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PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION PRESENCIAL

«B,'Zka,'a MEDICION Y ANALISIS DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN SERVICIOS DE LA HACIENDA FORAL DE BIZKAIA:
|
|

A.1. Satisfaccion con el Servicio de Atencion Presencial (Satisfaccion espontanea/inicial)

¢EN QUE MEDIDA SE ENCUENTRA VD. GLOBALMENTE SATISFECHO/A CON EL SERVICIO DE ATENCION DEL DEPARTAMENTO DE HACIENDA Y FINANZAS DE LA
DIPUTACION FORAL DE BIZKAIA? (P.1)

La practica totalidad de las personas usuarias del Servicio de
Atencion Presencial del Departamento de Hacienda y Finanzas
de la Diputacion Foral de Bizkaia lo valoran de forma
satisfactoria.

Totalmente

satisfecho/a (9-10) 63,0%

93.8%
Bastante Ademas este discurso es ligeramente superior en el caso de
watisfecho/a (79 las oficinas descentralizadas (97,3%) frente a la de Bilbao
(90,9%).
Algo
satisfecho/a (5-6) 4,5%
Nada

satisfecho/a (0-4) 1,7%
8,78

Ns/nc | 0,0%

Base: Total de personas entrevistadas. 5
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A.1. Satisfaccion con el Servicio de Atencion Presencial (Satisfaccion pormenorizada)

VALORACION PORMENORIZADA DEL SERVICIO DE ATENCION PRESENCIAL (P.2)

% TOTALMENTE
+ BASTANTE MEDIA
SATISFECHO/A

B Totalmente satisfecho/a (9-10) Bastante (7-8) Algo (5-6) m Nada satisfecho/a (0-4) ™ Ns/nc

Ordeny limpieza 70,6% 24,7% 4,0%0,6‘* 0,1% | 95.4% _ 9.06
La confidencialidad con la que se trata 70.7% 230% 3.8% 93 8% _ 9,07
y se trasmita la informacién ! ! I !
21%
L lucion efi | ., o
o | oo | I <
/consulta realizada %
La autonomia y preparacion de la
persona q)LIJE mz atendio e Uz 0,3 |I1'0% e _ bl
La cllandad y.flablhd.a(.j dela 73,2% 19,8% Il 93,0% _ 9,07
informacion recibida ,0%
El trato recibido e interés mostr.a,do 77.4% 15,4% 54% I1 - 92,8% _ 9,14
por la persona que me atendio '
Comodidad de las instalaciones 64,1% 28,7% 6,6% b,s% 92,8% _ 8,85
Facilidad para saber ddénde dirigirse o o o I1 o
en funcion de la consulta realizada i A 6.8% [.7% 91.5% _ 8,82
El tiempo de espera hasta ser
com (omE] | o7 | N o
Horarios de atencion 27.8% 21,3% 11,1% 67,5% _ 742

La valoracién otorgada a la practica totalidad de los aspectos analizados se situa en niveles de excelencia (por encima del
90% de satisfaccion), siendo los horarios de atencion el Unico de los items que, aunque con porcentajes de satisfaccion
destacados, no alcanza el 70%.

Base: Total de personas entrevistadas. 6
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A.1. Satisfaccion con el Servicio de Atencion Presencial (Satisfaccion pormenorizada)

ANALISIS EVOLUTIVO DE LA VALORACION PORMENORIZADA DEL SERVICIO DE ATENCION PRESENCIAL (P.2)

—8—2018
9,20 9,07 9,04 9,17 9,07 9,14
[ —E— - =
9,06 \
JV :
o—
8,44 8,53 8,52
6,68
-0,14 +0,10 +0,09
[ T T T T T T T T
Orden y limpieza La La resolucién  La autonomiay Laclaridady  El trato recibido Comodidad de Facilidad para  El tiempo de Horarios de
confidencialidad eficaz preparacion  fiabilidad de la e interés las instalaciones saber donde espera hasta ser atencién
informacion informacion mostrado dirigirse atendido

PROMEDIO DE LOS

La practica totalidad de los parametros analizados recogen una evolucion positiva DIFERENTES ASPECTOS

respecto al periodo precedente, a excepcion del referido al orden y la limpieza. Esta .

evolucion se refleja también en el promedio de las puntuaciones (+0,46). ANO 2.018 8,8 1
La evolucion es mas destacada respecto a la confidencialidad de la informacién, la

autonomia y preparacion del personal, la fiabilidad de la informacién facilitada, el trato

recibido, el tiempo de espera hasta ser atendido y los horarios de atencion.

Base: Total de personas entrevistadas. 7




PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION PRESENCIAL

Ll

«B,'Zka,'a MEDICION Y ANALISIS DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN SERVICIOS DE LA HACIENDA FORAL DE BIZKAIA:

A.1. Satisfaccion con el Servicio de Atencion Presencial (Satisfaccion inicial, reflexionada y evolucion)

¢EN QUE MEDIDA SE ENCUENTRA VD. GLOBALMENTE SATISFECHO/A CON EL SERVICIO DE ATENCION DEL DEPARTAMENTO DE HACIENDA Y FINANZAS DE LA
DIPUTACION FORAL DE BIZKAIA? (P.1y 12)

_ 63,0% Si comparamos ambas satisfacciones respecto a la
Totalmente o 93.8% obtenida en el estudio precedente podemos apreciar
satisfecho/a (9-10) 50.3% como aun cuando porcentualmente se mantiene
39,0% | estable, la “calidad interna” de la satisfaccion aumenta
] de forma considerable.
L EXE
satisE:cS;Z?;eU-S) 35,8% 91,8%
52,8% | Destacado incremento de la calidad de las
5 personas que se muestran satisfechas
. 4,5% respeto al servicio ofrecido.
satisfecAtlw?)(;a (5-6) 9.3% m Satisfaccion inicial (Afio 2.018)
6,0% Satisfaccion reflexionada (Afio 2.018)
i Afio 2.016
§ 1.7%
saisiechors 0 |1 246% MDA
1,2%
0.0% 8,78
8,30
Ns/nc 1,9%
8,12
0,9%

Base: Total de personas entrevistadas. 8
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A.1. Satisfaccion con el Servicio de Atencidon Presencial (Analisis de contribucion)

OTROS ASPECTOS 1% El analisis de contribucion pone de manifiesto como los

ORDEN Y LIMPIEZA 59 aspectos que en mayor medida contribuyen a explicar la

COMODIDAD DE LAS INSTALACIONES 5% satisfaccion con la atencion ofrecida en las Oficinas del
Departamento de Hacienda y Finanzas de la Diputacion

TIEMPO DE ESPERA 11% Foral de Bizkaia son la resolucion eficaz de la

consulta/gestion que originé la visita, el trato e

CLARIDAD Y FIABILIDAD DE LA INFORMACION 13% interés mostrado, asi como la claridad y fiabilidad de

la informacion y el tiempo de espera.

TRATO RECIBIDO E INTERES MOSTRADO
En este caso, la varianza explicada, es decir, el porcentaje

de satisfaccion que logramos explicar con estas
variables es casi del 70%.

RESOLUCION EFICAZ DE LA GESTION 37%

VARIANZA EXPLICADA } 66,6%
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A.1. Satisfaccion con el Servicio de Atencidon Presencial (Analisis de contribucion)

Y una vez conocida la contribucién de cada uno de los diferentes aspectos analizados de forma pormenorizada, es decir, la importancia

estimada de cada uno de ellos, el cruce con la satisfaccion otorgada a cada uno de los parametros nos ofrece:

Aspectos de actuacion prioritaria ya .
. ) Aspectos a potenciar ya que tanto
que su importancia resulta destacada . i ) .,
: , ) la importancia como la satisfaccion
(por encima del promedio) y sus niveles ,
_ ., . se encuentran por encima de su

de satisfaccion son discretos (por

debajo del promedio). respectivo promedio.

A vigilar, tanto la importancia como la . .
A mantener, aunque su importancia

no resulta actualmente destacada su
satisfaccion es elevada, por encima
del promedio.

satisfaccion se encuentran por debajo
de su promedio, son aspectos a vigilar

IMPORTANCIA OTORGADA +

en prevision de su incremento de la
importancia.

SATISFACCION

10




«B,'Zka,'a MEDICION Y ANALISIS DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN SERVICIOS DE LA HACIENDA FORAL DE BIZKAIA:

PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION PRESENCIAL

A.1. Satisfaccion con el Servicio de Atencidon Presencial (Analisis de contribucion)

||
RESOLUCION EFICAZ DE LA
CONSULTA/GESTION

ACTUACION PRIORITARIA AREA A POTENCIAR

TRATO RECIBIDO E INTERES
MOSTRADO

n CLARIDAD Y FIABILIDAD DE
TIEMPO DE ESPERA LA INFORMACION

AREA A MANTENER

AREA DE VIGILANCIA

COMODIDAD DE LAS INSTALACIO
e ORDEN Y LIMPIEZA

FACILIDAD PARA SABER CONFIDENCIALIDAD

, A DONDE DIRIGIRSE M AUTONOMIA Y

M HORARIOS DE ATENCION PREPARACION

* IMPORTANCIA OTORGADA (X=10%) *+

SATISFACCION (x=8,81)

11

* Analisis de contribucion.
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MEDICION Y ANALISIS DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN SERVICIOS DE LA HACIENDA FORAL DE BIZKAIA:
PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION PRESENCIAL

A.1. Satisfaccion con el Servicio de Atencidon Presencial (Analisis de contribucion)

¢A QUE SE DEBE ESTA MALA VALORACION EN LOS SIGUIENTES ASPECTOS? (P.3)*

Horario poco amplio

Mucho tiempo de espera

Dificultad para saber a donde dirigirse

Falta de personal/ poco personal

Problema sin resolver/ mala resolucién de
problemas/consultas

Falta de comodidad de las instalaciones

Poca amabilidad/ mala atencién

Falta de limpieza/ orden

Informar con claridad

Otras

Ns/nc

69,1% Entre quienes valoran de forma negativa alguno de los
parametros analizados con anterioridad podemos
apreciar como el aspecto que se menciona en mayor
medida hace referencia a la ampliaciéon del horario,
siendo este porcentaje muy similar al del estudio
precedente (68,8%).

Otros aspectos destacados pero con un menor
porcentaje de menciones hace referencia a:

El tiempo de espera.

Y en menor medida, la dificultad para saber a
donde dirigirse.

Por término medio cada persona entrevistada
menciona 1,4 motivos de insatisfaccion con el servicio
prestado.

Base: Personas que han criticado alguno de los aspectos anteriores. * Respuesta multiple y espontanea, por lo que la suma de los porcentajes puede ser superior a 100%. 1 2
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PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION PRESENCIAL

«B,'Zka,'a MEDICION Y ANALISIS DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN SERVICIOS DE LA HACIENDA FORAL DE BIZKAIA:
S
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A.2. El Servicio de Atencion ideal

¢QUE TRES CARACTERISTICAS O REQUISITOS DEBERIA REUNIR EL SERVICIO DE ATENCION DEL DEPARTAMENTO DE HACIENDA Y FINANZAS DE LA DIPUTACION FORAL
DE BIZKAIA PARA OFRECER UN SERVICIO DE CALIDAD? (P.4)*

El trato recibido/atencién/ amabilidad 44,3%
38,5% Las principales caracteristicas que, a juicio de las
personas entrevistadas, deberia reunir el servicio de

atencion son:

El tiempo de espera

Horarios de atenciéon amplios
Claridad/ fiabilidad de la informacion
La resolucion eficaz

Profesionalidad/ preparacion de la persona En primer Iugar, el trato y amabilidad de las

personas que atienden las consultas, asi como el
tiempo de espera hasta el momento de ser
atendido.

Facilidad en los tramites/ gestiones

Mas informacion

Mas personal

Poder realizar méas gestiones por Internet

. . ,
Orden y limpieza En un segundo plano se sitian la amplia

disponibilidad de horarios, la claridad/fiabilidad
de la informacién y la resolucion eficaz de la
consulta, junto a la profesionalidad de quien la
atiende.

Proximidad/ cercania de las oficinas
Facilidad para saber donde dirigirse
Comodidad de las instalaciones
Poder realizar mas gestiones por teléfono
Confidencialidad

Puntualidad en las citas
Organizacion

Accesibilidad para PMR

Seguridad

Buen servicio en general

Otras respuestas

Ns/nc

Base: Total de personas entrevistadas. * Respuesta multiple y espontanea, por lo que la suma de los porcentajes puede ser superior a 100%. 14
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A.2. El Servicio de Atencion ideal

TRATO RECIBIDO E INTERES
MOSTRADO

16,7%) +

TIEMPO DE ESPERA
|

HORARIOS DE ATENCION
u CLARIDAD Y FIABILIDAD DE
LA INFORMACION

n
B RESOLUCION EFICAZ DE LA
CONSULTA/GESTION

AUTONOMIA Y

u PREPARACION

o)
o
@]
&
L
(%]
—l
LU
(@]
%]
O
=
&
=
o
Ll
&
*

FACILIDAD PARA SABER
A DONDE DIRIGIRSE

I ORDENY LIMPIEZA

I CONFIDENCIALIDAD
COMODIDAD DE LAS INSTALACIONES

SATISFACCION (x=8,81)

* Estos datos hacen referencia a la P.4 “;Qué tres caracteristicas o requisitos deberia reunir el servicio de Atencién del
Departamento de Hacienda y Finanzas de la Diputacién Foral de Bizkaia para ofrecer un servicio de calidad?”

15
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A.3. Habitos y usos en torno a la visita

{CUANTO TIEMPO HA ESPERADO HASTA SER ATENDIDO? (P.5)

Sin espera _ 17,8% Si nos fijamos en los tiempos de espera manifestados por
(cero minutos) 16,7% las personas entrevistadas podemos apreciar como algo
19,2% | menos de una de cada cinco reconoce no haber esperado
I 25.4% | nada, mientras que la mitad menos de 5 minutos.
1-2 minutos 15,8%
| 36,6% El tiempo medio de espera se duplica en Bilbao frente al
B 26.1% recogido por el resto de las oficinas descentralizadas.
3-5 minutos 25,3%
26,9%

I 13.3%
6-10 minutos 16,9% m
9,3%

B 6,7%

11-15 minutos 7,0% 5,02
6,.3% 6,19
W as% 3.81
Mas de 15 minutos 7,.0%
1,7%
- 6.1% = Total
170 )
Ns/nc 1 1’4% Bilbao

Oficinas descentralizadas

Base: Total de personas entrevistadas. 17
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A.3. Habitos y usos en torno a la visita

MEDICION Y ANALISIS DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN SERVICIOS DE LA HACIENDA FORAL DE BIZKAIA:
PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION PRESENCIAL

¢UTILIZA SIEMPRE ESTA OFICINA DEL DEPARTAMENTO DE HACIENDA Y
FINANZAS DE LA DIPUTACION FORAL DE BIZKAIA O HA REALIZADO GESTIONES
ALGUNA VEZ EN OTRAS OFICINAS? (P.6)

¢VISITA CON FRECUENCIA ESTA OFICINA DEL DEPARTAMENTO DE HACIENDA Y
FINANZAS DE LA HACIENDA FORAL DE BIZKAIA PARA REALIZAR GESTIONES?

(P.7)

Siempre utilizo esta oficina

84,6%

isitado alguna
otras oficinas

15,4%

La mayoria utilizan siempre la misma oficina, destacando la
elevada fidelidad a la misma, en el caso de Bilbao frente al
del resto de oficinas descentralizadas.

En la toma de datos precedente este porcentaje alcanzaba,
para el conjunto de las personas entrevistadas, el 79,5%,
incrementandose ligeramente respecto a 2.016.

Base: Total de personas entrevistadas.

, CON poca

frecuencia

Es la primera
vez

12,7%

Si, con
frecuencia

18,6%

Dos de cada tres personas reconocen que visitan la oficina
con poca frecuencia. En 2.016 este porcentaje era del
73,4% por lo que se mantiene practicamente estable.

El hecho de que la visita a la oficina responda a una
consulta/gestion de un particular o de una empresa
condiciona y determina, en gran medida, el resultado de la
misma.
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A.3. Habitos y usos en torno a la visita

¢SABE QUE EL DEPARTAMENTO DE HACIENDA Y FINANZAS DE LA DIPUTACION ¢CONOCE LAS GESTIONES QUE SE PUEDEN REALIZAR EN ESTAS
FORAL DE BIZKAIA TIENE OFICINAS EN OTROS MUNICIPIOS DE BIZKAIA? (P.8A) OFICINAS COMARCALES? (P.8B)
66,4% 5 50,3%
l
Si, lo sabia las conozco
68,9% 44,9%
33,3% 49,7%
No, no lo No, no
sabia las conozco
31,1% Afio 2018 54,2%
i Afio 2016 ]
0,3% 0,3%
Ns/nc Ns/nc
0,9%

Dos de cada tres personas usuarias de la oficina de Bilbao afirman conocer la existencia de otras oficinas del Departamento
de Hacienda y Finanzas de la Diputacion Foral de Bizkaia en otros municipios de Bizkaia. Este porcentaje se mantiene
practicamente estable respecto al recogido en la toma de datos precedente.

Tomando como referencia quienes afirman conocer las oficinas descentralizadas, la mitad afirma conocer las gestiones que se
pueden realizar en las mismas.

Sobre el conjunto de personas entrevistadas, el 33% conoce tanto la existencia como las gestiones que se pueden realizar en
estas oficinas, mientras que en 2.016 este porcentaje era del 31%.

Base: Total de personas entrevistadas en la oficina de Bilbao. 19
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A.3. Habitos y usos en torno a la visita

ANTES DE ACUDIR A ESTA OFICINA ;HABIA INTENTANDO PREVIAMENTE RESOLVER LA CONSULTA/GESTION A TRAVES DE ALGUN OTRO MEDIO? (P.9)
¢A TRAVES DE QUE MEDIOS? (P9.1) *

Por teléfono 49,5%

A través de la web del
Departamento de Hacienda y Finanzas 41,8%
de la Diputacion Foral de Bizkaia

A través de otros medios distintos al
Departamento de Hacienda y Finanzas 10,5%
de la Diputacion Foral de Bizkaia

A través de otras oficinas de Hacienda 83%
Una de cada cuatro personas consultadas !
reconoce que habian intentado resolver la duda
o consulta anteriormente por algin otro medio, |
bien por teléfono o a través de la web del
Departamento de Hacienda y Finanzas de la A través de otros canales 11.3%

Hacienda Foral de Bizkaia.

Base: Total de personas entrevistadas. * Respuesta multiple y espontanea, por lo que la suma de los porcentajes puede ser superior a 100%. 20
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A.3. Habitos y usos en torno a la visita

SI EL TRAMITE QUE HA VENIDO HOY A REALIZAR A ESTA OFICINA SE PUDIERA HACER DE FORMA TELEFONICA EN VEZ DE PRESENCIAL
¢COMO LO HUBIESE REALIZADO? (P9.3)

POR EDAD
8o | 55.6%
aros ,6% 44,4%
De 36 a 45 afios 44,8% 55,2%
De 46 a 55 afios 40,0% 60,0%
Presencialmente Mas de 55 afos 67,7% 32,3%
52,.2% -
POR ORIGEN DE LA CONSULTA
Particular 54,9% 45,1%
La mitad de las personas que han acudido a la i
oficina habrian realizado el actual tramite por Para su empresa 43,3% 56,7%
teléfono si fuese posible frente a la otra mitad ]
que muestra su preferencia por el canal Un tercero 56.0% 44.0%
. como particular ! !
presencial. i
Un tercero
como empresa 23.3% 76,7%

Base: Total de personas entrevistadas. NOTA: Pregunta de nueva incorporacion en 2.018. 21
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A.3. Habitos y usos en torno a la visita

PARA EL TRAMITE QUE HA VENIDO A REALIZAR HOY ;EN QUE MEDIDA SE MUESTRA DISPUESTO A SER ATENDIDO CON CITA PREVIA? (P.9.3)

Casi la mitad de las personas entrevistadas se

20,9%
Totalmente 26.1% muestran dispuestas a ser atendidas con cita previa,
predispuesto/a (9-10) 170 mientras que un tercio muestra un fuerte rechazo.
15,0%

El nivel de aceptacion del sistema de cita previa es

Ea— 22 3% algo superior entre aquellas personas entrewstg as en
predispuesto/a (7-8) 27 Bilbao y entre particulares, aunque se mantiene un
22,2% destacado porcentaje de rechazo.
Algo o
predispuesto/a (5-6) 18,6% = Total
26.5% TOTALMENTE + BASTANTE
)70 Bilbao PREDISPUESTO/A
] o Oficinas descentralizadas
I ;- = 44,6%

Nada

Precpese S m
Representaba a un tercero o
36,3% 43,0%

como particular

5.39
0,1% Para su empresa 39,5%
5,52
Ns/nc | 0,1%
5,23 Representaba a un tercero

30,5%

como empresa

Base: Total de personas entrevistadas. NOTA: Pregunta de nueva incorporacion en 2.018. 22




PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION PRESENCIAL

«B,'Zka,'a MEDICION Y ANALISIS DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN SERVICIOS DE LA HACIENDA FORAL DE BIZKAIA:
S

I

A.3. Habitos y usos en torno a la visita

¢SU CONSULTA/GESTION FUE ATENDIDA POR UNA SOLA PERSONA O HA TENIDO QUE CONSULTAR A OTRA PERSONA? (P.10)

POR TIPO DE OFICINA

Bilbao 74,0%

Oficinas

descentralizadas 99,3% 0,7%

Fue atendido por una sola

persona
85,7%
POR TIEMPO DE ESPERA
Menos de 5
()
minutos 92,5% H
De5a10
0, (o)
inUtos 80,2% 19,8%
La mayoria de las personas fueron atendidas por una De 11220 o .
sola persona, siendo este aspecto mas destacado en las minutos | ! '
oﬂqnas descentralizadas, asi ~como entre quienes Més de 20 67 2% 32.8%
tuvieron que esperar menos de diez minutos. minutos g

Base: Total de personas entrevistadas. 23
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«B,'Zka,'a MEDICION Y ANALISIS DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN SERVICIOS DE LA HACIENDA FORAL DE BIZKAIA:
S

I

A.3. Habitos y usos en torno a la visita

SU CONSULTA/GESTION SE HA RESUELTO... (P.11a)

FINALMENTE, SU CONSULTA/GESTION ... (P.11) BASE: Se ha resuelto su consulta/gestion.

| o7

90,2% En una sola visita 94,1%
95,3%
Se ha 1
(o) (o)
resuelto 87,6% En varias visitas, he . 5;'26"/;
tenido que volver A '7%° = Total
93.2% 1 e Bilbao
'l (}
i Ns/nc | 0,2% Oficinas descentralizadas
9,6%
SU CONSULTA/GESTION SE HA RESUELTO... (P.11a)
No se ha 12 0% BASE: No se ha resuelto su consulta/gestion.
resuelto s
gy L@ mayoria de las consultas/gestiones Si mT.'Odha”
,070 . o,
planteadas se resolvieron de forma explicaco 70,5%
. . . . . razonablemente
. satisfactoria, en una sola visita, siendo
este comportamiento bastante similar a . :
. Si, pero a medias 17,0%
0,3% todos los colectivos.
wsrie | Por su parte, entre quienes no se lo No, no me lo han
i resolvieron, las explicaciones fueron il
razonables.
0,1% Ns /nc 4,6% i
1970 Base muestral muy reducida por lo que los datos deben

ser interpretados de forma cualitativa.

Base: Total de personas entrevistadas. 24
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«B,.Zkaja MEDICION Y ANALISIS DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN SERVICIOS DE LA HACIENDA FORAL DE BIZKAIA:
T - PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION PRESENCIAL

I

A.4. La recomendacion

¢EN QUE MEDIDA RECOMENDARIA A AMIGOS, COMPANEROS O FAMILIARES HACER USO DEL SERVICIO OFRECIDO POR EL DEPARTAMENTO DE HACIENDA Y FINANZAS
DE LA DIPUTACION FORAL DE BIZKAIA? (P.13)

Mas del 80% de las personas entrevistadas usuarias del Servicio
de Atencién Presencial lo recomendarian a otras personas,

53,5% . -, , L
' destacando quienes se situan en el item maximo de la escala.

Totalmente (9-10)

Son quienes actuan de representantes de una tercera persona
como empresa quienes muestran un menor indice de

Bastante (7-8) recomendacion.

TOTALMENTE + BASTANTE
DISPUESTO/A RECOMENDAR (10-7)

Algo (5-6)
Particular 84, 7%
Para su empresa 83,3%
Nada (0-4) 2,4%
_ 8’37 Representaba o
tercero como 83'0%
particular
Ns/Nc 3.3% Representaba a un o
tercero como empresa 69,2%
26

Base: Total de personas entrevistadas.




MEDICION Y ANALISIS DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN SERVICIOS DE LA HACIENDA FORAL DE BIZKAIA:

PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION PRESENCIAL

A.4. La recomendacion

Indice de Recomendacion Neta

¢EN QUE MEDIDA RECOMENDARIA A AMIGOS, COMPANEROS O FAMILIARES HACER USO DEL SERVICIO OFRECIDO POR EL DEPARTAMENTO DE
HACIENDA Y FINANZAS DE LA DIPUTACION FORAL DE BIZKAIA? (P.13)

Personas detractoras

No lo recomendaria +
Lo recomendaria algo

I RN e 9y 10) 0 % de perS((Don:ISgetractoras

27




MEDICION Y ANALISIS DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN SERVICIOS DE LA HACIENDA FORAL DE BIZKAIA:

PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION PRESENCIAL

A.4. La recomendacion

Indice de Recomendacion Neta

¢EN QUE MEDIDA RECOMENDARIA A AMIGOS, COMPANEROS O FAMILIARES HACER USO DEL SERVICIO OFRECIDO POR EL DEPARTAMENTO DE
HACIENDA Y FINANZAS DE LA DIPUTACION FORAL DE BIZKAIA? (P.13)

Personas detractoras

IRN

28




PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION PRESENCIAL

*Biz‘kaja MEDICION Y ANALISIS DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN SERVICIOS DE LA HACIENDA FORAL DE BIZKAIA:

A.4. La recomendacion

Indice de Recomendacion Neta
N N N - N - . N _ _n +40,4%
Adih Al Adih A A A (1 (1, AiIA ais

Personas detractoras Personas p

13,1%
+41,7‘V> +39,0‘V> +47,4‘V> +49,1‘V>
Barakaldo Getxo Gernika

IRN TOTAL

Oficinas

Bilbao descentralizadas

+36,4%

Representante Representante

Particulares Empresas . .
profesional particular

29
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«Bl'zkaja MEDICION Y ANALISIS DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN SERVICIOS DE LA HACIENDA FORAL DE BIZKAIA:

PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION PRESENCIAL

:COMO SE VALORA EL SERVICIO DE ATENCION PRESENCIAL?

SE LOGRA LA EXCELENCIA *

9 de 10 personas usuarias lo valoran de
forma satisfactoria (93,8%)

La satisfaccion media reflexionada (8,30) y
espontanea (8,78) consiguen un
posicionamiento equilibrado

* En términos de calidad de servicio, se entiende que se alcanza la excelencia cuando los niveles de satisfaccion superan el 90%. 31




MEDICION Y ANALISIS DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN SERVICIOS DE LA HACIENDA FORAL DE BIZKAIA:

PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION PRESENCIAL

:COMO SE VALORA EL SERVICIO DE ATENCION PRESENCIAL?

Dentro de los destacados niveles alcanzados por
este servicio de atencion ...

Los horarios de atencio

Se situan en la

excelencia
Por encima del 90%
de satisfaccion

Aspecto
susceptible
de mejora.

Inferior al 70% de
satisfaccion.

La calidad del servicio de
Atencion Presencial

32




#B,'zka,'a MEDICION Y ANALISIS DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN SERVICIOS DE LA HACIENDA FORAL DE BIZKAIA:
- 3 PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION PRESENCIAL
il ¥l

¢{QUE ASPECTOS CONTRIBUYEN EN LA SATISFACCION?

La resolucion eficaz de la duda/consulta que originé la visita a las oficinas del Departamento de Hacienda y
Finanzas de la Diputacion Foral de Bizkaia se destaca, dentro de la légica, como el aspecto con una mayor
contribucion en la explicacion de la satisfaccion. Otros aspectos destacados son el trato recibido e interés
mostrado, la claridad y fiabilidad de la informacion facilitada y el tiempo de espera hasta ser atendido.

En la medida de lo posible resultaria recomendable tratar de mantener

los actuales niveles de satisfaccion en estos parametros.

Dentro de los destacados niveles de satisfaccion alcanzados por estos aspectos y como una demanda latente surge
la ampliacion de los horarios de atencion al publico, si bien actualmente ya estan interiorizados.

La ampliacion del horario no es un elemento que destaque por su contribucion a la satisfaccion con el
servicio pero si como una demanda aspiracional.

33




MEDICION Y ANALISIS DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN SERVICIOS DE LA HACIENDA FORAL DE BIZKAIA

ATENFI()N
TELEFONICA

700 ENTREVISTAS

TELEFONICAS (e=+3,8%)

500 BILBAO

307 OFICINAS
DESCENTRALIZADAS MUESTRO ALEATORIO DE PERSONAS USUARIAS DE ESTE SERVICIO
(BARAKALDO, GETXO,

GERNIKA)
v

FECHA DE CAMPO: FECHA DE CAMPO: FECHA DE CAMPO:

JUNIO 2018 MAYO-JUNIO 2018 JUNIO 2018

34




«B'.zka’.a MEDICION Y ANALISIS DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN SERVICIOS DE LA HACIENDA FORAL DE BIZKAIA:
foru aldundia

PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA

B. - PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO
DE ATENCION TELEFONICA

B.1. Satisfaccion con el Servicio de
Atencion Telefonica

B.2. Caracteristicas del servicio ideal

B.3. La verificacion fisica de
informacion de caracter personal

B.4. El uso de otros canales

B.5. La cita previa

B.6. La llamada: atencion y resolucion
B.7. Recomendacion del servicio

B.8. Consideraciones finales

35




«B,'Zka,'a MEDICION Y ANALISIS DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN SERVICIOS DE LA HACIENDA FORAL DE BIZKAIA:

o PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA

B.1. Satisfaccion con el Servicio de Atencion Telefonica

¢{COMO VALORA EL SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA DEL DEPARTAMENTO DE HACIENDA Y FINANZAS DE LA DIPUTACION FORAL DE BIZKAIA? (P.1)

Casi el 90% de las personas usuarias del Servicio de Atencién
Telefonica del Departamento de Hacienda y Finanzas de la

Excelente (9-10) . ., . . . .
Diputacion Foral de Bizkaia lo valoran de forma satisfactoria.

47,0%

Ademas este discurso es bastante homogéneo a los diferentes

colectivos objeto de estudio.
Bueno (7-8) 38,9%

Regular (5-6)

Muy deficiente (0-4) 3,6%
_ 8'1 4

Ns/nc 0,4%

Base: Total de personas entrevistadas. 36




PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA

«B,'Zka,'a MEDICION Y ANALISIS DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN SERVICIOS DE LA HACIENDA FORAL DE BIZKAIA:
S

I

B.1. Satisfaccion con el Servicio de Atencion Telefonica

VALORACION PORMENORIZADA DEL SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA (P.2)

% EXCELENTE MEDIA
M Excelente (9-10) Buena (7-8) Intermedio (5-6) M Muy deficientes (0-4) ™ Ns/nc + BUENA
Trato recibido e interés mostrado 29,7% 6,9% b
Resolucién eficaz de la gestion o 83 3% _ 8.00
33,0% 7,6% | :51V1,0% 2170 b
consulta
Claridad y fiabilidad de la informacién 48,9% 33,9% 10,6% I% 82,7% _ 8,07
Idoneidad de los horarios de atencién 40,9% 40,9% 13,3% % 81,7% _ 7,90
Preparacién y autonomia del personal 45,9% 35,6% 11,6% - &4 o | 81.4% _ 8,12
Confidenciali.dad con la que”se tratay 27.9% 7.0% I 79,7% _ 8,60
trasmite la informacién |
Facilidad para localizar el teléfono de
informacion B
Tiempo de espera hasta ser atendido 44,9% 15,7% % 74,4% _ 7.41
Claridad del mend de seleccién inicial 37.3% 15,7% 24 | N

Todos los aspectos analizados se situan por encima del 70% de satisfaccion, destacando especialmente el trato recibido y el interés
mostrado por el personal.

Base: Total de personas entrevistadas. 37




«Bizkaja MEDICION Y ANALISIS DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN SERVICIOS DE LA HACIENDA FORAL DE BIZKAIA:
s ol PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA

B.1. Satisfaccion con el Servicio de Atencion Telefonica

ANALISIS EVOLUTIVO DE LA VALORACION PORMENORIZADA DEL SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA (P.2)

——2018

—0— 2016
8,46 8,60

6,80
-0,16 +0,36 +0,14 +0,39
T T T T T T 1
Facilidad para  Idoneidad de los Tiempo de espera Claridad del menG Trato recibido e Preparacion 'y Claridad y Confidencialidad Resolucién eficaz
localizar el horarios de hasta ser atendido de seleccién inicial interés mostrado  autonomia del fiabilidad dela  con la que se trata de la gestién o
teléfono de atencién personal informacion y trasmite la consulta
informacion informacién
L. . i . ., L PROMEDIO DE LOS
La practica totalidad de los parametros analizados recogen una evolucion positiva respecto DIFERENTES ASPECTOS
al periodo precedente, a excepcion de la facilidad para localizar el teléfono de informacion. .
Esta evolucion se refleja también en el promedio de las puntuaciones. ANO 2.018 8, 04

La evolucion es mas destacada respecto al tiempo de espera. La preparacion y autonomia
del personal y la claridad y fiabilidad de la informacion.

Base: Total de personas entrevistadas. 38




«B,'Zka,'a MEDICION Y ANALISIS DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN SERVICIOS DE LA HACIENDA FORAL DE BIZKAIA:

PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA

B.1. Satisfaccion con el Servicio de Atencion Telefonica

{COMO VALORA EL SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA DEL DEPARTAMENTO DE HACIENDA Y FINANZAS DE LA DIPUTACION FORAL DE BIZKAIA? (P.1y 8)

Ambas satisfacciones son similares, destacando la

0,
47,0% consistencia de la misma.

Excelente (9-10)
45,9%
l Casi el 90% de las personas usuarias del Servicio de

‘o Atencion Telefonica del Departamento de Hacienda vy
_ 38,9% 85,6% Finanzas de la Diputacién Foral de Bizkaia valoran el servicio

e =2 de forma satisfactoria.
39,7%
10,0%
8,14
I 3,6%
Muy deficiente (0-4) 8,09
4,1%
0,4% m Satisfaccién espontanea
Ns/nc Satisfaccion reflexionada
0,3%

Base: Total de personas entrevistadas. 39




PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA

«B,'Zka,'a MEDICION Y ANALISIS DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN SERVICIOS DE LA HACIENDA FORAL DE BIZKAIA:
S

I

B.1. Satisfaccion con el Servicio de Atencion Telefonica

¢A QUE SE DEBE ESTA MALA VALORACION EN LOS SIGUIENTES ASPECTOS? (P.1b)*

Mucha espera hasta que te atienden 37,2%

Entre quienes valoran de forma negativa alguno de los
parametros analizados con anterioridad podemos
apreciar como el aspecto que se menciona en mayor
medida hace referencia al tiempo de espera hasta el
momento de ser atendido.

No hay servicio vespertino

No es facil encontrar el nimero
No supieron resolver

Menu de acceso

Dificil dar con la persona adecuada

Trato poco educado/falta de interés
Otros aspectos destacados pero con un menor

R ! i . . .
espuestas poco claras o Inseguras porcentaje de menciones hace referencia a:

Respuestas erréneas

No hay unanimidad de criterios . ol e1s . e .

y La disponibilidad de un servicio vespertino.
Se corta la llamada/se cuelga el sistema . ., . ,
La localizacion del nimero de teléfono.
Falta de preparacion operadores/as

Deberia ser llamada gratuita o . .
Por término medio cada persona entrevistada

menciona 1,6 motivos de insatisfaccion con el servicio
prestado.

Desconfianza sobre confidencialidad
Desacuerdo con la resolucion

Mala atencién por las tardes

Es escaso/debe mejorar

Tienes que insistir/llamar varias veces
Tramites complicados

A otros aspectos

Ns/nc

Base: Personas que han criticado alguno de los aspectos anteriores. * Respuesta multiple y espontanea, por lo que la suma de los porcentajes puede ser superior a 100%. 40




Ll

«B,'Zka,'a MEDICION Y ANALISIS DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN SERVICIOS DE LA HACIENDA FORAL DE BIZKAIA:
= PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA
-...-I.Il

B.1. Satisfaccion con el Servicio de Atencion Telefonica

OTROS ASPECTOS 3%
TIEMPO DE ESPERA HASTA SER ATENDIDOS 6% El analisis de contribucién pone de manifiesto como los
CLARIDAD DEL MENU DE SELECCION INICIAL 10% aspectos que en mayor medida contribuyen a explicar la

satisfaccion con la atencion ofrecida por parte del

) o Servicio de Atencion Telefénica del Departamento de

CLARIDAD Y FIABILIDAD DE LA INFORMACION LK Hacienda y Finanzas de la Diputacién Foral de Bizkaia son
la resolucién eficaz de la consulta/gestion que origind

la llamada, el trato e interés mostrado y la

PREPARACION Y AUTONOMIA DEL PERSONAL 21% . .
preparacion/autonomia del personal.

En este caso, la varianza explicada, es decir, el porcentaje
de satisfaccion que logramos explicar con estas
variables es casi del 70%.

TRATO RECIBIDO E INTERES MOSTRADO

RESOLUCION EFICAZ DE LA GESTION 25%

VARIANZA EXPLICADA } 64,1%

41




«B,'Zka,'a MEDICION Y ANALISIS DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN SERVICIOS DE LA HACIENDA FORAL DE BIZKAIA:

PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA

B.1. Satisfaccion con el Servicio de Atencion Telefonica

ACTUACION PRIORITARIA AREA A POTENCIAR

RESOLUCION EFICAZ DE LA i
CONSULTA/GESTION m TRATO RECIBIDO E INTERES
M MOSTRADO

11%) +

B PREPARACIONY
AUTONOMIA DEL PERSONAL

B |
CLARIDAD DEL MENU DE CLARIDAD Y FIABILIDAD DE
SELECCION INICIAL LA INFORMACION

[ |
TIEMPO DE ESPERA ACILIDAD PARA LOCALIZAR
EL TELEFONO DE

m INFORMACION -

CONFIDENCIALIDAD

HORARIOS DE ATENCION

=
<
(a]
<
O
24
O
=
o
<
)
2
&
o
a.
=
*

AREA DE VIGILANCIA AREA A MANTENER

SATISFACCION (x=8,04)

42

* Analisis de contribucion.
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PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA

«B,'Zka,'a MEDICION Y ANALISIS DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN SERVICIOS DE LA HACIENDA FORAL DE BIZKAIA:
S

I

B.2. Caracteristicas del servicio ideal

{QUE CARACTERISTICAS O REQUISITOS DEBE REUNIR EL SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA DEL DEPARTAMENTO DE HACIENDA Y FINANZAS DE LA DIPUTACION
FORAL DE BIZKAIA, PARA OFRECER UN SERVICIO SATISFACTORIO DE CALIDAD? (P.2)*

Rapidez/tiempo de espera )
Una de cada cuatro personas entrevistadas no es

capaz de mencionar caracteristicas o requisitos
respecto al Servicio de Atencién Telefénico.

Cualificacién, preparacion del personal
Amabilidad/trato
Claridad, concreto

Menos derivaciones, mas directo . . ..
Entre quienes mencionan alguno los principales

Qe 550 L SERAED M Resm e aspectos que se destacan hacen referencia a:
Eficacia, efectividad

Interés del personal, con predisposicion Reducir el tiempo de espera.

Mejorar el acceso (mends) Mejorar la cualificacién del personal.

Horario amplio/ampliar horario de verano Asi como el trato y amabilidad.

Agilidad/mas rapidez enilos iramites Y los mensajes mas claros y concretos.

Buen asesoramiento/buena informacion
Bien esquematizado, sencillez
Numero gratuito

Fiabilidad 3 i
AGRUPACION TEMATICA
Mas personal

Unanimidad de criterios Eficacia (28,9%)

Servicio bilingue/en idioma deseado i X
Claridad, rapidez (20,1%)

Otros aspectos

Ns/nc 27,0%

Base: Total de personas entrevistadas. * Respuesta mdltiple y esponténea, por lo que la suma de los porcentajes puede ser superior a 100%. 44
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«B,'Zka,'a MEDICION Y ANALISIS DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN SERVICIOS DE LA HACIENDA FORAL DE BIZKAIA:
S

I

B.2. Caracteristicas del servicio ideal

PREPARACION Y
AUTONOMIA DEL PERSONAL

(Cualificacion, preparacion del 3
personfl + Buen asesoramiento, TRATO RECIBIDO E INTERES

TIEMPO DE ESPERA uena informacion) Bl MOSTRADO
[ | | (Amabilidad/trato + Interés del personal,
con predisposicion)

[LARIDAD Y FIABILIDAD DE LA INFORMACION
[ | (Claridad, concreto + Fiabilidad)

RESOLUCION EFICAZ DE LA CONSULTA/GESTION
(Eficacia, eficiencia + Agilidad d/més rapidez en los
tramites)

, HORARIOS DE ATENCION
CLARIDAD DEL MENU DE -
SELECCION INIclaAL

ACILIDAD PARA LOCALIZAR CONFIDENCIALIDAD
m EL TELEFONO,DE [
INFORMACION

* REQUISITOS DEL SERVICIO (X=10,0%) +

SATISFACCION (x=8,04)

* Estos datos hacen referencia a la P.2 “;Qué caracteristicas o requisitos debe reunir el Servicio de Atencion Telefénica del Departamento
de Hacienda y Finanzas de la Diputacién Foral de Bizkaia, para ofrecer un servicio satisfactorio de calidad?

45
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PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA

«B,'Zka,'a MEDICION Y ANALISIS DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN SERVICIOS DE LA HACIENDA FORAL DE BIZKAIA:
S

I

B.3. La verificacion fisica de informacion de caracter personal

DETERMINADA INFORMACION DE CARACTER PERSONAL QUE REQUIERE VERIFICAR FiSICAMENTE EL DOCUMENTO DE IDENTIDAD DEL QUE LA
SOLICITA, NO PUEDE SER FACILITADA POR TELEFONO POR MEDIDAS DE SEGURIDAD O CONFIDENCIALIDAD. ;LE PARECE CORRECTA ESTA FORMA DE
PROCEDER DEL SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA DEL DEPARTAMENTO DE HACIENDA Y FINANZAS DE LA DIPUTACION FORAL DE BIZKAIA? (P.3)*

. PORCENTAJE DE RESPUESTA NEGATIVA
Si, me parece correcta

91.1%

Representaba a un tercero como

o,
profesional 12,6%
No, no me parece Representaba a un tercero como 11.1%
correcta particular ' o
8.0%
Particular 7.7%
Ns/nc
0,90% Para su empresa 3,2%

La practica totalidad de las personas entrevistadas considera correcta la forma de proceder del Servicio de Atencion
Telefonica del Departamento de Hacienda y Finanzas de la Diputacién Foral de Bizkaia.

Entre quienes la valoran de forma negativa (8,0%) destacan tanto quienes actiian en representacion de una tercera
persona como quienes reconocen que actualmente la consulta que origind la llamada no se ha solucionado en el momento de
realizar esta entrevista (14,5%).

Base: Total de personas entrevistadas. NOTA: Pregunta de nueva incorporacién en 2.018. 47
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B,'Zka,'a MEDICION Y ANALISIS DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN SERVICIOS DE LA HACIENDA FORAL DE BIZKAIA:
et

dipii

B.3. La verificacion fisica de informacion de caracter personal

DETERMINADA INFORMACION DE CARACTER PERSONAL QUE REQUIERE VERIFICAR FiSICAMENTE EL DOCUMENTO DE IDENTIDAD DEL QUE LA
SOLICITA, NO PUEDE SER FACILITADA POR TELEFONO POR MEDIDAS DE SEGURIDAD O CONFIDENCIALIDAD. ;LE PARECE CORRECTA ESTA FORMA DE
PROCEDER DEL SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA DEL DEPARTAMENTO DE HACIENDA Y FINANZAS DE LA DIPUTACION FORAL DE BIZKAIA? (P.3)*

Comparativamente respecto al estudio precedente
podemos apreciar como se incrementa ligeramente el
porcentaje de personas entrevistadas que consideran

Si, me parece ..
—— correcta esta forma de actuar por parte del Servicio de
o Atencion Telefonica del Departamento de Hacienda y

85,0% . . . o
Finanzas de la Diputacion Foral de Bizkaia.

91,1%

8.0%
No, no me parece
correcta
12,8%
0,9%

Ns/nc m 2018

2016

2.2%

Base: Total de personas entrevistadas. 48
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B.4. El uso de otros canales

ANTES DE ACUDIR A ESTE SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA, ;HABIA INTENTADO PREVIAMENTE RESOLVER LA DUDA O LA CUESTION A
TRAVES DE ALGUN OTRO MEDIO? Y ;A TRAVES DE QUE MEDIOS? (P.4)

Ns/nc -
0.1% A través de la pagina web del Departamento 57 0%
de Hacienda y Finanzas v/
En persona, acudiendo a alguna oficina del o
Departamento de Hacienda y Finanzas 22,4%
Si, Internet (sin especificar) 7,6%
39,6% T
Asesor, vecinos, compafieros 5,4%
Entidad financiera 4,0%
Ayuntamiento 2,5%
Dos de cada cinco personas consultadas Telefonicamente [ 1,8%
reconoce que habian intentado resolver la duda .
o consulta anterlormente,por algurlw (?tro medio, Otros medios 9.4%
fundamentalmente a través de la pagina web del |
Departamento de Hacienda y Finanzas de la
. Ly o N 9
Diputacion Foral de Bizkaia. s/nc | 0,4%

Base: Total de personas entrevistadas. * Respuesta multiple y espontanea, por lo que la suma de los porcentajes puede ser superior a 100%. 50
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I

B.4. El uso de otros canales

ANTES DE ACUDIR A ESTE SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA, ;HABIA INTENTADO PREVIAMENTE RESOLVER LA DUDA O LA CUESTION A
TRAVES DE ALGUN OTRO MEDIO? Y ;A TRAVES DE QUE MEDIOS? (P.4)

Ns/nc -
0,1%
Representaba
a un tercero como 62,1%
profesional
Si,
39,6%
Para su empresa 42 1%
Particular 36,3%
En funcion de la tipologia de las personas
entrevistadas, son quienes representan a una
tercera persona como profesional quienes en .
mayor medida reconocen que han intentado Representaba
. ., a un tercero como 28,6%
previamente resolver la duda o la cuestion a particular
través de algun otro medio, fundamentalmente la
pagina web. i

Base: Total de personas entrevistadas. * Respuesta multiple y espontanea, por lo que la suma de los porcentajes puede ser superior a 100%. 51
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B.4. El uso de otros canales

ANTES DE ACUDIR A ESTE SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA, ;HABIA INTENTADO PREVIAMENTE RESOLVER LA DUDA O LA CUESTION A
TRAVES DE ALGUN OTRO MEDIO? Y ;A TRAVES DE QUE MEDIOS? (P.4)

Respecto al estudio precedente desciende el porcentaje de
personas que habian intentado previamente resolver la
duda o cuestion a través de otros canales, no obstante la
pagina web del Departamento de Hacienda y Finanzas se
consolida como el principal canal, situandose en un segundo
plano la opcion de acudir a la propia oficina.

60,3%
57,0%

A través de la pagina web
del Departamento de
48,7% Hacienda y Finanzas

86,2%
0,1%

NS/NC m 2018 En persona, acudiendo

2016 a alguna oficina
2,6%

Base: Total de personas entrevistadas. 52
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B.5. La cita previa

EN EL CASO DE QUE DEBIERA ACUDIR PRESENCIALMENTE A ALGUNA DE NUESTRAS OFICINAS A REALIZAR UN TRAMITE ;EN QUE MEDIDA SE MUESTRA DISPUESTO A SER
ATENDIDO CON CITA PREVIA? (P.5b)

Practicamente dos de cada tres personas se muestran
dispuestas a ser atendidas con cita previa, destacando el

Totalmente (9-10) 36,0% . . . . . -
colectivo de particulares y en sentido contrario quienes utilizan
este servicio de atencion telefénica con frecuencia (50,0%,
totalmente + bastante dispuesto).
Bastante (7-8) 25,9%

TOTALMENTE + BASTANTE
DISPUESTO/A (10-7)

Algo (5-6)

Particular

67,6%

Representaba
a un tercero

Nada (0-4) como particular

Representaba
a un tercero
como profesional

6,72

Ns/Nc Para su empresa

Base: Total de personas entrevistadas. NOTA: Pregunta de nueva incorporacién en 2.018. 54
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B.6. La llamada: atencion y resolucion

¢SU CONSULTA TELEFONICA FUE ATENDIDA POR UNA SOLA PERSONA ,TUVO QUE CONSULTAR A OTRA PERSONA O TUVO QUE DERIVAR LA LLAMADA? (P.5)

Ns/Nc
1,6%
50,6%
8z q Fue atendida por
Derlvct la IIam?qa .a alguien <8lolunalpersona
mas especizializado
36,1%
Fue atendido por una sola )
rson Consulto a
X persona otra persona
persona 50,6%
(o)
11,7
o,
Derivo6 la llamada a 36,1%
alguien mas
ializad
especizializado 49'5%

La mitad de las consultas fueron atendidas por una Unica
persona, mientras que algo mas de una de cada tres derivo la
llamada a alguien mas especializado.

La tipologia de las personas usuarias del servicio muestra
diferencias importantes.

Ns/Nc m 2018

2016

Base: Total de personas entrevistadas. 56
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B.6. La llamada: atencion y resolucion

FINALMENTE, SU CONSULTA/GESTION SE RESOLVIO... (P.6)

AUN no se ha resuelto

NS/NC .
0,7%
Representaba a un
tercero como 76,2% 11,1%
particular

Representaba a un

tercero como 69,0%
profesional
En esa misma llamada
67,9%
. Particular 67,4%

Dos de cada tres consultas/gestiones fueron 0
solucionadas en esa misma Illamada
destacando aquellas realizadas por i

representantes de otros particulares, mientras
que una de cada cinco personas usuarias del
servicio tuvieron la necesidad de volver a Para su empresa 63.2%
ponerse en contacto con el Servicio de Atencion
Telefénica del Departamento de Hacienda vy
Finanzas. -

{,.4%

Base: Total de personas entrevistadas. 57
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B.6. La llamada: atencion y resolucion

FINALMENTE, SU CONSULTA/GESTION SE RESOLVIO... (P.6)

Desciende ligeramente el porcentaje de personas que
67,9% reconocen que su duda/gestién fue solucionada en la

En esa misma misma llamada.

llamada
75,0%
;_DIRiA VD. QUE LE HAN EXPLICADO RAZONABLEMENTE
Tuvo que realizar LOS MOTIVOS DE ESTA FALTA DE RESOLUCION DE SU
otra/s llamada/s CONSULTA/GESTION?... (P.7) *
Si me lo han
explicado 44,9%
razonablemente
AUn no se
ha resuelto
o,
5,5% A medias
0,7%
’ No me lo han
m 2018 o,
Ns/nc explicado 44,9%
41% 2016
, 170
Base: Personas entrevistadas con consultas/gestiones sin resolver.

Base: Total de personas entrevistadas. * Bases muestrales reducidas por lo que los datos deben ser interpretados con cautela y desde una perspectiva cualitativa. 58
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B.7. La recomendacion del servicio

¢EN QUE MEDIDA RECOMENDARIA A AMIGOS, COMPANEROS O FAMILIARES HACER USO DEL SERVICIO TELEFONICO OFRECIDO POR EL DEPARTAMENTO DE HACIENDA Y
FINANZAS DE LA DIPUTACION FORAL DE BIZKAIA? (P.9)

Mas del 80% de las personas entrevistadas usuarias del Servicio
de Atencidén Telefénico lo recomendarian a otras personas,

Totalmente (9-10) . L, , .
destacando quienes se situan en el item maximo de la escala.

Ademas de ser un indice de recomendacién elevado, destaca asi
mismo la homogeneidad entre los diferentes colectivos objeto

Bastante (7-8) de estudio

TOTALMENTE + BASTANTE
DISPUESTO/A A RECOMENDAR (10-7)

Algo (5-6)
Particular

85,5%

Representaba
a un tercero
como particular

84,1%
Nada (0-4)

Representaba
a un tercero
como profesional

85,1%

0,
Ns/Nc 1,4% Para su empresa

81,1%

Base: Total de personas entrevistadas. 60
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PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA

B.7. La recomendacion del servicio

Indice de Recomendacion Neta

¢EN QUE MEDIDA RECOMENDARIA A AMIGOS, COMPANEROS O FAMILIARES HACER USO DEL SERVICIO TELEFONICO OFRECIDO POR EL
DEPARTAMENTO DE HACIENDA Y FINANZAS DE LA DIPUTACION FORAL DE BIZKAIA? (P.9)

Personas detractoras

No lo recomendaria +
Lo recomendaria algo

I RN e 9y 10) 0 % de perS((Don:ISgetractoras

61
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PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA

B.7. La recomendacion del servicio

Indice de Recomendacion Neta

¢EN QUE MEDIDA RECOMENDARIA A AMIGOS, COMPANEROS O FAMILIARES HACER USO DEL SERVICIO TELEFONICO OFRECIDO POR EL
DEPARTAMENTO DE HACIENDA Y FINANZAS DE LA DIPUTACION FORAL DE BIZKAIA? (P.9)

Personas detractoras

IRN

62
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B.7. La recomendacion del servicio

Indice de Recomendacion Neta

M A A A A A A A A A
Ah Aib 4Aid Ab Ad Ad (1 (1 &b &k

Personas detractoras Personas

13,9%

+39,6°/> +28,4°/> +27,6°/> +33,3°/>

Representante Representante
profesional particular

IRN TOTAL

Particulares Empresas

63
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;COMO SE VALORA EL SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA?
SE ALCANZA UN NIVEL O PTI M o DE SATISFACCION*

Casi 9 de 10 personas usuarias lo valoran
de forma satisfactoria (85,9%)

La satisfaccion media reflexionada (8,09) y
espontanea (8,14) consiguen un
posicionamiento equilibrado

* En términos de calidad de servicio, se entiende que se alcanza un nivel 6ptimo cuando los niveles de satisfaccion se encuentran entre el 80% y 90%. 65
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;COMO SE VALORA EL SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA?

El analisis pormenorizado pone de manifiesto ...
... por un lado, la destacada homogeneidad de los niveles de satisfaccion recogidos.

... y por otro lado, un relativo menor nivel de satisfaccion de dos aspectos, en concreto, el tiempo de
espera hasta ser atendido y la claridad del menu de seleccion inicial,

si bien, mas del 70% de las personas entrevistadas los valoran positivamente.

Tanto el tiempo de espera como la claridad del menu
recogen una evolucion positiva respecto a 2.016.

El objetivo pasaria por tratar de consolidar esta
tendencia en proximas olas.
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PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION TELEFONICA

¢{QUE ASPECTOS CONTRIBUYEN EN LA SATISFACCION?

Tal y como hemos visto en otros servicios de atencién analizados (presencial), la resolucion de la
duda/consulta que generé la llamada se destaca como el aspecto que en mayor medida contribuye a explicar la
satisfaccion con este servicio. Asi mismo, otros aspectos destacados son el trato e interés mostrado por la

persona que atendid la llamada como su preparacion y autonomia.

La contribucion de estos tres aspectos resulta

determinante en la satisfaccion global con el servicio.

Asi mismo, ademas de estos aspectos, la rapidez, el tiempo de espera hasta ser atendido se destaca como un
aspecto que deberia estar presente en el Servicio de Atencion Telefénica ideal.

Estos cuatro aspectos resultan estratégicos.

Cualquier mejora en los mismos repercutira
positivamente en la satisfaccion global con el servicio
de Atencion Telefonica.

67
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ATEN(;I(')N
TELEMATICA

3.133 ENTREVISTAS ON LINE

(e=%1,8%)

500 BILBAO

307 OFICINAS
DESCENTRALIZADAS MUESTRO ALEATORIO DE PERSONAS USUARIAS DE ESTE SERVICIO
(BARAKALDO, GETXO,

GERNIKA)
v

FECHA DE CAMPO: FECHA DE CAMPO: FECHA DE CAMPO:

JUNIO 2018 MAYO-JUNIO 2018 JUNIO 2018
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DE ATENCION TELEMATICA

C.1. Satisfaccion con el Servicio de
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C.2. La recomendacion

C.3. La web del Departamento de
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C.1. Satisfaccion con el Servicio de Atencion Telematica

¢EN QUE MEDIDA SE ENCUENTRA VD. GLOBALMENTE SATISFECHO/A CON EL SERVICIO DE ATENCION TELEMATICO DEL DEPARTAMENTO DE HACIENDA Y FINANZAS DE
LA DIPUTACION FORAL DE BIZKAIA? (P.2A)

Practicamente dos de cada tres personas usuarias del Servicio

o . 7 7 . ) .
28,6% de Atencion Telematica lo valoran de forma satisfactoria.

Totalmente

satisfecho/a (9-10)
22,0%
_ Este nivel de satisfaccién se incrementa a medida que aumenta
la edad de las personas entrevistadas, asi como entre las
e 41.7% | empresas y quienes reconocen tener un nivel medio como
satisfecho/a (7-8) internauta.
46,8%
17,9%
Algo
satisfecho/a (5-6)
18,9%
8,9%
Nada
satisfecho/a (0-4) 7,25
8,6%
6,84
2,9%
Ns/nc H Ano 2.018
3,6% Afo 2.016

Base: Total de personas entrevistadas. 70
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C.1. Satisfaccion con el Servicio de Atencion Telematica

VALORACION PORMENORIZADA DEL servicio DE ATENCION TELEMATICA (BIZKAIBAI) ¢.1

% TOTALMENTE M EDlA
. . + BASTANTE
B Totalmente satisfecho/a (9-10) Bastante (7-8) Algo (5-6) m Nada satisfecho/a (0-4) SATISFECHO/A

Me ha sido facil encontrar la oficina 9

virtual Bizkaibai Bl . 16.7% ke 74,4%

Me ha sido facil acceder a Bizkaibai 5

Me han parecic!o senciIIc’>s Ips pasos 25.2% 40,6% 19,7% 14,6% 65,7% - 6,90
para realizar un tramite
-

37,7% 16,3% 9,8% 73,9%

Me han parecido claros los contenidos

del mend 41,6% 22,4% 13,0% 64,6%

Me ha sido facil realizar los tramites
previos para registrarme y obtener
acceso al servicio

34,9% 27,6% 18,0% 54,3%

En positivo destacan dos aspectos: la facilidad para encontrar y acceder a la Oficina Virtual Bizkaibai, mientras que en
sentido negativo el aspecto que recoge menores niveles de satisfaccion hace referencia a la facilidad para realizar los
tramites previos para registrarse y obtener el acceso al servicio.

Base: Personas usuarias del Servicio de la Oficina Virtual Bizkaibai. 71
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C.1. Satisfaccion con el Servicio de Atencion Telematica

ANALISIS EVOLUTIVO DE LA VALORACION PORMENORIZADA DEL servicio DE ATENCION TELEMATICA (BIZKAIBAI) .1

——2018
[ 745 —0—2016
7,49 \ 6,99 7.01
vg
P —— A O.
711 o ——
e e 6.90 6.88 6.46
6,44
-0,09 -0,13 -0,02
T
Me ha sido facil encontrar la Me ha sido facil acceder a Me han parecido sencillos los Me han parecido claros los Me ha sido facil realizar los
oficina virtual Bizkaibai Bizkaibai pasos para realizar un tramite contenidos del menu trdmites previos para registrarme
y obtener acceso al servicio
Lo . . - PROMEDIO DE LOS
El analisis evolutivo de los resultados pone de manifiesto la destacada estabilidad de los DIFERENTES ASPECTOS
resultados obtenidos. De hecho, solo uno de los aspectos analizados recoge una evolucion .
destacada “Me ha sido facil acceder a Bizkaibai” que, ademas, resulta positiva. ANO 2.018 7, 04

Esta estabilidad repercute también en el promedio de los resultados que se incrementa
ligeramente respecto a 2.016.

Base: Personas usuarias del Servicio de la Oficina Virtual Bizkaibai. NOTA: En 2.016 no se analizaba el item “Me ha sido fdcil encontrar la Oficina Virtual Bizkaibai" 72
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C.1. Satisfaccion con el Servicio de Atencion Telematica

VALORACION PORMENORIZADA DEL Servicio DE ATENCION TELEMATICA (CATASTRO) .1

% TOTALMENTE M EDlA
. . + BASTANTE
B Totalmente satisfecho/a (9-10) Bastante (7-8) Algo (5-6) m Nada satisfecho/a (0-4) SATISFECHO/A

Me ha sido facil acceder a la oficina

[+) 0, (s
virtual de Catastro SEE 37.3% 23,7% 13,6% 62,8%

Me ha sido facil encontrar la oficina
virtual de Catastro

Me han parecic(;o cIaros,Ios contenidos 19.9% 37.6% 28.1% 14,4% 57.5% - 6,60
el mend

36,5% 24,9% 13,3% 61,7%

Me han parecido sencillos los pasos

0, 0, o
para realizar un tramite 35,4% 28,3% 15,3% 56,3%

Me ha sido facil realizar los tramites
previos para registrarme y obtener
acceso al servicio

35,0% 28,8% 52,8%

En este caso las puntuaciones destacan por la homogeneidad de los resultados siendo el rango de las puntuaciones
(diferencial entre el valor mas elevado y el inferior) s6lo es de un 10%. En cualquier caso, tanto en positivo como en
negativo destacan los mismos aspectos que respecto a Bizkaibai.

Base: Personas usuarias del Servicio de la Oficina Virtual del catastro (44%). NOTA: En 2.016 no se analiz6 la Oficina Virtual del Catastro. /3
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C.1. Satisfaccion con el Servicio de Atencion Telematica

— Me ha sido facil encontrar la oficina
— Tien virtual

= 74% 62% TOTALMENTE +
) - BASTANTE DE ACUERDO
- .

Me ha sido facil realizar los tramites
previos para registrarme y obtener
acceso al servicio

Me ha sido facil acceder

Me han parecido claros los contenidos Me han parecido sencillos los pasos para
del mend realizar un tramite
0, (0) 0, 0,
BIZKAIBAI

CATASTRO
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C.1. Satisfaccion con el Servicio de Atencion Telematica

EN GENERAL EL SERVICIO DE ATENCION TELEMATICA DEL DEPARTAMENTO DE HACIENDA Y FINANZAS... (P.1)

Dos de cada tres personas entrevistadas consideran

Totalmente - 26,5% suficientes los tramites que actualmente se pueden realizar
satisfecho/a (9-10) telematicamente. Mientras que respecto a la fiabilidad de la
45,4% tramitacion telematica cuatro de cada cinco se muestran

satisfechos al respecto.

41,6%
Bastante : POR NIVEL INTERNET

satisfecho/a (7-8)

35,8% 64,9%
§ Experto
i 80,1%
[+)
20,7% Nivel medio sl
Algo 82,7%
satisfecho/a (5-6)
10,8% . 56,7%
Principiante
POR EDADES
- 64,7%
Hasta 35 '
Nada 8,1% asta 2> anos 79.2%
tisfech (0-4) 7.21
satistecho/a 3,8% De 36 a 45 afios Ol 1% 81 4%
247
8,03
De 46 a 55 afos 69,0% 82.1%
3,2%
Ns/nc m Suficientes tramites telematicos De 56 a 65 afos 69,3% 81.3%
D /0
4,2% Fiabilidad de la tramitacion telematica
Mas de 65 afios 73,5%
86,3%

Base: Total de personas entrevistadas. 75
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C.1. Satisfaccion con el Servicio de Atencion Telematica

CLAROS LOS CONTENIDOS BIZKAIBAI /CATASTRO 7%
El analisis de contribucion pone de manifiesto como el
FACIL ENCONTRAR BIZKAIBAI /CATASTRO 10% aspecto que en mayor medida contribuyen a explicar
la satisfaccion con la atencion ofrecida de forma
telematica por parte del Departamento de Hacienda vy
FACIL REALIZAR TRAMITES BIZKAIBAI /CATASTRO 17% Finanzas de la Diputacion Foral de Bizkaia hace referencia
a la sencillez de los pasos para realizar un tramite.

En un segundo plano, a cierta distancia, se encuentran el
resto de los aspectos, destacan tanto la facilidad para
acceder como para realizar tramites.

FACIL ACCEDER BIZKAIBAI /CATASTRO

En este caso, la varianza explicada, es decir, el porcentaje

CNCILES 68 SASOS FAR 44% de satisfaccion que logramos explicar con estas

REALIZAR UN TRAMITE BIZKAIBAI /CATASTRO variables es casi del 80%.

VARIANZA EXPLICADA > 78,8%

76




«B,'Zka,'a MEDICION Y ANALISIS DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN SERVICIOS DE LA HACIENDA FORAL DE BIZKAIA:

PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION TELEMATICA

C.1. Satisfaccion con el Servicio de Atencion Telematica

SENCILLOS LOS PASOS PARA
REALIZAR UN TRAMITE
BIZKAIBAI /CATASTRO .

20%) *+

ACTUACION PRIORITARIA AREA A POTENCIAR

FACILIDAD PARA ACCEDER
BIZKAIBAI /CATASTRO

|
FACILIDAD PARA REALIZAR FACILIDAD PARA
LOS TRAMITES ENCONTRAR
BIZKAIBAI /CATASTRO BIZKAIBAI /CATASTRO
|

CLAROS LOS CONTENIDOS
BIZKAIBAI /CATASTRO

=
<
(a]
<
O
24
O
=
o
<
)
2
&
o
a.
=
*

AREA DE VIGILANCIA

AREA A MANTENER

SATISFACCION (x=6,83)

77

* Analisis de contribucion.
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C.2. La recomendacion

PREDISPOSICION A RECOMENDAR EL SERVICIO TELEMATICO DEL DEPARTAMENTO DE HACIENDA Y FINANZAS DE LA DIPUTACION FORAL DE BIZKAIA (P.2b)

Mas del 70% de las personas entrevistadas usuarias del
Servicio Telematico del Departamento de Hacienda y
Finanzas de la Diputacion Foral de Bizkaia lo recomendarian
a otras personas.

Totalmente (9-10)

A medida que se incrementa la edad de las personas
entrevistadas aumenta la predisposicion a recomendar este
servicio asi como entre las empresas y quienes reconocen
disponer de un nivel medio como internauta.

Bastante (7-8)

Algo (5-6)

Nada (0-4)

Ns/Nc

Base: Total de personas entrevistadas. 79




MEDICION Y ANALISIS DE LA CALIDAD PERCIBIDA EN SERVICIOS DE LA HACIENDA FORAL DE BIZKAIA:

PERSONAS USUARIAS DEL SERVICIO DE ATENCION TELEMATICA

C.2. La recomendacion

Indice de Recomendacion Neta

PREDISPOSICION A RECOMENDAR EL SERVICIO TELEMATICO DEL DEPARTAMENTO DE HACIENDA Y FINANZAS DE LA DIPUTACION FORAL DE
BIZKAIA (P.2b)

Personas detractoras

No lo recomendaria +
Lo recomendaria algo

I RN e 9y 10) 0 % de perS((Don:ISgetractoras
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C.2. La recomendacion

Indice de Recomendacion Neta

¢EN QUE MEDIDA RECOMENDARIA A AMIGOS, COMPANEROS O FAMILIARES HACER USO DEL SERVICIO OFRECIDO POR EL DEPARTAMENTO DE
HACIENDA Y FINANZAS DE LA DIPUTACION FORAL DE BIZKAIA? (P.13)

Personas detractoras

IRN
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C.2. La recomendacion

Indice de Recomendacion Neta

Aﬁﬂﬂﬂ‘ﬂﬂ C
dih d:ih A Al a:Ad 1 (14

Personas detractoras Personas IRN TOTAL

25,7%

m m Q ‘+ 1 4,77’ +20,6‘V>

Hasta 35 afios De 36 a45anos De 46 a55afos De56a65anos Masde 65 aios

+11,8°/’ m m

Representante Representante
profesional particular

-

Particulares Empresas
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C.1. Satisfaccion con el Servicio de
Atencidon Telematica
C.2. La recomendacion

C.3. La web del Departamento de
Hacienda y Finanzas

C.4. Posibles mejoras

C.5. La cita previa

C.6. Consideraciones finales

‘Big_{(aia

DEPARTAMENTO DE HACIENDA Y e o S e

FINANZAS 56.351.000

epartaments de Hacien

4.1 écl presspecyts tetsl de
1196.700.000 ¢
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C.3. La web del Departamento de Hacienda y Finanzas

EN EL CASO DE HABER NECESITADO BUSCAR INFORMACION EN LA WEB DEL DEPARTAMENTO DE HACIENDA Y FINANZAS PREVIAMENTE A SU ACCESO A LA OFICINA
VIRTUAL ;COMO VALORA LOS SIGUIENTES ASPECTOS? (P.3)

‘ La utilidad de la informacion se valora algo mejor que la
13,3% facilidad de acceso a la misma, comportamiento que se
mantiene en todos los colectivos.

Totalmente
satisfecho/a (9-10)

18,4% No obstante, un porcentaje significativo valora de forma
! ‘ negativa ambos aspectos (facilidad y utilidad).

o,
Bastante - il | POR NIVEL INTERNET

satisfecho/a (7-8)

39,1% 42,3%
| Experto
i 52,0%
51,2%
9 Nivel medi :
Algo - 26.3% e mede 60,2%
20,5% N 42,1%
Principiante 54 9%
9 /0
i POR EDADES
5,75 ~ 47,1%
o, z H '
- 25,7% asta 35 afios 55,8%
satisfecho/a (0-4) 6,08 - 47,1%
° I
22,0% De 36 a 45 afios 54.1%
- 48,3%
De 4 U
2 29 e 46 a 55 afios 59,3%
,&7/0
Ns/nc m Facilidad del acceso a la informacién De 56 a 65 afnos 50'1%61 29
,&/0
4,2% Utilidad de la informacién encontrada 54 9%
Mas de 65 afios B
60,8%

Base: Total de personas entrevistadas. 84
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C.4. Posibles mejoras

¢CUALES SERIAN LAS MEJORAS MAS IMPORTANTES A INTRODUCIR EN LAS OFICINAS VIRTUALES Y EN LA WEB DEL DEPARTAMENTO DE HACIENDA Y FINANZAS DE LA
DIPUTACION FORAL DE BIZKAIA? (P.4)*

MenUs més claros, intuitivos, faciles de entender, con filtros, facilitar tramites

9,7%

Mejorar acceso a través de certificado digital

Mayor informacién/ayuda de los procesos (actuales, pendientes o cerrados...)

Casi tres de cada cuatro personas usuarias del
sistema telematico no son capaces de mencionar
ninguna sugerencia de mejora.

Aumentar el tiempo de conexién (se corta y hay que empezar de nuevo)

Lentitud del proceso (cantidad de pasos, buscador lento, malo...)

2,2%

Mejorar el proceso de firma digital (rapidez, caducidad, fallos...) 1,6%
Da errores / Falla / Se cuelga / Problemas técnicos 1,6% . .
) B . o Entre quienes citan alguna aquella que recoge un
Envio telematico completo/capacidad de envio/mas gestiones 1,6% . . .
mayor porcentaje hace referencia a la mejora de los
Me gusta / Esta bien 1,3%

menus.

Problemas tramites Izenpe

Peor/desfasada frente a otras webs

Problemas con Java

Teléfono/Chat de asistencia técnica

Modificaciones en la Web, actualizaciones y descargas continuas

Acceso para usuarios de Mac OS, Linux/GNU...

Problemas con el funcionamiento de Bila

Facilitar el pago (ampliar el nimero de entidades bancarias colaboradoras)
Compatibilizar con otras Webs/App

Problemas con las notificaciones (imposible acceder, poder descargar, eliminar avisos...)
Aumento de capacidad para adjuntar documentacion

Otras sugerencias

Ns/nc 71,3%

Base: Total de personas entrevistadas. * Respuesta multiple y espontanea, por lo que la suma de los porcentajes puede ser superior a 100%. 86
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C.5. La cita previa

EN EL CASO DE QUE DEBIERA ACUDIR PRESENCIALMENTE A ALGUNA OFICINA A REALIZAR UN TRAMITE ;EN QUE MEDIDA SE MUESTRA DISPUESTO A
SER ATENDIDO CON CITA PREVIA? (P.5)

Casi la mitad de las personas entrevistadas se muestran
pTrce’;"’:Lr:j:teo Solsnr predispuestas a acudir presencialmente a alguna de las oficinas
(9-10) 27 del Departamento de Hacienda y Finanzas de la Diputacion
Foral de Bizkaia mediante cita previa.
Bastante No obstante, casi el 20% se muestra contrario hacia esta
1 0, o e e .
pmd(';f)g;es"o 25,4% iniciativa.
Algo
predispuesto 18,9%
(5-6)
Nada
predispuesto 19,1%
(0-4) 6,28
Ns/Nc

Base: Total de personas entrevistadas. 88
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;COMO SE VALORA EL SERVICIO DE ATENCION TELEMATICO?

SE LOGRA UN NIVEL DE SATISFACCION DE CU M PLI M I ENTO*

7 de 10 personas usuarias lo valoran de
forma satisfactoria (70,3%)

La mitad valora positivamente la facilidad
de acceso (48,1%) y algo mas (57,5%) la
utilidad de la informacion.

* En términos de calidad de servicio, se entiende que se alcanza el nivel de satisfaccion de cumplimiento cuando la satisfaccion se sitda en torno al 70%-60% 90
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:COMO SE VALORA EL SERVICIO DE ATENCION TELEMATICO?

La facilidad para realizar lo
tramites previos para regist

y acceso

Por encima del 70%
de satisfaccion

Aspecto
susceptible
de mejora.

Inferior al 60% de
satisfaccion.

La calidad del servicio de
Atencion Telematico
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¢{QUE ASPECTOS CONTRIBUYEN EN LA SATISFACCION?

La sencillez de los pasos para realizar un tramite se destaca claramente como el aspecto al que se
le otorga una mayor contribucién a la hora de explicar la satisfaccion global con el Servicio de Atencion
Telematico. En un segundo plano se situa la facilidad para acceder tanto a Bizkaibai como a la Oficina del Catastro.

Destacada importancia de este aspecto.

En este caso, la sencillez de los pasos a realizar se destaca como un aspecto de actuacion prioritaria, ya que
sus actuales niveles de satisfaccion se encuentran por debajo del promedio de satisfaccion de los items
analizados.

Ademas, en torno al 22%-25% de las personas entrevistadas valora de forma critica tanto la facilidad de acceso a
la informacion como la utilidad de la misma.

Aspectos sobre los que continuar trabajando de cara a incrementar la

satisfaccion con el Servicio de Atencion Telematico.
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