAMITACION CORRECTA Y SIN ERRORES 8,1 8,3 8,3 8,1 8,3 7,7 8,1 8,2 8,7 8,1 8,5 7,5
DISPOSICION DE BUENAS INSTALACIONES 8,0 8,0 8,5 6,8 8,0 8,0 7,9 8,1 7,7 7,7 8,3 8,2
DILIGENCIA EN LA TRAMITACION 7,9 8,4 8,2 8,1 8,1 7,3 7,7 8,7 8,6 8,0 8,3 71
ACCESO FACIL CON TRANSPORTE PUBLICO 7,8 7,3 8,4 7,0 7,4 7,8 7,8 8,0 7,8 7.2 8,2 8,0
FEEsoRAEToconte L oreoNES e
SENALIZACION ADECUADA 7,6 7.4 8,2 6,0 75 7,6 7,6 8,0 7,3 7,0 8,1 7,7
MOTIVACION EN CASO DE DENEGACION DE LA PETICION 7,6 7,9 8,0 7,7 7,9 7,0 7,8 71 8,5 7,6 8,4 6,7
INFORMACION SOBRE EL ESTADO DE LA TRAMITACION 7,6 7,6 7,6 7,7 8,0 71 7,9 7,7 8,4 7,7 8,1 6,6
B:;S::"\l?:ig:\(ﬁ)pl\\lcll)gNSUFlClENTES FOLLETOS Y FORMULARIOS 7.4 73 77 55 77 7.4 75 6.8 76 7.1 8.1 6.8
HORARIO AMPLIO DE ATENCION AL PUBLICO 6,9 6,9 7,2 5,9 7,2 6,7 71 6,6 7,0 6,8 7,5 6,4
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OMA 2005: CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO

DATOS GENERALES. INDICADORES DE CALIDAD: SATISFACCION

Evolucién temporal

2005 | 2003 | 2001 2000 | 1999
DILIGENCIA EN LA ATENCION 8,8 8,6 8,6 8,7 8,7
POSIBILIDAD DE ELECCION DEL IDIOMA EN
EL QUE SER ATENDIDO 8.8 8,6 8.8 85 8.7
SISTEMA DE TURNOS MEDIANTE TIQUETS 8,7 8,4 8,5 8,4 8,6
BREVEDAD EN EL TIEMPO DE ESPERA 8,5 8,3 8,4 8,3 8,4
ATENCION RESPETUOSA Y CORTES 8,5 8,1 8,0 8,1 8,3
EXISTENCIA DE UNAS OPTIMAS
CONDICIONES AMBIENTALES 82 7.9 7.9 83 8.1
PREPARACION DE LOS TRABAJADORES 8,2 7,7 7,7 7.8 7.8
CLARIDAD DE LAS EXPLICACIONES Y
FORMULARIOS 8.1 7.6 7.8 7.9 w
INFORMACION Y TRAMITACION CORRECTA
Y SIN ERRORES 8.1 7.6 7.6 7.8 7.9

2005 | 2003 | 2001 | 2000 | 1999
DISPOSICION DE BUENAS INSTALACIONES 80 | 76 75 | 78 | 76
ACCESO FACIL CON TRANSPORTE PUBLICO 78 | 74 74 | 76 | 74
DILIGENCIA EN LA TRAMITACION 79 | 73 74 | 75 | 75
ASESORAMIENTO SOBRE LAS OPCIONES
MAS RECOMENDABLES PARA EL 78 | 7.1 70 | 71 75
INTERESADO
INFORMACION SOBRE EL ESTADO DE LA
TRAMITACION 7.6 7.2 7,1 7,1 7,3
SENALIZACION ADECUADA 76 | 7.1 7.1 73 | 72
MOTIVACION EN CASO DE DENEGACION DE
LA PETICION 7.6 6.8 7,1 7,1 7,2
DISPOSICION DE SUFICIENTES FOLLETOS Y
FORMULARIOS DE INFORMACION 74| 69 66 | 68 | 67
HORARIO AMPLIO DE ATENCION AL

69 | 65 65 | 66 | 66

PUBLICO

(TRABAJO DE CAMPO: OCTUBRE-NOVIEMBRE DE 2005)
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Evolucion de las caracteristicas sociodemograficas
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OMA 2005: CALIDAD DEL SERVICIO DE ATENCION AL PUBLICO

EVOLUCION DE LAS CARACTERISTICAS SOCIODEMOGRAFICAS DE LAS Y LOS USUARIOS

1999 2000 2001 2003 2005

SEXO Varon 54% 49% 50% 45% 42%
Mujer 46% 51% 50% 55% 58%

16-29 31% 34% 34% 30% 25%

EDAD 30-45 44% 45% 44% 47% 49%
>45 25% 21% 22% 23% 26%

Primarios o menores 17% 13% 16% 18% 16%

Profesionales 17% 16% 19% 18% 22%

NIVEL DE ESTUDIOS Secundarios 13% 13% 12% 15% 15%
Medio superiores 22% 21% 21% 21% 19%

Superiores 32% 37% 33% 28% 28%

Trabajo en Administracion 27% 20% 21% 22% 21%

Trabajo fuera Administracion 47% 54% 47% 51% 57%

SITUACION LABORAL Estudiante 8% 5% 6% 5% 2%
Paro 7% 12% 11% 10% 8%

Otras situaciones 1% 9% 15% 12% 12%

Si 40% 42% 39% 41% 41%

R AMENTOPE a4 39% 31% 38% 31% 20%
Nada / Ns-Nc 22% 27% 23% 28% 39%

TAMARO DEL MUNICIPIO Pequefio (<10000) 14% 15% 18% 16% 14%
DE RESIDENCIA DEL Mediano (>10000-<120000) 32% 31% 27% 31% 28%
USUARIOA Capital (>120000) 53% 55% 55% 52% 58%

(TRABAJO DE CAMPO: OCTUBRE-NOVIEMBRE DE 2005) GABINETE DE PROSPECCION SOCIOLOGICA —PRESIDENCIA DEL GOBIERNO VASCO



