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B.1 "RENTANET ETXEAN" ZERBITZUA
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EGINDAKO JARDUNAREKIN DAGOEN GOGOBETETZEAREN BILAKAERA, ERRENTAREN AITORPENAREN PROPOSAMENA JASOTZEAN (P.2A/2B/2C/2D)*
Oinarria: Pertsonen jardun-moduak, aitorpenaren proposamena jasotzean.

AITORPEN

BATEZ BESTEKO 10
GOGOBETETZEA*

o

NEGATIBOAK
Telefonora deitu edo kontsulta egitea Ogasunaren webera, 9,33
Norbera joatea Foru Ogasunera, datuak zuzentzeko, zalantzak 8,62
. Erenta 2012
Norbera joatea finantza-entitatera, datuak zuzentzeko, 8,40 m Errenta 2014
. Ontzat hartzea Foru Ogasunak kalkulatutako zenbatekoak 8,35
) ) | Errenta 2012
Telefonora deitu edo kontsulta egitea Ogasunaren webera, 8,00
Norbera joatea Foru Ogasunera, datuak zuzentzeko, 9,08
Norbera joatea finantza-entitatera, datuak zuzentzeko, 8,90

‘ = Oro har, gogobetetzea handia da eta egonkor dirau, aurreko kanpainarekin alderatuta.

* Eskala: Otik (Bat ere ez gogobeteta) 10erakoa (Erabat gogobeteta).
** | aginen oinarriak 0so urriak dira hainbat kasutan; aztertu datuak kontu handiarekin
*** Qgasunaren webean kontsultatzeko aukera ez zen sartu 2012ko errenta kanpainaren azterketan.
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ORO HAR, ETA Otik 10erako ESKALAN, ZEIN NEURRITAN ZAUDE GOGOBETERIK JASOTAKO AITORPENAREN MODALITATEAREKIN? (P.10)*
Oinarria: Elkarrizketatutako pertsonak guztira

W AITORPEN NEGATIBOAK 100%

Oso gogobeterik %55,5
% 88,5
Nahiko gogobeterik %37,5 -
(7-8)
Zerbait gogobeterik %4,8 “ Errenta 2012
(5-6) %38,3 # Errenta 2014 BATEZ BESTEKO

GOGOBETETZEA*
4 0 10

Bat ere ez gogobeterik | %0,2  2008ko Errenta
(0-4) 2009ko Errenta

l %1,4  2010eko Errenta
2012ko Errenta
2014ko Errenta

e o 8 ) 9 7

%2,0
%1,8

Ns/Nc

= Aitorpen negatiboa jaso dutenen gogobetetze orokorrak
beheratxo egin du.

* Eskala: Otik (Bat ere ez gogobeteta) 10erakoa (Erabat gogobeteta).
Gehikuntza/Urripena, datuen aurreko bilketarekin alderatuta.

8,82 Bat ere ez gogobeterik

c AITORPEN POSITIBOAK ‘ 100%

Oso gogobeterik %39,3
o w00 seoar
Nahiko gogobeterik %55,4 - ¢'
(7-8) %389 |,
Zerbait gogobeterik | %2,4 | Errenta 2012
(5-6)

%09,6 | = Errenta 2014 BATEZ BESTEKO
0 GOGOBETETZEA* 10

%1,4 2008ko Errenta
2009ko Errenta
%3,G010eko Errenta
2012ko Errenta
2014ko Errenta

%1,7
%0,5

(0-4)

Ns/Nc

= Batez besteko gogobetetze orokorrak egonkor dirau, eta
lortu da erabiltzaileetarik ia erdiak 0so ase agertzea.
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B.2. RENTANET FINANTZA-ENTITATEETAN
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BATEZ BESTEKO GOGOBETETZEAREN BILAKAERA, "RENTANET FINANTZA-ENTITATEETAN" ZERBITZUAREN ALDERDI BEREZIEKIN, BIZKAIKO FORU OGASUNAREN
ERRENTA KANPAINAN (P.2A)*
Oinarria: Elkarrizketatutako pertsonak guztira

10

9,23
9,16

o

Aitorpena egin dizun pertsonak
emandako arreta eta tratua

9,23
9,24
Gogobeterik aitorpena egiteko 879
esleituriko bulegoarekin '
9,05
9,09
Harreran jasotako tratua 8,95
8,94
9,00
Aitorpena egiteko emandako
denbora 9,00
8,94
8,87
Arreta eman dizun pertsonaren 8.92
jakite teknikoak ’
8,87

BATEZ BESTEKO GOGOBETETZEA*

Arreta egin aurretik itxaron
behar izan duzun denbora

Itxarotearen erosotasuna

Aitorpenak egiten diren
aretoaren edo gunearen
ingurumen-baldintzak

Bulego honetara etortzeko lortu
zenituen egunaren eta orduaren
egokitasuna

Hitzordua lotzeko erraztasuna

Harrera edota itxarongelaren
antolaketa

o

10

= Errenta 2010
 Errenta 2012
H Errenta 2014

9,08
8,92
8,79

8,80
8,93
8,57

8,78
8,82
8,57

8,91
8,74
8,55

8,89
8,72
8,49

8,79
8,82
8,47

= Oro har, gogobetetzeak beheratxo egin du zerbitzuaren alderdi berezietan.

* Eskala: Otik (Bat ere ez gogobeteta) 10erakoa (Erabat gogobeteta). Ez da sartu kudeaketa konpontzen lagundu duen pertsonaren 'interes, inplikazio'aren alderdia, sartu berri delako

eta, horrenbestez, ez dagoelako lehenago egindako baloraziorik
* Urripen esanguratsua, datuen aurreko bilketarekin alderatuta
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B.2.3. Konponbidea eta amaierako gogobetetzea

ORO HAR, ETA Otik 10erako ESKALAN, ZEIN NEURRITAN ZAUDE GOGOBETERIK
BIZKAIKO FORU OGASUNAK EMATEN DUEN "RENTANET FINANTZA-
ENTITATEETAN" ZERBITZUAREKIN OROKORREAN? (P.1A/P.12)*
Oinarria: Elkarrizketatutako pertsonak guztira

2014ko ERRENTA: HASIERAKO GOGOBETETZEA ETA AMAIERAKO
GOGOBETETZEA
0% 100%

Oso gogobeterik %57,5

610 NN %58,0

% 92,8

% 94,6

Nahiko gogobeterik %35,3

o [ i

Zerbait gogobeterik %5,4
(5-6) %3,9

Hasierako poztasun orokorra
m Azkeneko poztasun orokorra

BATEZ BESTEKO
GOGOBETETZEA* 10

Bat ere ez gogobeterik | %1,7

(0-4) %1,2 0
. 8,61
Ns/Nc /00,1 8,67
%0,3

m= Hasierako gogobetetze orokorra eta amaierakoa bikainak
dira kasu bietan, eta ia-ia berdin-berdinak.

* Eskala: Otik (Bat ere ez gogobeteta) 10erakoa (Erabat gogobeteta).
Gehikuntza/Urripena, datuen aurreko bilketarekin alderatuta.
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BILAKAERA, AMAIERAKO GOGOBETETZE OROKORRARENA, BIZKAIKO FORU
ALDUNDIAK EMATEN DUEN "RENTANET FINANTZA-ENTITATEETAN"
ZERBITZUAREKIN (p.12)*

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsonak guztira

AMAIERAKO GOGOBETETZEAREN
BILAKAERA: 2014ko ERRENTA ETA
AURREKO KANPAINAK

0% 100%

Oso gogobeterik %70,7

(010 N %580 |,

% 95,5

Nahiko gogobeterik %24,8

(7-8) RN +:36.6

Zerbait gogobeterik | %2,6 Errenta 2012
(5-6) %3.9 m Errenta 2014
BATEZ BESTEKO
Bat ere ez gogobeterik | %0,8 CoshEETErdEs
(0-4) %1,2 0 10
Errenta 2006 | 8,51
Errenta 2007 | 8,15
NS/N %1,1 Errenta 2008 | 7,56
SINC 040.3 Errenta 2009 jem—— 8 03
Errenta 2010 | 8,84
Errenta 2012 8,88

Errenta 2014 — 8,67

m Zerbitzuarekiko gogobetetze orokorrak beheratxo egin du
azken kanpainekin alderatuta.
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B.3. "ERRENTA INTERNET BIDEZ" ZERBITZUA
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Oinarria: Elkarrizketatutako zerbitzu-erabiltzaileak guztira

"ERRENTA INTERNET BIDEZ" ZERBITZUAREKIN ZEHATZ-MEHATZ AZTERTUTAKO GOGOBETETZEAREN BILAKAERA (P.3A)*

= Joera dago gogobetetze handiagorantz, zerbitzuaren ezaugarriei dagokienez.
0 BATEZ BESTEKO 10
‘ GOGOBETETZEA*
. : 8,42
Programa informatikoa Foru Ogasunaren 8.22
webetik zeure ordenagailura jaisteko abiadura d 851
Foru Ogasunera bidalketa egin delako 7,96
baieztapenaren segurtasuna (sinetsita egotea 7,62
bidali dela) 8,20 T
7,93

Datu fiskalak aitorpenean sartzeko erraztasuna,
errentaren programan

7,51
7,74

7,80
7,73
7,70

7,67
7,26
7,50

7,67
7,41
7,47

Errenta aitorpenaren gunera sartzeko
erraztasuna

Zure aitorpena, zeure ordenagailutik Foru
Ogasunaren webera, bidaltzeko (igortzeko)
urratsen argitasuna

Zure aitorpena programa informatikoaren
bitartez egiteko argitasuna eta erraztasuna

7,41
7,38
7,46

Errenta aitorpenari buruz bilatzen izan duzuna
aurkitzeko erraztasuna

* Eskala: Otik (Bat ere ez gogobeteta) 10erakoa (Erabat gogobeteta). Ez da sartu "Errentaren aitorpena bidaltzeko erraztasuna“ren alderdia,

ez dagoelako lehenago egindako baloraziorik.
Gehikuntza esanguratsua, datuen aurreko bilketarekin alderatuta.

= Errenta 2010
“ Errenta 2012
E Errenta 2014

sartu berri delako eta, horrenbestez, eta

10
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B.3.4. Amaierako gogobetetzea eta gomendioa

ZEIN NEURRITAN ZAUDE GOGOBETERIK BIZKAIKO FORU OGASUNAK
AITORPENAK AURKEZTEKO EMATEN DUEN "ERRENTA INTERNET BIDEZ"
ZERBITZUAREKIN OROKORREAN? (P.1/P.8)*

Oinarria: Elkarrizketatutako zerbitzu-erabiltzaileak guztira

2014ko ERRENTA: HASIERAKO GOGOBETETZEA ETA AMAIERAKO

GOGOBETETZEA
0% 100%

%49,2

P %376, | %816

| % 78,5
%32,4

Oso gogobeterik
(9-10)

Nahiko gogobeterik

(8) P %041.04
Zerbait gogobeterik %8,7 :
(5-6) - %9.6 Hasierako poztasun orokorra

m Azkeneko poztasun orokorra

%8,8 BATEZ BESTEKO
*
. %8,3 . GOGOBETETZEA a

Bat ere ez gogobeterik
(0-4)

%0,9

Ns/Nc 7,89
F %3,6

7,63

m Zerbitzuaren  ezaugarrien  azterketak  sorrarazi  du
beherakadatxo bat gertatzea amaierako gogobetetzearekin,
hasierako gogobetetzearekin alderatuta.

* Eskala: Otik (Bat ere ez gogobeteta) 10erakoa (Erabat gogobeteta).
'f& Gehikuntza/Urripen esanguratsua.
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AMAIERAKO GOGOBETETZE OROKORRAREN BILAKAERA, BIZKAIKO FORU
OGASUNAK AITORPENAK AURKEZTEKO EMATEN DUEN "ERRENTA INTERNET
BIDEZ" ZERBITZUAREKIN (P.8)*

Oinarria: Elkarrizketatutako zerbitzu-erabiltzaileak guztira

AMAIERAKO GOGOBETETZEAREN
BILAKAERA: 2014ko ERRENTA ETA
AURREKO KANPAINAK
0% 100%

%36,0
%37,6

Oso gogobeterik

(9-10) % 76,0

% 78,5

Nahiko gogobeterik %40,0
(7-8) %41,0
Zerbait gogobeterik %12,7 Errenta 2012
(5-6) %9,6 ® Errenta 2014
BATEZ BESTEKO
GOGOBETETZEA*
Bat ere ez gogobeterik %9,8% 0 10
(0-4) %8,3 ‘
Errenta 2006 | 8,13
Errenta 2007 = 7,64
Errenta 2008 7,53
Ns/Nc %1,4 Errenta 2009 : 7,84
%3,6 Errenta 2010 | 7,79
Errenta 2012 7,44

Errenta 2014 — 7,63

m Zerbitzuarekin dagoen gogobetetze orokorrak goratxo egin
du, Errentaren aurreko kanpainarekin alderatuta.

RENTANET ZERBITZUAREN AZTERKETA
2014ko ERRENTA KANPAINA
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ZEIN NEURRITAN ZAUDE GOGOBETERIK BIZKAIKO FORU OGASUNAK AITORPENAK AURKEZTEKO EMATEN DUEN "ERRENTA INTERNET BIDEZ" ZERBITZUAREKIN
OROKORREAN? (P.8%)
—AMAIERAKO GOGOBETETZE OROKORRA—

®  Andrazkoak, arrazoi profesionalengatik erabiltzaile direnak eta emaitza negatiboko aitorpena izan dutenak azaldu dira amaierako
gogobetetze orokor handiagoarekin. Nabarmendu behar da gogobetetze orokorrak behera egin duela emaitza positiboko aitorpena
izan dutenen artean.

AITORPENAREN
*%*
SEXUA ADINA ERABILTZAILEAREN TIPOLOGIA EMAITZA
0. Errenta 2012 ®mErrenta 2014 10 - ® Errenta 2014 10 - Errenta 2012 = Errenta 2014 10 - Errenta 2012 = Errenta 2014
7,78 7,79
7,52 ’ ’ 7,76 7,82 7,83 'T‘ )
7,83 J 7,33 7,63 ) -
7,56 763 O ’ 7,43 ' 7,50
7,39 732 38 ¢,
0 _
40 urte 41 eta 50 51 eta 60 baina 60
0~ arte urte urte urteko O - 0 -

Gizon Emakume bitartean bitartean Partikular Profesional *** Ezezko Baiezko

* Eskala: Otik (Bat ere ez gogobeteta) 10erakoa (Erabat gogobeteta).

** Adin-tarteak aldatu dira, halandaze, emaitzak ezin erka daitezke

*** Laginen oinarria 0s0-0so0 txikia da, halandaze, datuak kontu handiarekin aztertu behar dira.'O Tasa nabarmen txikiagoa da datu osoa
......................................................................................................................................................................................................................................................................................... e i il s L.
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ETA ZEIN NEURRITAN GOMENDATUKO ZENIEKE ZURE LAGUNEI, LANKIDEEI EDOTA SENTITARTEKOEI BIZKAIKO FORU OGASUNAK ERRENTAK AURKEZTEKO
EMATEN DUEN "ERRENTA INTERNET BIDEZ" ZERBITZUA ERABILTZEKO? (P.9%)
Oinarria: Elkarrizketatutako zerbitzu-erabiltzaileak guztira

0% 100%

Gomendio handia 645.8 4 ] ] \
(9-10) 079, m Zerbitzuarekin dagoen gogobetetzearen

adierazgarri da bera gomendatzeko tasa;

1 % 79,8 izan ere, Rentanet on line zerbitzuaren
erabiltzaileetarik gehien-gehienek hura
Gomendio ertaina gomendatzen dute.
| - = Erabiltzaileetarik ia erdiak prest daude
zerbitzua gomendatzeko, eta 0so tasa txikia da
Gomendio txikia 10,6 = Errenta 2014 L gomendatzeko gertu ez daudenena. )
(5-6) .
Gomendiorik ez %6.4

(0-4)
BATEZ BESTEKO
0 GOMENDIOA* .

7,91

Ns/Nc %3,2

* Eskala: Otik (Ez nuke ezergatik gomendatuko) 10erakoa (Erabat gomendatuko nuke).
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B.4. TELEFONOZ LAGUNTZA EMATEKO ZERBITZUA
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ORO HAR, ETA 0tik 10erako ESKALAN, ZEIN NEURRITAN ZAUDE GOGOBETERIK BIZKAIKO FORU ALDUNDIAREN ERRENTA KANPAINAKO "TELEFONOZ LAGUNTZA
EMATEKO ZERBITZUA"REKIN OROKORREAN? P.1A*

—HASIERAKO GOGOBETETZE OROKORRA—

m Ez dago alderdik gogobetetzean, pertsonaren adinaren arabera; betiere, gogobetetze txikiagoa agertu dute zerbitzua erabili duten
profesionalek, eta, bereziki, euren deiari erantzuna emateko zerbitzuko pertsona biren arreta jaso behar izan dutenek.

= Kontsulta pertsona bakar batek konpontzen badu, errazagoa da zerbitzuaren erabiltzaileak harekin gogobeteago agertzea.

ERABILTZAILEAREN ESKU HARTU DUTEN
SEXUA ADINA TIPOLOGIA PERTSONAK
10 10 10 - 10 -
GOGOBETETZEA* 7,77 ! ' ’ 7,75 7,99 812 -
7,39
40urte 4leta 51eta baina 60
0 - arte  50urte 60 urte urteko 0 -
Gizon Emakume bitartean bitartean Partikular  Profesional Pertsona  Pertsona bi
* Eskala: Otik (Bat ere ez gogobeteta) 10erakoa (Erabat gogobeteta). 'OTasa nabarmen txikiagoa da datu osoa baino.
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BATEZ BESTEKO GOGOBETETZEAREN BILAKAERA, "TELEFONOZ LAGUNTZA EMATEKO" ZERBITZUAREN ALDERDI BEREZIEKIN, BIZKAIKO FORU OGASUNAREN
ERRENTA KANPAINAN (P.2B)*
Oinarria: Elkarrizketatutako pertsonak guztira

BATEZ BESTEKO GOGOBETETZEA*

10

Arreta eman dizun pertsonak

emandako arreta eta tratua
8,75

Arreta eman dizun pertsonaren
jakite teknikoak

= Bilakaera ona da; gogobetetzea
gehitu da zerbitzuaren alderdi

Zure kontsultaren konponbidea o . .
P bereziekin, aurreko kanpainekin

alderatuta.
Zure kontsulta konpontzeko
emandako denbora (behin arreta
hartu eta gero)
Hasierako aukeren menuaren
argitasuna
= Errenta 2010
Arreta hartu arte itxaron behar izan = Errenta 2012
duzun denbora = Errenta 2014

* Eskala: Otik (Bat ere ez gogobeteta) 10erakoa (Erabat gogobeteta). Ez da sartu kudeaketa konpontzen lagundu duen pertsonaren 'interes, inplikazio'aren alderdia, sartu berri delako
eta, horrenbestez, ez dagoelako lehenago egindako baloraziorik.
:ﬁ Gehikuntza esanguratsua, datuen aurreko bilketarekin alderatuta.
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B.4.4. Gogobetetze orokorra zerbitzuarekin
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AMAIERAKO GOGOBETETZE OROKORRAREN BILAKAERA, BIZKAIKO FORU

ORO HAR, ETA Otik 10erako ESKALAN, ZEIN NEURRITAN ZAUDE GOGOBETERIK

BIZKAIKO FORU ALDUNDIAREN ERRENTA KANPAINAKO "TELEFONOZ
LAGUNTZA EMATEKO ZERBITZUA"REKIN OROKORREAN? (P.1A/P6)*

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsonak guztira

2014ko ERRENTA: HASIERAKO GOGOBETETZEA ETA AMAIERAKO

OGASUNAK AITORPENAK AURKEZTEKO EMATEN DUEN "ERRENTA INTERNET
BIDEZ" ZERBITZUAREKIN (P.8)*
Oinarria: Elkarrizketatutako pertsonak guztira

AMAIERAKO GOGOBETETZEAREN

GOGOBETETZEA BILAKAERA: 2014ko ERRENTA ETA
0% 100% AURREKO KANPAINAK
— : 0% 100%
Oso gogobeterik %40,6 ]
(9-10) _ %43,6 — Oso gogobeterik %36,0
0 02, 9-10
| ( ) %43,6 :T\ % 84.2
% 84,5
Nahiko gogobeterik %41,5 - _ _ % 84,5
(7-8) _ %409 Nahiko gogobeterik %48,2
o (7-8) %40,9 1
Zerbait gogobeterik %12,3 Hasierako poztasun orokorra Serbait oaobeterik Errenta 2012
(5-6) - %10,0 m Azkeneko poztasun orokorra (95-(g3) m Errenta 2014
Bat ere ez gogobeterik %5,6 GOGOBETETZEA* _ 0 ) GOGOBETETZEA* Ky
- Bat ere ez gogobeterik %3,8 ‘
(0-4) M %53 o 10 Errenta 2005 8,70
| ‘ (0-4) %53 Errenta 2006 8,53
| 7.92 Errenta 2007 8,27
8, 02 %0.2 Errenta 2008 aaeeesssssss———— 7 75
Ns/Nc %0.3 ’ Ne/Ne | 70 Errenta 2009 7,99
’ %0,3 Errenta 2010 7,75
: Errenta 2012 7,81
Errenta 2014 meesssssssssss—— 8,02
= Amaierako gogobetetzea handitxoagoa izango da

hasierakoa baino.

= Batez besteko gogobetetze orokorrak gora egin du, zergatik

* Eskala: Otik (Bat ere ez gogobeteta) 10erakoa (Erabat gogobeteta).

v Gehikuntza/Urripena esanguratsua, datuen aurreko bilketarekin alderatuta.

IKERFEL

eta zerbitzuaren erabiltzaileak harekin 0so gogobeteta
azaldu direlako (9.10).
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ORO HAR, ETA 0tik 10erako ESKALAN, ZEIN NEURRITAN ZAUDE GOGOBETERIK BIZKAIKO FORU ALDUNDIAREN ERRENTA KANPAINAKO "TELEFONOZ LAGUNTZA
EMATEKO ZERBITZUA"REKIN OROKORREAN? P.7*

—AMAIERAKO GOGOBETETZE OROKORRA—

m  Zerbitzuarekin dagoen gogobetetze orokorra bereziki handia da andrazkoen artean eta zerbitzuko pertsona bakar batek
kudeaketa konpondua duten erabiltzaileen artean.

= Amaierako gogobetetzea hazi egin da kudeaketa pertsona bik kudeatuta izan dutenen artean.

10 +

SEXUA

BATEZ BESTEKO
GOGOBETETZEA*

Errenta 2012 m Errenta 2014

8,21 T
7,83

7,80 7,80 )

Gizon Emakume

10

ADINA

8,04

E Errenta 2014

8,07 8,09

7,80

40 urte 4l eta 51 eta baina 60

arte

* Eskala: Otik (Bat ere ez gogobeteta) 10erakoa (Erabat gogobeteta).
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50 urte 60 urte urteko
bitartean bitartean

10

0

KONTSULTEN
TIPOLOGIA
Errenta 2012 m Errenta 2014
7,91 810 -
7,51 (7,49
‘ 0

Partikular Profesional

'O Tasa nabarmen txikiagoa da datu osoa baino.

ESKU HARTU DUTEN
PERTSONAK

10 -

Errenta 2012 m Errenta 2014

8,08 825 =

Pertsona Pertsona bi
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ETA ZEIN NEURRITAN GOMENDATUKO ZENIEKE ZURE LAGUNEI, LANKIDEEI EDOTA SENTITARTEKOEI BIZKAIKO FORU OGASUNAK ERRENTAK AURKEZTEKO
EMATEN DUEN "ERRENTA INTERNET BIDEZ" ZERBITZUA ERABILTZEKO? (P.7*)
Oinarria: Elkarrizketatutako pertsonak guztira

0% 100%

Gomendio handia

m Zerbitzuarekin dagoen gogobetetzearen

. % 85,8 adierazgarri da bera gomendatzeko tasa
_ _ handia; izan ere, zerbitzuaren
Gomerzg'_g)ertama _ %34,9 erabiltzaileetarik ~ gehien-gehienek  hura

gomendatzen dute.

Gomendio txikia m Zerbitzua gomendatzeko jarrera txikitxoagoa

56 %8,8 T _

(5-6) da aurrean aitaturiko segmentu bietan:
erabiltzaile profesionalak (batez besteko
gomendioa: 7.78) eta pertsona bik esku hartu

Gomendiorik ez %44 duten kudeaketaren erabiltzaileak (7.76).

(0-4) o
BATEZ BESTEKO \ J
0 GOMENDIOA* 10
Ns/Nc %1,1 8.23

* Eskala: Otik (Ez nuke ezergatik gomendatuko) 10erakoa (Erabat gomendatuko nuke).
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B.5. ZUZENKETEN ZERBITZUA
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ORO HAR, ETA Otik 10erako ESKALAN, ZEIN BALORAZIO EMATEN DIOZU ZUZENKETEN ZERBITZUARI? (P.1A*%)
—HASIERAKO BALORAZIO OROKORRA—

= Balorazioa oso ona da zerbitzua erabiltzen dutenen segmentu guztientzat, salbu eta aitorpenari buruz egindako
erreklamazioa edo gorabehera konpondu ez dela uste dutenentzat.

ERREKLAMAZIOA AITORPENAREN
SEXUA ADINA KONPONTZEA EMAITZA
10 : 10 - 10 -
BATEZ 9,00 9,16 10 ggg 9219 907 917 9,27 9.10
BESTEKO ' 8,63
BALORAZIOA*

0 - 40urte 4leta 51eta baina 60 0 - 0 -
Gizon Emakume arte  50urte 60 urte urteko Bai Ez** Ezezezko Baiezko**
bitartean bitartean

* Eskala: Otik (Oso balorazio txarra) 10erakoa (Balorazio bikaina).

*** | aginen oinarria txikia da, halandaze, datuak kontu handiarekin aztertu behar dira. O Tasa nabarmen txikiagoa da datu 0soa baino.
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ZUZENKETEN ZERBITZUAREN BALORAZIO ZEHATZAREN BILAKAERA (P.2)*

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsonak guztira

®m  Zuzenketen zerbitzuaren balorazioak gora egin du azterketaren alderdi guztietan

Arreta hartzeko itxaron behar
izan duzun denbora

Zuzenketa egin dizun pertsonak
emandako arreta eta tratua

Zuzenketa egiteko emandako
denbora

Itxarotearen erosotasuna

Harreran jasotako tratua

BATEZ BESTEKO
BALORAZIOA*

10

8,21
8,64

8,74
9,42
9,57

8,49
9,15
9,52

8,39
8,99

8,43
9,04
9,49

Arreta eman dizun pertsonaren jakite
teknikoak

0.64 M

Harrera edota itxarongelaren
antolaketa

= Renta 2010
= Errenta 2012
® Errenta 2014

9,51

Bulego honetara etortzeko lortu
zenituen egunaren eta orduaren
egokitasuna

Aurretiazko hitzordua lotzeko
erraztasuna

Arreta hartu duzun aretoaren edo
gunearen ingurumen-baldintzak
(tenperatura, aireztapena...)

10

8,66
9,34
9,46

8,42
8,60
9,33

8,53
8,93
9,26

8,53
8,81
9,19

8,48
7,90

8,99

* Eskala: Otik (Oso txarra) 10erakoa (Bikaina). Ez da sartu kudeaketa konpontzen lagundu duen pertsonaren ‘interes, inplikazio'aren alderdia, sartu berri delako eta, horrenbestez, ez

fagoelako lehenago egindako baloraziorik

Gehikuntza esanguratsuak balorazioan, datuen aurreko bilketarekin alderatuta

>| IKERFEL
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ORO HAR, ETA Otik 10erako ESKALAN, ZEIN BALORAZIO OROKOR EMATEN
DIOZU ZUZENKETEN ZERBITZUARI? (P.1A/P7)*
Oinarria: Elkarrizketatutako pertsonak guztira

AMAIERAKO BALORAZIO OROKORRAREN BILAKAERA RECURSONET /
ZUZENKETEN ZERBITZUAN (P.7)*
Oinarria: Elkarrizketatutako pertsonak guztira

2014ko ERRENTA:
HASIERAKO BALORAZIOA ETA

0% AMAIERAKO BALORAZIOA 100%
%75,3
Oso ona (9-10) °
%76,8
% 95,9
% 96,8
Nahiko ona (7-8)
Ez 0so ona %2,4 Hasierako balorazio orokorra
(5-6) %1,9 m Azkeneko balorazio orokorra
T %71,8
()((ﬂr)a 60,0 BATEZ BESTEKO
o 0 BALORAZIOA* 10
9,07
Ez dakit/Ez dut 912
erantzun nahi | %0,6 ’

m Hasierako balorazio orokorra eta amaierakoa bikainak dira
kasu bietan, eta ia-ia berdin-berdinak.

* Eskala: Otik (Oso balorazio txarra) 10erakoa (Balorazio bikaina).
Gehikuntza esanguratsuak balorazioan, datuen aurreko bilketarekin alderatuta

AMAIERAKO BALORAZIOAREN
BILAKAERA: 2014ko ERRENTA ETA

AURREKO KANPAINAK
0% 100%

66,7%

o ) 75 0%
,8%

_ % 95.0

28,3% % 968
Nahiko ona (7-8 ’
"0 015

Ez oso ona 2,7% Errenta 2012
(5-6) I 1,9% m Errenta 2014
Txarra | 1,7% BATEZ BESTEKO
(0-4) | 0,6% 0 BALORAZIOA* 10
1 2010eko Errenta 8,47
_ oy, 2012ko Errenta 8,80
Ez dakitEz dut | 0,7% 50140 Errenta 9,12

erantzun nahi | 0 69

m Zerbitzuaren balorazio orokorrak jarraitzen du gorantz,
aurreko kanpainekin alderatuta.
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ORO HAR, ETA Otik 10erako ESKALAN, ZEIN BALORAZIO OROKOR EMATEN DIOZU ZUZENKETEN ZERBITZUARI? (P.7)*
—AMAIERAKO BALORAZIO OROKORRA—

m  Zerbitzuaren amaierako balorazioa oso ona da zerbitzua erabiltzen dutenen segmentu guztientzat, salbu eta aitorpenari buruz
egindako erreklamazioa edo gorabehera konpondu ez dela uste dutenentzat, hauek balorazio ez hain ona ematen dutelarik.
Edozelan ere, segmentu horren amaierako balorazioa handiagoa da hasieran emandakoa baino (+0.52).

= Bilakaeraren ikuspegitik, amaierako balorazio orokorrak gora egin du segmentu guztietan.

ERREKLAMAZIOA AITORPENAREN
SEXUA ADINA**
KONPONTZEA EMAITZA
BATEZ Errenta 2012 mErrenta 2014 10 - go9 919 910 921 Renta 2012 = Renta 2014 Renta 2012 = Renta 2014
10 - ’ : ]
BESTEKO . 9,08 T 8’98 9,16 10 9,26 10 - 915
BALORAZIOA 8,63 8,88 - 8,86 858 876
7,86
6,86
0 w 40 urte 4leta 51eta baina 60 0 0 ‘
Gizon Emakume arte S0 urte 60 urte urteko Bai Ez** Ezezko  Baiezko**
bitartean bitartean
* Eskala: Otik (Oso balorazio txarra) 10erakoa (Balorazio bikaina).
** | aginen oinarria txikia da, halandaze, datuak kontu handiarekin aztertu behar dira. . -
** Adin-tarteak aldatu dira, halandaze, emaitzak ezin erka daitezke ) Tasa nabarmen txikiagoa da datu osoa

......................................................................................................................................................................................................................................................................................... B
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C. ONDORIOAK

IKEREL 25 RENTANET ZERBITZUAREN AZTERKETA
2014ko ERRENTA KANPAINA



BFA [riv-id
DFB frrpy 9

GOGOBETETZE OROKORRA ZERBITZUEKIN

2014ko ERRENTA 2012ko ERRENTA

RENTANET ETXEAN

9 0
AITORPEN NEGATIBOAK 88,5% 93,0%

RENTANET FINANTZA-ENTITATEETAN 94,6% 95,5%

TELEFONO BIDEZKO INFORMAZIO ZERBITZUA 84,5% 84,2%

* Oso gogobeteta (9-10) edo nahiko gogobeteta (7-8)
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GOGOBETETZE MAILA HOBEGARRIAK

GOGOBETETZE MAILA ONENAK

GOGOBETETZE MAILA BIKAINAK

DITUZTEN ZERBITZUAK

DITUZTEN ZERBITZUAK

DITUZTEN ZERBITZUAK

Finantza-entitateen auditoretza.

m Seinale gutxiago dago bulegoetatik
kanpo.

= Egoera onena txartu egin da itxaron-
gunean eta barruko seinaleetan.

= Isilpekotasuna gehitu egin da.

Errenta Interneten bidez.
m 10etik 4k adierazten dute 0so
gogobeteta daudela.
= Gogobetetze handia dago programa
jaisteko abiadurarekin eta hartzearen
baieztapenaren segurtasunarekin.
m Hobetzeko eremuak lotuta daude
programaren erabilerarekin.
Telefono bidezko informazioa.
= Pertsonen balorazioa o0so ona da,
ostera, kritikak daude itxaron behar
den denbora dela-eta.

m % 44, oro har, 0oso gogobeteta dago*.

Rentanet etxean

m 10etik 5ek adierazten dute o0so
gogobeteta daudela*.
Rentanet finantza-entitateetan
= 10etik 6k

gogobeteta daudela*.

adierazten dute o0so

= Balorazioa o0so homogeneoa da
finantza-entitatearen arabera.

m Oso0-0s0 balorazio ona ematen zaie
pertsonei, eta logistikak oso balorazio
ona du.

Zuzenketen zerbitzua.
m Bikaintasuna mailak daude ia
parametro guztietan.
= % 77k oso balorazio ona* ematen
dute zerbitzuari buruz.

* 9 edo 10, Otik 10erako eskalan
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GOGOBETETZE TXIKIAGOA IZAN
DUTEN ZERBITZUAK

GOGOBETETZEARI EUTSI DIOTEN
ZERBITZUAK

€

GOGOBETETZE HANDIAGOA IZAN
DUTEN ZERBITZUAK

Auditoretza finantza-entitateetan
(finantza-entitateek zein mailatan bete

dituzten baldintzak).

Rentanet etxean.
m Zenbatekoak ontzat hartu zituztenak
gehitu egin dira.
m Gogobetetzeak beheratxo egin du
aitorpen positiboetan.
Rentanet finantza-entitateetan.

m Gogobetetzea txikiagoa da
"ingurumeneko aldagai“ekin.

m Zerbitzua oso ontzat hartu dutenen
ehunekoak behera egin du: 10etik 7tik
jaitsi da 10etik 6ra.

Errenta Interneten bidez.

= Berreskuratu edo hobetu dira 2010eko
balorazio zehatzaren mailak.

m Gogobetetze orokorra handiagoa da
aitorpen negatiboetan, eta txikiagoa
positiboetan.

Jarraitzeko =
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GOGOBETETZE TXIKIAGOA IZAN
DUTEN ZERBITZUAK

GOGOBETETZEARI EUTSI DIOTEN
ZERBITZUAK

€

GOGOBETETZE HANDIAGOA IZAN
DUTEN ZERBITZUAK

Telefono bidezko informazioa.
= Gogobetetze handiagoa dago
zerbitzuaren alderdi guztiekin, salbu
eta itxaroteko denborarena.
m Oso gogobeteta daudenen ehunekoa
% 44raino hanzi da.
Zuzenketen zerbitzua.
» Hobekuntza ageri da zerbitzuaren
parametro guztietan.
gorabehera edota
ehunekoak berdin

= Konpondutako
erreklamazioen
dirau.

m % 77rain0 hazi da zerbitzua oso
ontzat hartu dutenenen kopurua.
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