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Ikerketaren helburuak

Helburu orokorra

Zuzenean Herritarrentzako Arreta Zerbitzuaren 2023ko erabiltzaileen espektatiba- eta asebetetze-maila ezagutzea

Helburu zehatzak

Helburu orokorrari erantzuteko landutako helburu zehatzak Zuzenean zerbitzuaren Zerbitzu-kartan jasota daude eta

ondorengoak dira:
A Zuzenean zerbitzuaren bulegoen azpiegiturei eta instalazioei buruzko asebetetzea.

A

> > > > >

> >

> > > >

Zuzenean zerbitzuaren bulegoetako aurretiko hitzorduaren kudeaketari buruzko asebetetzea (identifikazioa,
sarbidea, itxaron-denbora).

Arretarako langileei buruzko asebetetzea.

Artatua izateko itxaronaldiari buruzko asebetetzea.
Emandako informazioari buruzko asebetetzea.

Jendaurreko ordutegiaren zabaltasunari buruzko asebetetzea.

Aurrez aurreko arretako Zuzenean zerbitzuko bulegoetara joateko aurretiko hitzorduaren sistemarekiko (eskaera
egiteko moduarekiko) asebetetzea

Zuzenean zerbitzuaren bulegoetan aurretiko hitzordua lortzeko behar den epeari buruzko asebetetzea.

Gaitutako funtzionarioaren bidez, herritarraren baimenarekin egindako izapidetze elektronikoko prozesuari buruzko
asebetetzea.

Eusko Jaurlaritzaren webguneko izapidetze elektronikoaren prozesuari buruzko asebetetzea.
euskadi.eus webguneari buruzko asebetetzea
Zerbitzuaren kalitateari buruzko asebetetze orokorra.

Zuzenean zerbitzua gomendatzea.
v
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1.2.
Fitxa teknikoa

Aztergai den unibertsoa
Eusko Jaurlaritzaren Zuzenean Herritarrentzako Arreta Zerbitzuaren aurrez aurreko arreta-zerbitzuaren eta
telefono bidezko arreta-zerbitzuaren erabiltzaileak.

Metodologia
Zuzenean Arreta Zerbitzuaren erabiltzaileen lagin adierazgarri bati egindako aurrez aurre eta telefono
bidezko inkestaren bidez jasotako datuak esploratzeko eta kuantitatiboki aztertzeko metodologia.

Ikerlanerako  teknika

Elkarrizketa pertsonala Zuzenean zerbitzuko arreta-bulegoetan aurrez aurreko arreta jaso berri duten
pertsonei, eta telefono bidezko elkarrizketa aurrez telefono bidezko arreta jaso duten pertsonei, arreta-
kanal bakoitzera egokitutako galdera itxiez osatutako galdetegi batetik abiatuta.

Laginaren diseinua :tamaina eta akats tartea

Azken laginaren tamaina 1.500 elkarrizketakoa izan da. Bulegoan bertan elkarrizketatu dira Zuzenean
zerbitzuaren bulegoetan aurrez aurreko arreta jaso duten 1.000 pertsona, eta telefonoz elkarrizketatu dira
telefono bidezko arreta-zerbitzuaren bidez arreta jaso duten beste 500 pertsona. 1.500 elkarrizketa
guztietarako, datuen lagin-errorearen marjina N% 2,58 da, % 95,5eko konfiantza-mailarako (p = q = 0,5).

* 0695,5eko konfiantza-maila izateko,, p = q = 0,5 izanik.
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Laginaren banaketa

1.500 inkestako lagin-tamaina batetik abiatuta, arreta-kanal eta bulego bakoitzerako errore estatistikoen marjinak
optimizatzeko asmoz, ausazko laginketa-diseinu geruzatu bat egin da. Geruza bakoitzean emandako arretekiko

esleipena ez da proportzionala, baina bere pisua kontuan hartzen du.

Lortutako datuak 2023ko lehen 9 hilabeteetan kanal bakoitzaren bidez artatutako arreta errealen arabera haztatu
dira, Zuzenean zerbitzuak eskaintzen duen Herritarrentzako Arreta Zerbitzuari buruz emandako argazkia ahalik
eta errealena izan dadin.

Jarraian azaltzen dira erabili diren laginak, esleipen-irizpideak eta haztapen-irizpideak:

Inkestak, arretari

2023ko urtarrila-iraila arteko doitutako kanal -

Haztapen indizea

Egindako inkesta kopurua

Errpre- arretak, biak barne 2023 pisuaren arabera
marjinak* (2023ko urtarrila-iraila)
Bilboko bulegoa‘ 26,7 | +%4,99 122.157 27,4 1,02700810685989 411 27,4
Donostiako bulegoa‘ 290 19,3 | +%)5,85 49171 11,0 0,57019912613765 165 11,0
Gasteizko bulegoa‘ 310 20,7 | +%5,67 63.226 14,2 0,68588217715936 213 14,2
Aurrez aurreko kanala 1.000 66,7 @ +%3,16 234.554 52,6 789 52,6
Telefono bidezko kanala ‘ 500 33,3 | +%4,47 211.488 47,4 1,42243107151345 711 47,4
Guztira 1.500 100,0 +%2,58 446.042 100,0 1,500 100,0
* Erroremarjinak, %95,5eko konfiantzaailareko (non p=g=%0,5)
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Landa lana burutzeko datak
Azterketa burutzeko datak ondorengoak izan dira:
y Galdetegia onartzea : 2023ko irailaren 12a.
y Aurrez aurreko inkesta lana 2023ko urriaren 23tik 31ra bitartean egin zen.
y Telefono bidezko inkesta lana 2023ko urriaren 24tik azaroaren 3ra bitartean egin zen

y Intzidentziak: landa-lana egiteko epea bat etorri zen euskal sektore publikoaren urriaren 25eko greba-
deialdiarekin. Egun horretan ez zen inkestarik egin, eta sortutako atzerapena berreskuratu egin zen landa-lana

hasieran aurreikusitakoa baino egun bat gehiago luzatuz.
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Lagina osatzen duten Zuzenean herritarrentzako zerbitzuko erabiltzaileen ezaugarri soziodemografikoak ondorengoak dira:

A Sexua: emakumezkoak dira gehienak (%64, gainerako %36 gizonezkoa da)

A Adina: elkarrizketatuen batez besteko adina 43,3 urtekoa da; ehunekotan, 30-45 adin-tartea da handiena (lagin osoaren
%45), eta ondoren 46-64 adin-tartea (%32).

A Bizilekuaren lurraldea: elkarrizketatuen erdiak (%49) Bizkaian bizi dira, %26 Gipuzkoan eta %22 Araban.

A Jaiolekua: elkarrizketatuen %54 EAEN jaio dira eta %36 Estatu espainiarretik kanpo. Aipatzekoa da Espainiatik kanpo
jaiotakoen ehunekoa nabarmen altuagoa dela aurrez aurreko arretaren erabiltzaileen artean, telefono bidezko
erabiltzaileen artean baino (%49 eta %22 hurrenez hurren).

A Amaitutako ikasketa maila: unibertsitate-ikasketak dituzte elkarrizketatuen %35ek, %22k lanbide heziketako ikasketaren bat
amaituta dute, %20k lehen mailako ikasketak eta %19k bigarren mailakoak. Telefono bidezko arretaren erabiltzaileen artean,
gehiago dira proportzionalki lanbide edo unibertsitate ikasketak amaituta dituztenak (%25 eta %39 hurrenez hurren); aurrez
aurreko arretaren erabiltzaileen artean aldiz, gehiago dira lehen mailako//OHO edo bigarren mailako/BBB ikasketak dituztenak
(%23 eta %22 hurrenez hurren).

A Okupazioa: elkarrizketatuen %61ek lan ordaindua dute, eta %20, aldiz, langabezian daude.

A Euskararen ezagutza: elkarrizketatutako pertsonen %20k adierazi dute euskaraz ongi hitz egiteko gai direla, eta beste %8k
nahiko ongi. Euskararen ezagutza handiagoa da telefono bidezko arreta jaso dutenen artean (%25) eta Donostiako bulegora
joan direnen artean (%27).

A Arretajasotzerakoan lehenetsitako hizkuntza: elkarrizketatutakoen %82k gaztelania aukeratu dute arreta jasotzeko
hizkuntza modura. Euskara hautatzen dute %11k. Telefono bidezko arreta jaso dutenen artean, %14k, eta Donostiako
bulegoan %19k.
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2.1.
Erabiltzailearen profila

2.1.1. Sexua

Oinarria: Elkarrizketatuak guztira

ZUZENEAN ARRETA

Aurrez aurrekoa Telefonikoa

Gizonezkoa %35 %38
Emakumezkoa %65 %62
-11 -

4 . EUSKO JAURLARITZA ‘ ZzuzZzenean
GOBIERNO VASCO '

EEACTOATRRAN A

R

Emakumezkoa

% 64

Emakumezkoa

AURREZ AURREKO ARRETA
Bilbo Donostia Gasteiz
%33 %34 %38
%67 %66 %62
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2.1.2. Adina

Oinarria: Elkarrizketatuak guztira

18-29 urte

% 16

30-45 urte % 45

46-64 urte % 32

65 urte edo gehiago . % 7
BATEZ BESTEKOA: 43,3 urte
ZUZENEAN ARRETA AURREZ AURREKO ARRETA
Aurrez Telefonikoa Guztira Bilbo Donostia Gasteiz
aurrekoa
18-2 0 " 0
18-29 urte %16 %15 %16 8-29 urte w17 %16 #13
- 0, 0, 0,
30-45 urte %43 %47 %45 30-45 urte %43 %41 %45
- 0, 0, 0,
46-64 urte %632 %33 %32 46-64 urte 0033 %32 %31
i 0, 0, 0,
65 urte edo gehiago %9 %5 %7 65 urte edo gehiago %7 0612 %11
BATEZ BESTEKOA 43,8 42,8 43,3 BATEZ BESTEKOA 43,0 44,8 44,6
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2.1.3. Bizilekuaren lurraldea

Oinarria: Elkarrizketatuak guztira

-13-

Araba
Bizkaia
Gipuzkoa
Beste bat

Araba

Bizkaia

Gipuzkoa

Beste bat % 2

Aurrez aurrekoa
%26
%51
%22
%0

% 22

% 26

EUSKO JAURLARITZA
GOBIERNO VASCO
GOBERNANTZA PUBLIKO
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% 49

ZUZENEAN ARRETA

Telefonikoa Guztira
%16 %22
%48 %49
%31 %26

%5 %2

30
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herritarrentzako zerbitzua
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2.1.4. Jaiolekua

Oinarria: Elkarrizketatuak guztira

EAEN

Nafarroan

Estatuko bete lurralde
batean

Espainiatik kanpo

-14 -

EAEN

Nafarroan %1

Estatuko bete lurralde
batean

Espainiatik kanpo

ZUZENEAN ARRETA
RLEz Telefonikoa Guztira
aurrekoa
%42 %67 %54
%1 %2 %1
%7 %10 %8
%49 %22 %36

% 8

% 54

% 36

EAEN

Nafarroan

Estatuko bete lurralde
batean

Espainiatik kanpo

EUSKO JAURLARITZA
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AURREZ AURREKO ARRETA
Bilbo Donostia Gasteiz
%42 %48 %38

%1 %1 %1
%8 %7 %7
%49 %44 %54
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2.1.5. Amaitutako ikasketa -maila

Oinarria: Elkarrizketatuak guztira

Unibertsitateko ikasketak (erdi- eta goi-mailakoak)

Bigarren mailakoak: Goi mailako batx., BBB, UBI, IEE
Lehen mailakoak, oinarrizko Batx., OHO, DBH

Bat ere ez, lehen mailakoak baino gutxiago

Bat ere ez, lehen mailakoak baino gutxiago

Lehen mailakoak, oinarrizko Batx., OHO, DBH

Bigarren mailakoak: Goi mailako batx., BBB, UBI,
IEE

Profesionalak (LH)

Unibertsitateko ikasketak (erdi- eta goi-mailakoak)
Ed/Ee

-15-

Profesionalak (LH)

% 3

Ed/Ee

% 1

ZUZENEAN ARRETA

Aurrez aurrekoa Telefonikoa
%4 %2
%23 %17
%22 %15
%19 %25
%31 %39
%1 %1

% 22

% 19

% 20

Guztira
%3
%20
%19

%22

%35
%1

% 35
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AURREZ AURREKO ARRETA
Bilbo Donostia Gasteiz
%5 %1 %5
%25 %18 %26
%22 %25 %20
%17 %23 %21
%31 %32 %28
%1 %1 %0
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2.1.6. Egungo okupazioa

Oinarria: Elkarrizketatuak guztira

Ordaindutako lana

Langabetua

Etxeko lanak

Ikaslea

Jubilatua, pentsioduna, errentaduna
Bestelako egoerak

Ed/Ee

-16 -

Ordaindutako lana

Langabetua

Etxeko lanak

Ikaslea

Jubilatua, pentsioduna, errentaduna
Bestelako egoerak

Ed/Ee

I o

R %20
B %s

N %4

B %o

3!

%0

ZUZENEAN ARRETA

Aurrez aurrekoa Telefonikoa Guztira

%56 %66 %61
%23 %18 %20
%4 %5 %5
%5 %3 %4

%11 %7 %9
%1 %0 %1
%0 %0 %0

Bilbo

%54
%27
%3
%6
%9
%1
%0
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AURREZ AURREKO ARRETA
Donostia Gasteiz
%61 %56
%17 %19
%3 %6
%4 %5
%14 %12
%1 %2
%0 %0

%
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2.1.7. Euskararen ahozko ezagutza

Oinarria: Elkarrizketatuak guztira

Bai, ongi

Bai, nahiko ongi

Bai, zerbait hitz egin
dezake

Hitz solteak soilik
Ez, ezer ez

Ed/Ee

ZUZENEAN ARRETA

Aurrez aurrekoa Telefonikoa

Bai, ongi %16
Bai, nahiko ongi %7
S:L,azkzrbait hitz egin %14
Hitz solteak soilik %26
Ez, ezerez %37
Ed/Ee %0

-17 -

o

B e
-

.

I

%0

%25
%9
%16
%18
%32
%0

Guztira

%20
%8
%15
%23
%35
%0

Bilbo
%13
%9
%17
%20
%40
%0

AURREZ AURREKO ARRETA

Donostia

%27
%5
%13
%32
%24
%0

herritarrentzako zerbitzua
atencion ciudadana

" Zuzenean

Gasteiz
%14
%4
%8
%34
%41
%0
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2.1.8. Arreta jasotzerakoan lehenetsitako hizkuntza

Oinarria: Elkarrizketatuak guztira

Gaztelania

Euskara - % 11

Euskara edo gaztelania, berdin zaie . % 6

Euskara

Gaztelania

Euskara edo gaztelania, berdin zaie

Ed/Ee

-18-

Ed/Ee %0
ZUZENEAN ARRETA
(IS Telefonikoa Guztira
aurrekoa
%8 %14 %11
%86 %79 %82
%6 %7 %6
%0 %0 %0

. GOBIERNO VASCO
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B ATORTBEG Sk

DEPARTAMENTO 0E GOBERNANZA
RERLTNRTo85S R

AURREZ AURREKO ARRETA
Bilbo Donostia Gasteiz
%5 %19 %6
%88 %77 %389
%7 %4 %6
%0 %0 %0
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Aurrez aurreko arreta jaso duten elkarrizketatuen %76 0oso gustura daude bulegoetan ezarritako aurretiko
hitzorduaren kudeaketa sistemarekin, eta %17 nahiko gustura. Sistema horrekiko batez besteko gogobetetze-
maila 9,1ekoa da, Zerbitzuen Kartan ezarritako konpromisoa baino nabarmen handiagoa (8,2).

Elkarrizketatutako gehienek (%74) on line sistemaren bidez lortu dute hitzordua, eta %22k, berriz, telefono bidez
(%17k 0l2aren bidez eta %5ek telefono bidezko arretarako agente baten bidez). Erabiltzaile gehienek nahiago dute
oraingo aurretiko hitzordu-sistema (%81), aurretiko hitzordurik gabe joatea baino (%16).

Elkarrizketatuen %75 oso gustura daude aurretiko hitzordua lortzeko behar izan duten denbora-tartearekin, eta %19
nahikoa gustura. Sistemarekiko batez besteko gogobetetze-maila 9,1ekoa da, eta Zerbitzuen Karta ezarritako
konpromisoa aise gainditzen du (6,0).

Elkarrizketatuen %77k, egun berean (%41) edo hurrengo egunean (%36) lortu zuten hitzordua, eta %18k handik 2-3
egunetara. Batez besteko itxaronaldia egun batekoa da.

Elkarrizketatuen %27k Zuzenean bulegoetara joateko aurretiko hitzordu bat bertan behera utzi behar izan du noizbait;
eta horietatik, %75ek Zuzenean zerbitzuaren internet bidezko aurretiazko hitzorduak kudeatzeko aplikazioaren bidez
egin dute. Aurretiko hitzordua bertan behera uzteko erabilitako sistemarekiko batez besteko gogobetetze-maila oso
altua da: 9,0.
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