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Encuesta de satisfaccion de personas usuarias
del Banco de Ayudas Técnicas (BAT)

Con el objetivo de conocer el grado de satisfaccion de las personas usuarias del Banco de Ayudas
Técnicas (BAT) e identificar posibles areas de mejora, se realizé en mayo de 2026 una encuesta
de satisfaccion en mayo entre las personas usuarias del servicio.

La encuesta fue remitida a un total de 277 personas usuarias del servicio entre septiembre de
2025 y abril de 2026, obteniéndose 207 respuestas, lo que supone una participacion del 74,7%
del total en ese periodo. Este porcentaje permite disponer de una vision amplia de la valoracion
del servicio.

Resultados de la encuesta
1. Valoracidn de las ayudas técnicas

La valoracién de las ayudas técnicas prestadas por el BAT es muy positiva. El 99% de las personas
encuestadas las califican como buenas (32%) o muy buenas (67%).

1.- ;Como valora nuestras Ayudas Tecnicas? [ Zein iritzi duzu gure Laguntza

Teknikoez?
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2. Valoracion del servicio

Entre los aspectos mas valorados se encuentran:

e Elservicio de la terapeuta, que el 96% valora como bueno o muy bueno

e Larapidez con la que se atiende la peticidn, que el 95% valora como buena o muy buena
e El asesoramiento e indicaciones de uso, que el 95% valora como bueno o muy bueno

e Laatencidn ante las consultas, que el 95% valora como buena o muy buena

e Eltiempo de respuesta, que el 94% valora como bueno o muy bueno

e Laentrega e instalacion, que el 91% valora como buenos o muy buenos
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A continuacion, se ofrecen los resultados detallados.

2.1 Atencion de la terapeuta
El 96% de las personas encuestadas valora la atencidn prestada por la terapeuta como buena
(55%) o muy buena (41%).

2.- ; Como valora nuestros servicios en las siguientes areas? / Zein iritzi duzu
arlo hauetan ematen ditugun zerbitzuez?
Entrevista - visita terapeuta / Elkarrizketa / bisita terapeutikoa
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2.2. Asesoramiento e indicaciones de uso de las ayudas técnicas
El 95% considera que el asesoramiento recibido y las indicaciones para el uso de las ayudas
técnicas han sido buenas (52%) o muy buenas (43%).

2.- ; Como valora nuestros servicios en las siguientes areas? [ Zein iritzi duzu
arlo hauetan ematen ditugun zerbitzuez?
Asesoramiento e indicaciones de uso / Aholkuak - Erabiltzeko argibideak
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2.3. Entrega e instalacion de los productos
La entrega e instalacion de los productos son valoradas positivamente por el 91% de las personas
encuestadas, que las califican como buenas (41%) o muy buenas (50%).

2.- ; Como valora nuestros servicios en las siguientes areas? / Zein iritzi duzu
arlo hauetan ematen ditugun zerbitzuez?
Entrega - instalacion / Entregatzea - Instalatzea
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2.4. Tiempo de respuesta
El 94% de las personas encuestadas considera que el tiempo de respuesta ha sido bueno (40%)
o muy bueno (54%).

2.- § Como valora nuestros servicios en las siguientes areas? / Zein iritzi duzu
arlo hauetan ematen ditugun zerbitzuez?
Tiempo de respuesta / Erantzun-denbora
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2.5. Atencidn de incidencias
La atencién prestada ante incidencias recibe una valoracién positiva del 87% de las personas
encuestadas, que la califican como buena (42%) o muy buena (45%).

2.- ; Como valora nuestros servicios en las siguientes areas? / Zein iritzi duzu
arlo hauetan ematen ditugun zerbitzuez?
Atencion de incidencias [ Arreta intzidentzietan
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3. Atencidn ante consultas
La atencidn recibida ante consultas alcanza una valoracion positiva del 95%, siendo considerada
buena por el 46% de las personas encuestadas y muy buena por el 48%.

3. En el caso de consultas/dudas sobre nuestros servicios o productos ; Como
fue la atencidn para resolverlas? / Gure zerbitzu edo produktuez kontsultak edo
zalantzak adierazi zenituenean, zer-nolako arreta jaso zenuen?
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4. Rapidez en la atencion de las solicitudes
El 95% de las personas encuestadas considera que la rapidez con la que se atienden las
peticiones es buena (44%) o muy buena (51%).

4.- ; Céma valora la rapidez con la que se ha atendido su peticion? / Zein iritzi
duzu zure eskaerari erantzuteko azkartasunaz?
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5. Facilidad de los tramites
La gestion administrativa asociada al servicio es valorada como facil por el 48% de las personas
encuestadas y como muy facil por el 43%, lo que supone una valoracién positiva del 91%.

5.- 4 Como valora la facilidad para realizar los tramites y la documentacion
necesaria? / Nola baloratzen duzu tramiteak eta beharrezko dokumentazioa
egiteko erraztasuna?
120
100 98
&8
a0
6O
48
43
40
a0 18
S . :
1
, 0o 0 .
1. Muy dificil { Oso zaila 2. Dificil / Zaila 3. Aceptable / 4. Fécil / Erraza 5. Muy facil / Oso
Onargarria armza
mRespuestas  mPorcentaje




E

Banco de Ayudas Técnicas
Laguntza Teknikoen Bankua

6. Trato recibido
La totalidad de las personas encuestadas manifiesta estar satisfechas con el trato recibido
durante la prestacion del servicio.

6.- En general, ;esta contento/a con el trato recibido? / Oro har, pozik al zaude
jasotako tratuarekin?
250
206
200
150
100
100
50 I
] o 0 ]
a
Si / Bai Mo/ Ez
mRespuestas mPorcentaje

7. Aspectos susceptibles de mejora
La gran mayoria de las personas encuestadas (91%) considera que no es necesario mejorar
ningun aspecto del servicio.

7. iMejoraria algin aspecto de este servicio solidario? / Zerbitzu solidarioaren
alderdiren bat hobetuko zenuke?
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8. Mejoras sugeridas
Por otro lado, el 9% de las personas participantes realiza alguna sugerencia de mejora. Los
porcentajes que se muestran a continuacién corresponden a la distribucidn de las respuestas de
este grupo y estdn redondeados al nimero entero mds préximo.

o Tiempo de respuesta y punto de recogida: 31%.

e Problemas relacionados con los productos: 15%.

e Otras cuestiones diversas: 12%.

e Mayor difusién y publicidad del servicio: 8%.

e Mejora de la informacidn facilitada a las personas usuarias: 8%.

e Reduccidn del coste: 4%.

Asimismo, algunas aportaciones reflejan valoraciones positivas del servicio:
e Un 19% expresa su satisfaccién general con el BAT.
e Un 4% propone ampliar la cobertura a otros municipios.

8. Describa, por favor, sus mejoras o sus sugerencias / Idatzi, mesedez, hobetzeko
proposamenak edota iradokizunak.

Informacién al usuario
8%

Problemas con los
productos
15%

Otros no relacionados con
&l servicio
11%

Reduoc:lon coste .
Salichud de cobarlura para Satisfaccidn con el servicio
sU mummpo 19%,
Mayor publicidad del
sarvicio
8%

Tiempo de respuesta/
punto de recogida
31%

9. Recomendacién del servicio
El 96% de las personas encuestadas afirma que recomendaria el servicio con frecuencia: un 40%
lo haria bastantes veces y un 56% muchas veces.
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9.- ; Recomendaria este servicio a otras personas que se encuentren en una
situacion similar? / Gomendatuko zenioke zerbitzu hau antzeko egoeran dauden
beste pertsona batzuei?
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10. Canales de conocimiento del BAT
Los Servicios Sociales municipales constituyen la principal via de acceso a la informacién sobre
el BAT, siendo mencionados por el 70% de las personas encuestadas.
El resto de canales de conocimiento son:
e Asociaciones: 14%.
e Recomendacion de otras personas (boca a boca): 9%.
e Carteles o folletos municipales: 5%.
e Medios de comunicacion: 2%.

10.- ;Cémo conocid al Banco de Ayudas Técnicas? /Nola ezagutu zenuen Laguntza Teknikoen Bankua?

Me han hablado de él / Horretaz hitz
Medio de comunicacion / o eqgin didate
Komunikabideen bitartez | S 9%

2%

Carteles, folletos en el municipin!' —
Udaleko kartel liburuxken bitartez | o
5%

En servicios sociales / Gizarte-
zerbitzuen bitartez

T0%

Por una asociacién / Elkarte baten |
bitartez
14% —
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11. Informacidn recibida a través de asociaciones
El 89% de las personas encuestadas sefiala no haber recibido informacion sobre el BAT a través
de asociaciones, mientras que el 11% si indica haberla recibido por esta via.

11.- ¢ Le ha llegado informacion sobre el Banco de Ayudas Técnicas desde
alguna asociacion de Bizkaia? / Bizkaiko elkarteren batek eman al dizu
Laguntza Teknikoen Bankuari buruzke informaziorik?
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12. Perfil de edad de las personas usuarias
El servicio atiende principalmente a personas de edad avanzada. La distribucién por grupos de
edad de las personas que contestan es la siguiente:
e Mas de 80 afios: 70%.
e Entre 70y 80 afios: 22%.
e Entre 18 y 40 afios: 4%.
e Entre 60y 70 afios: 2%.
e Entre 40y 60 aiios: 2%.
En conjunto, el 92% de las personas que han respondido a esta pregunta tiene mds de 70 aios.

12.- {Me puede indicar, por favor, el rango de edad de la persona usuaria de la Ayuda? / Adierazi, mesedez, Laguntzaren
erabiltzailea den pertsonaren adin-tartea

Entre 40 y 60 / 40 eta 60 urte artean
2% | Ente 18 y 40/ 18 eta 40 urte artean
- - - - — — 4%

Entre 60 y 70/ 60 eta 70 urte artean—————
2% [
Entre 70 y 80 / 70 eta 80 urte artean
22%

Mas de 80 / 80 urtetik gora
0%
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13. Necesidad del recurso dentro de los Servicios Sociales
La totalidad de las personas encuestadas considera que el BAT es un recurso necesario dentro
de los Servicios Sociales municipales. Concretamente:

e Imprescindible: 37%.

e Muy necesario: 52%.

e Necesario: 12%.

13. Como recurso de los Servicios Sociales del municipio, considera que el
Banco de Ayudas Técnicas es: / Udaleko Gizarte Zerbitzuen baliabide gisa, zure
120
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14. Posicionamiento del BAT entre los servicios municipales
Al comparar el BAT con el resto de servicios sociales del municipio, las personas usuarias lo
sitlan entre los recursos mejor valorados. Las posiciones obtenidas son:

o Tercer lugar: 29%.

e Segundo lugar: 28%.

e  Primer lugar: 21%.

14. Entre todos los servicios sociales ofrecidos en el municipio, ;a qué nivel

situaria al Banco de Ayudas Técnicas? / Udalerrian eskaintzen diren gizarte-

zerbitzu guztien artean, zein mailatan kokatuko zenuke Laguntza Teknikoen
Bankua?
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15. Impacto en la calidad de vida y autonomia
El 95% de las personas usuarias considera que la ayuda técnica prestada ha contribuido a
mejorar significativamente su calidad de vida o autonomia personal:

e Ha mejorado bastante: 55%.

e Ha mejorado mucho: 40%.

15. ;En qué medida ha mejorado la calidad de vida o la autonomia de la
persona usuaria gracias a esta ayuda? / Zenbateraino hobetu da erabiltzailearen
bizi-kalitatea edo autonomia laguntza honi esker?
120
110

o0

80

&0

60 55

40

40

20

B
3 2 0 a 3
a — —
Nada / Ezer ez Poco / Gutxi Algo ! Zerbait Bastante / Nahko Mucho / Asko

Respuestas mPorcentaje

Conclusiones

Los resultados obtenidos muestran un elevado grado de satisfacciéon con el Banco de Ayudas
Técnicas. Las valoraciones positivas superan el 90% en prdcticamente todos los aspectos
evaluados, destacando especialmente la calidad de las ayudas técnicas, la atencién profesional
recibida, la rapidez de respuesta y el trato ofrecido por el personal del servicio.

Asimismo, el BAT es percibido como un recurso esencial dentro de los Servicios Sociales
municipales, siendo considerado necesario, muy necesario o imprescindible por la totalidad de
las personas participantes.

Ademas de la elevada intencidén de recomendacidn del servicio, los resultados reflejan un
impacto muy positivo en la mejora de la autonomia personal y la calidad de vida de las personas
usuarias.

Las sugerencias de mejora recogidas se concentran principalmente en aspectos relacionados
con los tiempos de respuesta, los puntos de recogida y determinados aspectos técnicos de los
productos, constituyendo oportunidades para continuar avanzando en la calidad del servicio
prestado.



