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RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

1. El servicio Rentanet Etxean
2. Rentanet en entidades financieras
3. El Servicio de renta por internet
4. Servicio de informacion telefonica

5. Servicio de rectificaciones
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B.1. EL SERVICIO RENTANET ETXEAN
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EVOLUCION EN LASATISFACCION CON LA ACTUACION REALIZADA AL RECIBIR LA PROPUESTA DE DECLARACION DE LA RENTA (P.2A/2B/2C/2D)*
Base: Personas que han actuado de cada manera al recibir la propuesta de declaracién.

DECLARACIONES

SATISFACCION MEDIA*

o

10
NEGATIVAS ** ‘
Llamar al teléfono o consultar la web de Hacienda 9,33
Acudir de forma presencial a Hacienda Foral 8,62
. Renta 2012
Acudir a entidad financiera para corregir datos, 8,40 | mRenta 2014
0 10
Dar por buenos los importes calculados 8,35
. | Renta 2012
Llamar al teléfono o consultar la web de Hacienda 8,00
Acudir de forma presencial a Hacienda Foral 9,08
Acudir a entidad financiera para corregir datos, 8,90

= En términos generales la satisfaccion es elevada y se mantiene estable respecto a la anterior campafa.

* En una escala de 0 ‘Nada satisfecho/a’ a 10 ‘Totalmente Satisfecho/a’.

** Bases muestrales extremadamente reducidas en algunos casos, analicense los datos con cautela
*** | a opcion de consultar en la web de Hacienda no se incluia en el andlisis de la campafia de la renta 2012.
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EN TERMINOS GENERALES, Y EN UNA ESCALA DE 0 A 10, ¢EN QUE MEDIDA SE ENCUENTRA SATISFECHO/A CON LA MODALIDAD DE DECLARACION RECIBIDA?
(P.10)*
Base: Total de personas entrevistadas

100%

WPl DECLARACIONES POSITIVAS [T

Muy satisfecho/a Muy satisfecho/a 39,3%
(9-10) (9-10) 48,0% 'f‘
94,7%
Bastante satisfecho/a Bastante satisfecho/a 55,4% - ¢'
(7-8) (7-8) 38,9% ‘1,
Algo satisfecho/a Renta 2012 Algo satisfecho/a Renta 2012
(5-6) = Renta 2014 (5-6) = Renta 2014
Insatisfecho/a Ml SATISFACCION MEDIA* [ Insatisfecho/a Ml SATISFACCION MEDIA* [
(0-4) . . (0-4) | .
Renta 2008 8,82 | Renta 2008 7,99
Renta 2009 - 8,97 Renta 2009 8,66
Renta 2010 8,35 17%  Renta 2010 8,35
Ns/Nc Renta 2012 8,65 Ns/Nc ' Renta 2012 8,30
Renta 2014 8,50 0,5%  Renta2014 8,30

= Se ha reducido levemente la satisfaccion general de
guienes han recibido una declaracion negativa.

* En una escala de 0 a 10 donde 0 es “Nada satisfecho/a” a 10 “Totalmente satisfecho/a”.
'f¢ Incremento / Descenso resefable respecto a la anterior toma de datos.

= La satisfaccion general media se mantiene estable,
habiéndose logrado que casi la mitad de los usuarios se
muestren muy satisfechos.
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B.2. RENTANET EN ENTIDADES FINANCIERAS
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EVOLUCION EN LA SATISFACCION MEDIA CON LOS ASPECTOS ESPECIFICOS DEL SERVICIO DE RENTANET EN ENTIDADES DFINANCIERAS DE LA CAMPARNA DE
RENTA DE HACIENDA FORAL DE BIZKAIA (P.2A)*

Base: Total de personas entrevistadas

o

SATISFACCION MEDIA*

Atencion y trato prestado por la
persona que le ha
confeccionado la declaracion

Satisfaccién con la oficina
asignada para realizar la
declaracion

Trato recibido en la recepcién

Tiempo que se ha tardado en
hacer la declaracion

Conocimientos técnicos de la
persona que le ha atendido

10
9,23 Tiempo que ha esperado en ser
9,16 atendido
9,23
9,24 Comodidad de la espera
8,79
9,05 Condiciones ambientales de la
sala 0 zona en donde se hacen
9,09 las declaraciones
8,95
8.94 Idoneidad de la fecha y hora
’ gue obtuvo para acudir a esta
oficina
9,00
9,00
8.94 Facilidad para concertar cita
8,87
8.92 Organizacion de la recepcién
' ylo sala de espera
8,87

10

o

908 m Renta 2010
8,92 " Renta 2012
8,79 E Renta 2014

8,80
8,93
8,57

8,78
8,82

8,57 ‘L

8,91
8,74
8,55

8,89
8,72
8,49

8,79
8,82
8,47

®» Enlineas generales se ha producido una reduccion, leve, de la satisfaccion con los aspectos especificos del servicio.

* En una escala de 0 ‘Nada satisfecho/a’ a 10 ‘Totalmente satisfecho/a’. No se incluye el aspecto ‘Interés, implicacién de la persona que le ha atendido en ayudarle a solucionar la

gestion’ por ser de nueva introduccidn y no existir por tanto valoraciones anteriores
* Descenso resefiable en satisfaccién respecto a la anterior toma de datos
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B.2.3. Resolucidn y satisfaccion final

EN TERMINOS GENERALES, Y EN UNA ESCALA DE 0 A 10, ¢ EN QUE MEDIDA SE
ENCUENTRA VD. GLOBALMENTE SATISFECHO/A CON EL SERVICIO DE
RENTANET EN ENTIDADES FINANCIERAS QUE PRESTA LA HACIENDA FORAL DE
BIZKAIA? (P.1A/P.12)*

Base: Total de personas entrevistadas

RENTA 2014: SATISFACCION INICIAL vs. SATISFACCION FINAL

0% 100%
Muy satisfecho/a 57,5%
(9-10) 58,0% 92.8%
94,6%
Bastante satisfecho/a 35,3%
o s 5%

Algo satisfecho/a 5,4%
(5-6) 3.9% Satisfaccion global inicial

m Satisfaccion global final

Insatisfecho/a 1,7% . .
(0-4) W R SATISFACCION MEDIA* I

8,61
0,1% 8,67

0,3%

Ns/Nc

= La satisfaccion global inicial y final resulta excelente en
ambos casos y practicamente idéntica.

* En una escala de 0 a 10 donde 0 es “Nada satisfecho/a” a 10 “Totalmente satisfecho/a”.
Descenso / Incremento resefiable en satisfaccion respecto a la anterior toma de datos.
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EVOLUCION EN LA SATISFACCION GLOBAL FINAL CON EL SERVICIO DE
RENTANET EN ENTIDADES FINANCIERAS QUE PRESTA LA HACIENDA FORAL DE
BIZKAIA (P.12)*

Base: Total de personas entrevistadas

EVOLUCION DE LA SATISFACCION FINAL:
RENTA 2014 vs. CAMPANAS ANTERIORES

0% 100%
Muy satisfecho/a 70,7%
(9-10) 58,0%
i ‘1' 95,5%
0
Bastante satisfecho/a 94,6%
(7-8) 36,6%
Algo satisfecho/a Renta 2012
(5-6) ® Renta 2014
|
Insatisfecho/a | 0,8%
(0-4) I 1,2% 0 1‘0
i Renta 2006 | 8,51
Renta 2007 | 8,15
NS/N 1,1% Renta 2008 | 7,56
s/Ne 0,3% Renta 2009 Ee——— 8,93
Renta 2010 | 8,84
- Renta 2012 8,88

Renta 2014 — 8,67

= Hay un descenso, leve, en la satisfaccion global con el
servicio respecto a las ultimas campafas.
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B.3. SERVICIO DE RENTA POR INTERNET
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EVOLUCION EN LA SATISFACCION PORMENORIZADA CON EL SERVICIO DE RENTA POR INTERNET (P.3A)*
Base: Total de personas usuarias del servicio entrevistadas

® Hay unatendencia de mayor satisfaccion con las distintas caracteristicas del servicio.

0 SATISFACCION MEDIA* 10

Velocidad de descarga del programa informatico 8,42
de Hacienda Foral, desde la web a su 8,22
ordenador 8,51
Seguridad en la confirmacion del envio a la 7,96
Hacienda Foral (convencimiento de que se ha 7,62
enviado) 8,20 T
o . L, ) 7,93
Facilidad de incorporacion de los datos fiscales 751
a la declaracion en el programa de renta '
7,74
. L 7,80
Facilidad de acceso a la zona de la declaracién 773
de renta '
7,70
Claridad de los pasos para enviar (transmitir) su 7,67
declaracion, desde su ordenador a la web de 7,26
Hacienda Foral 7,50
. o - 7,67
Claridad y facilidad para elaborar su declaracion 741
a través del programa informatico ’
7,47 = Renta 2010
- 7,41 “ Renta 2012
Facilidad para encontrar lo que buscaba en 738
relacién a la declaracién de la renta ' = Renta 2014

7,46

* En una escala de 0 a 10 donde 0 es “Nada satisfecho” a 10 “Totalmente satisfecho”. No se incluye el aspecto ‘Facilidad para el envio de la declaracion de la renta’ por ser de nueva
introduccidn y no existir por tanto valoraciones anteriores.
Incremento resefiable en satisfaccion respecto a la anterior toma de datos.
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¢EN QUE MEDIDA SE ENCUENTRA VD. SATISFECHO CON EL SERVICIO DE
PRESENTACION DE DECLARACIONES DE LA RENTA POR INTERNET DE LA

EVOLUCION EN LA SATISFACCION GLOBAL FINAL CON EL SERVICIO DE
PRESENTACION DE DECLARACIONES DE LA RENTA POR INTERNET DE LA

HACIENDA FORAL DE BIZKAIA EN TERMINOS GENERALES ? (P.1/P.8)*
Base: Total de personas usuarias del servicio entrevistadas

RENTA 2014: SATISFACCION INICIAL vs. SATISFACCION FINAL
0% 100%

HACIENDA FORAL DE BIZKAIA (P.8)*
Base: Total de personas usuarias del servicio entrevistadas

EVOLUCION DE LA SATISFACCION FINAL:
RENTA 2014 vs. CAMPANAS ANTERIORES

0% 100%

Muy satisfecho/a

49,2%

(9-10) I 37,6% ‘1, 81,6%

Bastante satisfecho/a

o N 0% 4

Algo satisfecho/a 8, 7%

(5-6) Y 9,6%

Insatisfecho/a 8,8%

©-4) B 8,3%

0,9%
3,6%

Ns/Nc

78,5%
32,4%

Satisfaccion global inicial

m Satisfaccion global final

SATISFACCION MEDIA*

10

o

7,89
7,63

= El repaso de las caracteristicas del servicio ha generado

un leve descenso en la satisfaccion final con el servicio
respecto a la satisfaccion inicial.

* En una escala de 0 a 10 donde 0 es “Nada satisfecho/a” a 10 “Totalmente satisfecho/a”.

'f& Incremento / Descenso resefable.

IKERFEL

Muy satisfecho/a
(9-10)

36,0%
37,6% | 76,0%

78,5%

Bastante satisfecho/a 40,0%
(7-8) 41,0%
Algo satisfecho/a Renta 2012
(5-6) m Renta 2014
SATISFACCION MEDIA*
Insatisfecho/a
0 10
(0‘4) J
Renta 2006 | 8,13
Ronta 2007 m— 753
Renta 2008 7,53
0 - ’
Ns/Nc 1'4A3 Renta 2009 | 7.84
3,6% Renta 2010 | 7,79
Renta 2012 7,44

Renta 2014 — 7,63

= Se ha incrementado moderadamente la satisfaccion global
con el servicio respecto a la anterior campafia de Renta.
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¢EN QUE MEDIDA SE ENCUENTRA VD. SATISFECHO CON EL SERVICIO DE PRESENTACION DE DECLARACIONES DE LA RENTA POR INTERNET DE LA HACIENDA
FORAL DE BIZKAIA EN TERMINOS GENERALES ? (P.8)*
- SATISFACCION GLOBAL FINAL -

® Las mujeres, los usuarios por motivos profesionales y quienes han tenido una declaracién con resultado negativo son quienes
muestran una satisfaccion global final mas alta. A destacar el descenso en la satisfaccion global entre quienes han tenido una
declaracion con resultado positivo.

. RESULTADO
*%
SEXO EDAD TIPOLOGIA USUARIO DECLARACION
10 - Renta 2012 mRenta 2014 10 - m Renta 2014 10 - Renta 2012 mRenta 2014 10 - Renta 2012 mRenta 2014
7,78 7,79 7,76 7,82 7,83 '1‘ -
239 7.56 7,63 783 7,52 733 7,43 162 7,50 732
, 6,98
0 - 0 - 0 - 0 -
Hombre Mujer Hasta 40 De 41 a De 51 a Mas de Particular Profesional *** Negativa Positiva

afnos 50 afos 60 aflos 60 afios

* En una escala de 0 “Nada satisfecho/a” a 10 “Totalmente satisfecho/a”.
** |_os intervalos de edad han variado, por lo que los resultados no pueden compararse
*** Base muestral extremadamente reducida, los datos deben analizarse con cautela. 'O Tasa resefiablemente inferior al dato total.
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Y ¢EN QUE MEDIDA RECOMENDARIA VD. A AMIGOS/AS, COMPANEROS/AS O FAMILIARES HACER USO DEL SERVICIO DE PRESENTACION DE DECLARACIONES DE LA
RENTA POR INTERNET DE LA HACIENDA FORAL DE BIZKAIA? (P.9)*
Base: Total de personas usuarias del servicio entrevistadas

0% 100%

45 8% 4 L . B . )
’ m Indicativo de la satisfaccion existente con

0 el servicio es la tasa de recomendacién del
79,8% _ ]
mismo por parte de la gran mayoria de las

Notable recomendacion 34.1% personas usuarias del servicio de Rentanet on
1%
(7-8) line.

m Casi la mitad de las personas usuarias se

Moderada recomendacion 0 m Renta 2014 .
(5-6) 10,6% muestran muy dispuestas a recomendar el
servicio y resulta reducida la tasa de quienes

L no estan dispuestos a recomendarlo. )

Elevada recomendacion
(9-10)

No recomendacién

0.4) 6,4%

RECOMENDACION MEDIA*
0 10

Ns/Nc 3,2% |
7,91

* En una escala de 0 a 10 donde 0 es “No recomendaria en absoluto” a 10 “Recomendaria totalmente”.
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B.4. SERVICIO DE INFORMACION TELEFONICA
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EN TERMINOS GENERALES, Y EN UNA ESCALA DE 0 A 10, ¢(EN QUE MEDIDA SE ENCUENTRA VD. GLOBALMENTE SATISFECHO/A CON EL SERVICIO DE INFORMACION

TELEFONICA DE LA CAMPARA DE RENTA DE LA HACIENDA FORAL DE BIZKAIA? (P.1A)*
- SATISFACCION GLOBAL INICIAL -

= No hay diferencias en la satisfaccion en funcion de la edad de la persona, mostrandose menos satisfechas los profesionales que
han hecho uso del servicio y especialmente quienes su llamada ha sido necesaria atenderla por dos personas del servicio.

= La resolucion de la consulta por una unica persona favorece que las personas usuarias del servicio se muestren mas
satisfechas con el mismo.

10 -

SATISFACCION
MEDIA*

* En una escala de 0 a 10 donde 0 es “Nada satisfecho/a” a 10 “Totalmente satisfecho/a”.

SEXO

1,77

Hombre

8,06

Mujer

10

40 afos50 afos60 aflos60 afos

EDAD

7,94 7,97 797 495

Hasta De 41 aDe 51 aMas de

10 ~

TIPOLOGIA
USUARIO

Particular Profesional

a Tasa resefiablemente inferior al dato total.

PERSONAS
INTERVINIENTES
10 -
8,12 -
,39
O ,
Una Dos

persona personas
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EVOLUCION EN LA SATISFACCION MEDIA CON LOS ASPECTOS ESPECIFICOS DEL SERVICIO DE INFORMACION TELEFONICA DE LA CAMPANA DE RENTA DE
HACIENDA FORAL DE BIZKAIA (P.2B)*
Base: Total de personas entrevistadas

SATISFACCION MEDIA*

10

Atencion y trato prestado por la
persona que le ha atendido

Conocimientos técnicos de la
persona que le atendié

= La evolucion es positiva, se ha
incrementado la satisfaccion con los
aspectos especificos del servicio
respecto a las anteriores campafas.

Resolucion de su consulta

Tiempo que se ha tardado en
resolver su consulta
(una vez que ya le han atendido)

Claridad del menu de seleccién
inicial

= Renta 2010
= Renta 2012
m Renta 2014

Tiempo que ha esperado hasta ser
atendido

* En una escala de 0 ‘Nada satisfecho/a’ a 10 ‘Totalmente satisfecho/a’. No se incluye el aspecto ‘Interés, implicacién de la persona que le ha atendido en ayudarle a solucionar la
gestion’ por ser de nueva introduccién y no existir por tanto valoraciones anteriores.
:ﬁ Incremento resefiable en satisfaccidn respecto a la anterior toma de datos.
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B.4.4. Satisfaccion global con el servicio

EN TERMINOS GENERALES, Y EN UNA ESCALA DE 0 A 10, ¢ EN QUE MEDIDA SE
ENCUENTRA VD. GLOBALMENTE SATISFECHO/A CON EL SERVICIO DE
INFORMACION TELEFONICA DE LA CAMPANA DE RENTA DE LA HACIENDA
FORAL DE BIZKAIA? (P.1A/P6)*

Base: Total de personas entrevistadas

RENTA 2014: SATISFACCION INICIAL vs. SATISFACCION FINAL

0% 100%

Muy satisfecho/a 40,6%

610 I 43,6%

82,1%

84,5%

Bastante satisfecho/a 41,5%

8 AR 40,9%

Algo satisfecho/a 12,3% Satisfaccion global inicial

(5-6) I 10,0%

m Satisfaccién global final

SATISFACCION MEDIA*
0 10

7,92

Ns/Nc 8,02
0,3%

Insatisfecho/a 5,6%
©4 M 53%

m La satisfaccion final resulta algo mayor a la inicial.

* En una escala de 0 a 10 donde 0 es “Nada satisfecho/a” a 10 “Totalmente satisfecho/a”.

lf\* Incremento / Descenso resefiable en satisfaccién respecto a la anterior toma de datos.
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EVOLUCION EN LA SATISFACCION GLOBAL FINAL CON EL SERVICIO DE
INFORMACION TELEFONICA DE LA CAMPARNA DE RENTA DE LA HACIENDA
FORAL DE BIZKAIA (P7)*

Base: Total de personas entrevistadas

EVOLUCION DE LA SATISFACCION FINAL:
RENTA 2014 vs. CAMPANAS ANTERIORES

0% 100%

36,0%
43,6% 'T\

Muy satisfecho/a

(9-10) 84.2%

84,5%

Bastante satisfecho/a 48,2%
(7-8) 40,9% \1,
Algo satisfecho/a Renta 2012
(5-6) ® Renta 2014
& *
0 SATISFACCION MEDIA 10
Insatisfecho/a Renta 2005 8 %O
0-4 0 '
0-4) 5,3% Renta 2006 8,53
Renta 2007 8,27
Renta 2008 mEEEEEEEESS————— 75
Ns/Ne | 027 Renta 2009 7,99
0,3% Renta 2010 7,75
Renta 2012 7,81

Renta 2014 /" 8,02

m Ha crecido la satisfaccion global media gracias al
incremento en la proporcibn de personas usuarias del
servicio muy satisfechas con el mismo (9,10).
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EN TERMINOS GENERALES, Y EN UNA ESCALA DE 0 A 10, ¢(EN QUE MEDIDA SE ENCUENTRA VD. GLOBALMENTE SATISFECHO/A CON EL SERVICIO DE INFORMACION

TELEFONICA DE LA CAMPARNA DE RENTA DE LA HACIENDA FORAL DE BIZKAIA? (P.7)*

- SATISFACCION GLOBAL FINAL -

= La satisfaccion global con el servicio es especialmente elevada por parte de las mujeres y de las personas usuarias del

servicio cuya gestién la solucion6 una unica persona del servicio.

= Se haincrementado la satisfaccion final por parte de quienes cuya gestion fue atendida por dos personas.

10 +

ATISFACCION
MEDIA*

2

SEXO

Renta 2012 mRenta 2014

8,21 T
7,83

7,80 7,80 )

Hombre Mujer

10 +

EDAD

E Renta 2014

8,09
8,04 807 7.80

Hasta De 41 aDe 51 aMas de
40 afnos50 afnos60 afos60 afos

* En una escala de 0 “Nada satisfecho/a” a 10 “Totalmente satisfecho/a”.

10

TIPOLOGIA DE
CONSULTA
Renta 2012 m Renta 2014
7,01 810 =
7,51 (7,49
: 0

Particular Profesional

'O Tasa resefiablemente inferior al dato total.

ANALISIS DEL SERVICIO DE RENTANET

PERSONAS
INTERVINIENTES

10

Renta 2012 m Renta 2014

8,08 825 -
Una Dos personas
persona

-CAMPANA RENTA 2014-



BFA [y
DFB [fo=re+98

€

Y ¢ EN QUE MEDIDA RECOMENDARIA VD. A AMIGOS, COMPANEROS O FAMILIARES HACER USO DEL SERVICIO DE INFORMACION TELEFONICA DE LA CAMPANA DE
RENTA? (P.7)*
Base: Total de personas entrevistadas

0% 100%

Elevada recomendacion

= Indicativo de la satisfaccion existente con
| el servicio es la elevada tasa de
3 recomendacion del mismo por parte de la
Notable r?g?é;'endac'on - 34,9% gran mayoria de las personas usuarias del
servicio.
Moderada recomendacién 8 806 = La disposicion a recomendar el servicio es
(5-6) ' algo inferior por los dos segmentos ya
comentados anteriormente; usuarios
profesionales (recomendacion media: 7,78) y
No recomendacion 4.4% usuarios en cuya gestion han intervenido dos
(0-4) ’ personas (7,76).
| N ccconenorconmeon TS o
Ns/Nc | 1,1% 8,23

* En una escala de 0 a 10 donde 0 es “No recomendaria en absoluto” a 10 “Recomendaria totalmente”.
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B.5. SERVICIO DE RECTIFICACIONES
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EN TERMINOS GENERALES, Y EN UNA ESCALA DE 0 A 10, ({ QUE VALORACION GLOBAL HACE VD. DEL SERVICIO DE RECTIFICACIONES? (P.1A)*
- VALORACION GLOBAL INICIAL-

= La valoraciéon es muy positiva por parte de todos los segmentos de personas usuarias del servicio, salvo por quienes
consideran que su reclamacion o incidencia en relacion a la declaracion no se ha solucionado.

RESOLUCION DE RESULTADO

SEXO EDAD RECLAMACION DECLARACION

10 1 - 10 - 10 -

) 9,16 10 9,27
VALORACION 9,00 ggg 19 907 917 : 9,10 6 63
MEDIA* ’
0 - 0
Hombre Mujer Hasta 40 De 41 a De 51 a Masde Si No** Negativa  Positiva**

afos 50 afios 60 aflos 60 afos

* En una escala de 0 “Valoracién muy deficiente” a 10 “Valoracién excelente”.

** Base muestral reducida, los datos deben analizarse con cautela. - _ _
O Tasa resefiablemente inferior al dato total.
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EVOLUCION EN LA VALORACION PORMENORIZADA DEL SERVICIO DE RECTIFICACIONES (P.2)*
Base: Total de personas entrevistadas

= Lavaloracién del servicio Rectificaciones se ha incrementado en todos los aspectos de analisis

VALORACION MEDIA*

0 10 0 10

8,21

8,66

Conocimientos técnicos de la

Tiempo que ha esperado para
ser atendido 8,64 persona que le ha atendido 9,34
964 M 9,46
Atencidn y trato prestado por la 8,74 o izacion de | i6n v/ 8,42
persona que le ha realizado la 9,42 rgamzacu:n de arecepcion ylo 8,60
rectificacion ~Renta 2010 sala de espera
9,57 9,33
“Renta 2012
m Renta 2014
8,49 8,53
Tiempo que se ha tardado en Idoneidad de la fecha y h
A 1 y hora que
hacer la rectificacion 9,15 obtuvo para acudir a esta oficina 8,93
9,52 9,26
8,39 853
Comodidad de la espera 8,99 Facilidad para concertar cita previa 8,81
9,51 9,19
Trato recibido en la recepcion 9,04 Condiciones ambientales de la §a|a o] !
zona en donde le han atendido 7,90
9,49 (temperatura, ventilacion,...)

8,99 |

* En una escala de 0 ‘Muy deficiente’ a 10 ‘Excelente’. No se incluye el aspecto ‘Interés, implicacién de la persona que le ha atendido en ayudarle a solucionar la gestion’ por ser de
nueva introduccién y no existir por tanto valoraciones anteriores
Incrementos resefiables en valoracién respecto a la anterior toma de datos
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EN TERMINOS GENERALES, Y EN UNA ESCALA DE 0 A 10, ( QUE VALORACION EVOLUCION EN LA VALORACION GLOBAL FINAL DEL SERVICIO DE
GLOBAL HACE VD. DEL SERVICIO DE RECTIFICACIONES? (P.1A/P7)* RECTIFICACIONES / RECURSONET (P7)*
Base: Total de personas entrevistadas

Base: Total de personas entrevistadas

EVOLUCION DE LA VALORACION FINAL:

RENTA 2014:
VALORACION INICIAL vs. RENTA 2014 vs. CAMPANAS ANTERIORES
0% VALORACION FINAL 109% 0% 100%
66,7%

.. 0
Mu;(/gﬁ);)gl)tlva 7756’383 Muy positiva
el T c10 | s st
1 | 95,0%
96,8%
28,3% 96,8%

iti 20,5% iti
Bastante positiva 0 Bastante positiva

(7-8) IR 20,19 (7-8) B 20,1%,),

Algo positiva 2,4% Valoracion global inicial . 2 7% Renta 2012
(5-6) I 1,9% ® Valoracién global final Algo positiva 0 .
' (5-6) 1,9% m Renta 2014
Negativa | 1,8% . 0
(0-4) 0,6% 0 10 (0-4) 0.6% 0 VALORACION MEDIA 10
l Renta 2010 8,47
gg; 0.7% Renta 2012 8,80
Nofe 0,6% ’ Ns/Nc | *'7° Renta2014 9,12
o7 0,6%

= La valoracién global inicial y final resulta excelente en = Sigue creciendo la valoracion global del servicio respecto

ambos casos y practicamente idéntica.

a las campaifias anteriores.

* En una escala de 0 a 10 donde 0 es “Valoracion muy deficiente” a 10 “Valoracidn excelente”.

Incrementos resefiables en valoracion respecto a la anterior toma de datos
ANALISIS DEL SERVICIO DE RENTANET
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EN TERMINOS GENERALES, Y EN UNA ESCALA DE 0 A 10, ; QUE VALORACION GLOBAL HACE VD. DEL SERVICIO DE RECTIFICACIONES? (P.7)*
- VALORACION GLOBAL FINAL -

= La valoracion final del servicio es muy positiva por parte de todos los segmentos de personas usuarias del servicio, siendo
nuevamente quienes consideran que su reclamacion o incidencia en relacion a la declaracion no se ha solucionado quienes emiten
una valoraciébn menos positiva. En cualquier caso, la valoracion final de este segmento es superior a la emitida inicialmente (+0,52).

= En perspectiva evolutiva se observa un incremento en la valoracion global final de todos los segmentos.

RESOLUCION DE RESULTADO
*%k%
SEXO EDAD RECLAMACION DECLARACION
Renta 2012 ®Renta 2014 10 - Renta 2012 m Renta 2014 Renta 2012 = Renta 2014
VALORACION | |, goo 919 910 921 -
MEDIA* 9,08'1\ g.og 9.16 9.26 10 - o1
8,63 8,88 N 886 ¥ 6.5g 876
7,86
6,86
0 . 0 0 |
Hombre Mujer Hasta 40 De 41 a De 51 a Mas de Si NoO** Negativa  Positiva**

afos 50 afios 60 afios 60 afos

* En una escala de 0 “Valoracién muy deficiente” a 10 “Valoracién excelente”.
** Base muestral reducida, los datos deben analizarse con cautela. . o
*** | os intervalos de edad han variado, por lo que los resultados no pueden compararse. O Tasa resefiablemente inferior al dato total.
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SATISFACCION GLOBAL CON LOS
SERVICIOS

RENTA 2014 RENTA 2012

RENTANET ETXEAN

9 0,
DECLARACIONES NEGATIVAS 88,5% 93,0%

RENTANET EN ENTIDADES FINANCIERAS 94,6% 95,5%

SERVICIO DE INFORMACION TELEFONICA 84,5% 84,2%

* Muy satisfecho (9-10) o Bastante satisfecho (7-8)
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SERVICIOS CON NIVELES DE

SERVICIOS CON NIVELES DE

SERVICIOS CON NIVELES DE

SATISFACCION EXCELENTES

SATISFACCION MEJORABLES

SATISFACCION OPTIMOS

Auditoria de las entidades financieras.

= Disminucion de la presencia de
sefalética fuera de las oficinas.

= Empeoramiento de las condiciones
optimas en la zona de espera y de la
sefalética interna.

m Incremento de la confidencialidad.

Renta por internet.

® 4 de cada 10 manifiestan estar muy
satisfechos*.

= Elevada satisfaccion con la velocidad
de descarga del programa y la
seguridad de la confirmacion de
recepcion.

m Los ambitos de mejora son los
relacionados con el manejo del
programa.

Informacion telefénica.

®= Muy positiva valoracion de las

que contrasta con las
criticas al tiempo de espera.

= El 44%
satisfecho*.

personas,

esta globalmente muy

Rentanet etxean,

m 5 de cada 10 manifiesta estar muy
satisfecho*.

Rentanet en entidades financieras.

m 6 de cada 10 manifiesta estar muy
satisfecho*.

= Valoracion homogénea en funcion de
la entidad financiera.

m Destacadisima valoracion de las
personas y muy positiva valoracioén de
la logistica.

Servicio de rectificaciones.
= Niveles de excelencia en
practicamente todos los parametros.
m El 77% valora muy positivamente* el
servicio.

*9 610 enlaescalade0al0
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SERVICIOS CUYA SATISFACCION

SERVICIOS CUYA SATISFACCION SE
MANTIENE

SERVICIOS EN LOS QUE SE
INCREMENTA LA SATISFACCION

DISMINUYE

Auditoria de las entidades financieras
(cumplimiento por parte de las entidades
financieras de los requisitos).

Rentanet etxean.
= Incremento de quienes dieron por
buenos los importes.
= Ligero descenso de la satisfaccion en
las declaraciones positivas.
Rentanet en entidades financieras.
= Disminuye la satisfaccion con las
“variables ambientales”.
= Disminuye el porcentaje de quienes
valoran muy positivamente el servicio
de 7 de cada 10 a 6 de cada 10.
Renta por internet.
®m Se recuperan o mejoran los niveles de
valoracién pormenorizada de 2010.
m Se incrementa la satisfaccion global
negativas,
disminuyendo en las positivas.

en las declaraciones

Continta =
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SERVICIOS CUYA SATISFACCION SERVICIOS CUYA SATISFACCION SE SERVICIOS EN LOS QUE SE
DISMINUYE MANTIENE INCREMENTA LA SATISFACCION

Informacion telefénica.
®m Se incrementa la satisfaccion con los
diversos aspectos del servicio a
excepcion del tiempo de espera.
= Se incrementa el porcentaje de muy
satisfechos hasta un 44%.
Servicio de rectificaciones.
= Se constata una mejora de los
distintos parametros del servicio.
= Se mantiene el porcentaje de
incidencias 0 reclamaciones
solucionadas.
= Se incrementa hasta un 77% quienes
valoran muy positivamente el servicio.
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