










Móviles por la Tierra es una iniciativa de la ONG 
ALBOAN vinculada a la campaña “Tecnología 
Libre de Conflicto”. KZgunea y Alboan llevan 
colaborando desde hace cinco años como 
resultado de la firma de un acuerdo en 2016. 
Este año, se ha llevado a cabo una campaña 
navideña para la recogida de móviles en 
desuso. De este modo, se han realizado distintas 
acciones para la consecución de ese objetivo 
a través de noticias, posts en redes sociales, 
cartelería…

La acción, con fecha fin en enero de 2022, ha 
estado dirigida a las personas que utilizan 
dispositivos móviles, con el objetivo de recoger 
los que están fuera de uso. KZgunea mediante 
su red distribuida de centros proporciona 
unos buzones donde poder entregar dichos 
dispositivos para su recogida.

Como cada año se han realizado colaboraciones de diversa índole en los 
centros KZgunea como es el caso del Departamento de Educación del 
Gobierno Vasco, Servicios Sociales Integrales (SSI) y Sartu.

COLABORACIONESCOLABORACIONES

MÓVILES  
POR LA TIERRA

OTRAS 
COLABORACIONES

ÁLAVA BIZKAIA GIPUZKOA

Departamento de Educación 9 - -

SSI 6 -

Sartu 3 - -

46
PERSONAS FORMADAS

DE LAS CUALES

38
MUJERES

8
HOMBRES

ACCIONES HUMANITARIAS
Los fondos obtenidos por la recogida 
de móviles en desuso se destinarán a 
proyectos humanitarios y de desarrollo en 
el este de la República Democrática del 
Congo y en Colombia.

CONSUMO RESPONSABLE
Al alargar la vida útil de los móviles se 
racionalizará el impacto ambiental que 
genera su fabricación.

CUIDADO MEDIOAMBIENTAL
Los dispositivos recogidos durante la 
campaña se destinarán a su reutilización 
y reciclado. Por tanto, no tendrán un fin 
contaminante. Asimismo, aquellos que 
puedan tener una segunda vida serán 
reacondicionados para su posterior venta.
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PROYECTOS
KZgunea

PROYECTOS

MEMORIA2021

DONOSTIA 
LAGUNKOIA
KZgunea ha trabajado durante el segundo 
semestre de 2021 con Donostia Lagunkoia, 
un Plan promovido por el Ayuntamiento de 
Donostia-San Sebastián, que se centra en 
los retos que plantea el envejecimiento de 
la población en todos los ámbitos de la vida 
urbana. 

Así, poniendo el foco en el impacto que los 
procesos de transformación digital están 
produciendo en la población mayor, se activa 
un proceso para identificar con las propias 
personas cuáles son sus necesidades actuales 
en este ámbito y cuáles piensan que serán en 
un futuro inmediato asociado. Esto es, generar 
marcos de convivencia entre lo analógico y lo 
digital, cuidando la brecha digital y sin dejar a 
nadie atrás. 

Este proyecto, coordinado por Donostia 
Lagunkoia, y apoyado por diferentes entidades 
y asociaciones como Nagusilan, Izarbide, Plus 
55, Servicio municipal de apoyo técnico a las 
asociaciones de jubilados/as de Donostia, 
Aulas Kutxa Kultur, Matia Zaleak, Aptes, Ikanos 
y KZgunea, tiene como resultado la realización 
de talleres con el objetivo de definir líneas de 
trabajo para dar respuesta a las necesidades 
detectadas entre los diferentes agentes. 
De este modo, se plantea como objetivo 
acompañar a las personas mayores en la 
adquisición y mejora de sus competencias 
digitales de forma coordinada y conectada 
con sus deseos y necesidades para contribuir 
a la equidad digital.
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DESCUBRE 
KZGUNEA A 
GOLPE DE CLIC
La web www.kzgunea.eus es el espacio donde 
converge toda la información referente al 
proyecto KZgunea. En la misma, las personas 
interesadas pueden ver cuáles son los servicios, 
cursos, noticias, centros… de KZgunea, tanto en 
castellano como en euskera.

WEB: WWW.KZGUNEA.EUS
En 2021 se han llevado a cabo algunas mejoras 
en la web de KZgunea:

· �INSCRIPCIÓN A FORMACIÓN  
POR VIDEOCONFERENCIA:
Para una mejor experiencia de usuario, se ha 
habilitado la inscripción directa a la lista de 
espera de todas las modalidades formativas 
a través de la web, incluida la formación por 
videoconferencia, optimizando así el acceso 
de dicho formato que se inició durante los 
meses de pandemia y se ha conseguido 
integrar durante el curso del año 2021.

· �OBTENCIÓN DE CITA PREVIA:
Se le ha otorgado mayor visibilidad a la 
obtención de cita previa a través de la 
web, habilitando una nueva opción en el 
menú principal de la home. Actualmente, 
su uso está determinado para consultas y 
tramitaciones, para así poder ofrecer una 
atención óptima a la persona citada.

APP: KZGUNEA
En febrero de 2016, fue creada la APP de KZgunea 
para dispositivos Android e iOS. Así, su uso ha 
ido extendiéndose, proporcionando acceso a 
los servicios de KZgunea más demandados de 
forma sencilla e intuitiva.

KZGUNEA EN LA RED

KZGUNEA  
EN LA RED
KZgunea
MEMORIA2021

+2.600.000
VISITAS DURANTE 2021

+12.000
DESCARGAS EN TOTAL

Valoración  
GOOGLE PLAY

Valoración  
APP STORE
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KZGUNEA EN LA REDKZGUNEA EN LA RED

REDES  
SOCIALES
KZgunea informa sobre sus cursos, servicios, 
novedades… y demás información interesante 
para la ciudadanía vasca, a través de distintas 
plataformas sociales.

239.469 SESIONES

207.355 USUARIOS/AS

283.934 VISITAS A PÁGINAS

BLOG KZGUNEA
kzgunea.blog.euskadi.eus

El blog de KZgunea es el sitio web donde 
los y las internautas pueden informarse 
sobre diferentes temáticas TIC: seguridad, 
empleo, nuevas tecnologías… a través de 
un lenguaje sencillo y coloquial, adaptado 
a todos los niveles tecnológicos.

2.762 PUBLICACIONES

3.696 SEGUIDORES/AS

FACEBOOK
www.facebook.com/kzgunea

Facebook es una de las redes sociales 
más consolidadas de KZgunea, y por ello 
se sigue utilizando como herramienta 
para informar a todo el público sobre los 
servicios, noticias, novedades… tanto del 
proyecto KZgunea como de las TIC.

4.072 PUBLICACIONES

3.231 SEGUIDORES/AS

TWITTER
www.twitter.com/kzguneatic

Twitter permite informar de forma breve y 
concisa sobre las distintas novedades tanto 
de KZgunea como de nuevas tecnologías. Su 
límite de 280 caracteres por mensaje, hace 
que éstos estén acompañados de infografías 
y vídeos para una mayor comprensión.

48 PUBLICACIONES

200 SEGUIDORES/AS

INSTAGRAM
www.instagram.com/kzguneatic

La plataforma más visual ha llegado a 
KZgunea. Desde mayo de 2021, KZgunea 
cuenta con perfil en la red social que 
mejor se acerca a las personas. De este 
modo, las personas que siguen la cuenta 
@kzguneatic podrán informarse sobre los 
cursos, novedades, trucos tecnológicos… 
con las publicaciones ofrecidas.YOUTUBE

www.youtube.com/user/KZguneaTICvideo

Podemos decir que YouTube se ha convertido 
en una herramienta indispensable para 
KZgunea. A través de la misma, el proyecto 
comparte videotutoriales sobre distintas 
temáticas TIC, contenido de apoyo para la 
formación en KZgunea, vídeos corporativos…

Asimismo, desde abril de 2020, YouTube se 
ha convertido en el canal desde donde se 
emiten las charlas en directo. Este uso se 
ha extendido en 2021 con estas charlas, que 
tienen una duración de 30 minutos y se realizan 
todas las semanas tanto en castellano como 
en euskera. Quienes no hayan podido verlas 
en directo, las tienen disponibles en el canal 
para su visualización a posteriori.

153.600 REPRODUCCIONES

6.700 SUSCRIPTORES/AS

44 VÍDEOS PUBLICADOS

DIFUSIÓN
El envío de boletines mensuales por e-mail ya es uno de los canales de comunicación y promoción más 
extendidos en KZgunea. Así, las personas que han aceptado el envío de este tipo de comunicaciones, 
pueden saber qué cursos han sido planificados, cuáles son las últimas noticias, el calendario de charlas 
en directo… a través de un solo clic en la bandeja de entrada de su servicio de correo electrónico.

+10
CAMPAÑAS ENVIADAS

+90.000
SUSCRIPTORES/AS

BOLETINES
Uno de los compromisos de KZgunea 
es el envío de un boletín mensual, con 
información sobre los cursos a distancia 
planificados, últimas noticias y entradas 
del blog.

14
BOLETINES ENVIADOS

CAMPAÑAS
Las campañas son envíos promocionales y 
estacionales, que se dividen en:

· ��CAMPAÑAS GENERALES:
Estos boletines son enviados a todas 
las personas usuarias de KZgunea, 
y buscan promocionar algún tema 
relevante para toda la red KZgunea.

· ��CAMPAÑAS SEGMENTADAS:
El envío de estos correos electrónicos 
promocionales se realiza dependiendo 
de las necesidades de cada persona 
usuaria, y del radio de acción del 
servicio que se oferta.

KZgunea
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CALIDAD
KZgunea

CALIDAD

MEMORIA2021

MEJORA  
CONTINUA
Desde el inicio del proyecto KZgunea se 
adquirió el firme compromiso con la gestión de 
la Calidad y la mejora continua del servicio. Es 
por ello que, tan solo un año después de abrir 
el primer centro en el año 2001, se creó el Plan 
de Calidad inicial que condujo a la obtención 
de la certificación ISO 9001:2000, avalada por 
la Asociación Española de Normalización y 
certificación (AENOR).

En un año marcado una vez más por las 
circunstancias, se ha continuado con el camino 
trazado para seguir mejorando y así, ofrecer 
un servicio con unos elevados estándares de 
calidad. Muestra de ello es que se ha vuelto a 
renovar el certificado ISO 9001:2015 como parte 
del sistema de Gestión de la Innovación y la 
Calidad (SGIQ) de EJIE respaldado una vez más 
por AENOR.

CARTA DE 
SERVICIOS
La Carta de Servicios es el documento 
donde se informa sobre los servicios que 
KZgunea ofrece a la ciudadanía. En ella, 
además, aparecen los compromisos que 
se adquieren para prestar cada uno de 
ellos, acorde a las necesidades de las 
personas usuarias. Estas necesidades 
se recogen teniendo en cuenta las 
expectativas que las personas usuarias 
hacen llegar a través de los diversos 
canales de comunicación dispuestos 
para tal fin. 

Uno de los principales canales de 
comunicación consiste en sesiones 
grupales que se realizan con personas 
usuarias activas, dónde se exponen las 
posibles mejoras sobre los servicios que 
ofrece el proyecto.

La primera edición de la Carta de 
Servicios se publicó en el año 2009, con 
una vigencia bienal, siendo certificada 
ese mismo año por AENOR en la norma 
UNE 93200:2008. En el año 2021, AENOR 
ha certificado la séptima edición. 

En la constante búsqueda de mejora, 
en el 2015 KZgunea se incorporó al 
sistema de evaluación de Q-Epea (red 
de entidades públicas del País Vasco 
comprometidas con la excelencia en la 
gestión), obteniendo el diploma de dicha 
entidad. En el 2021, se ha renovado por 
cuarta vez este diploma bienal.

KZgunea
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ENCUESTA DE
SATISFACCIÓN 
ANUAL
Como cada año y con el fin de obtener la satisfacción de 
las personas usuarias referente a los distintos servicios de 
KZgunea, se ha realizado una encuesta telefónica. Esta 
encuesta se ha llevado a cabo a finales del 2021 entre 
personas que han hecho uso de los diferentes servicios a lo 
largo del año.

El cuestionario plantea diferentes objetivos distribuidos en los 
siguientes apartados: 

· �Valoración del personal del centro.

· �Valoración de promoción del servicio / comunicación con 
personas usuarias. 

· �Valoración global del servicio.  

· �Valoración detallada de los servicios de KZgunea:

- Formación presencial
- Formación por videoconferencia
- Formación a distancia
- Tutorías
- Redes Sociales

· Cita previa.

· �NPS (Net Promoter Score): Índice de recomendación de los 
servicios de KZgunea por parte de las personas usuarias.

Datos obtenidos en la encuesta de satisfacción del 2021:

CALIDADCALIDAD

RESULTADO ANUAL  
DE LOS COMPROMISOS

COMPROMISO KZGUNEA RESULTADO

Ofrecerte como mínimo 40 cursos presenciales al año disponibles en la oferta formativa 45

Ofrecerte al menos 38.000 horas de formación en nuestros cursos presenciales 46.726

Que el 90% de nuestras personas usuarias estén satisfechas con el servicio de formación presencial 96,35%

Ofrecerte como mínimo 18 cursos por videoconferencia al año disponibles en la oferta formativa 21

Ofrecerte como mínimo 20 cursos a distancia al año disponibles en la oferta formativa 26

Ofrecerte al menos 1.900 horas de formación en nuestros cursos a distancia tutorizados 2.464

Que el 80% de nuestras personas usuarias estén satisfechas con el servicio de formación a distancia 91,56%

Ofrecerte al menos 30 horas de charlas en directo 39

Que el 92% de nuestras personas usuarias estén satisfechas con el servicio de tutorías 93,90%

Que el 92% de nuestras personas usuarias estén satisfechas con la información y atención recibida por parte del personal del centro 96%

Que responderemos al 100% de tus reclamaciones y quejas en un plazo máximo de 20 días laborables 100%

Que cumpliremos el 95% del horario de presencia del personal del centro publicado en la web de KZgunea 98,16%

Que, en caso de no poder acudir en el horario marcado, informaremos el 100% de las ocasiones en nuestra web 100%

Que publicaremos al menos 8 post/entradas al mes en nuestro blog 13

Que publicaremos al menos 2 noticias al mes en nuestra web 2

Que os enviaremos al menos 1 boletín al mes con las novedades en los servicios y actividades de KZgunea 2

Que el 82% de nuestras personas usuarias estén satisfechas con la promoción de todas las novedades en los servicios y actividades de KZgunea 89%

VALORACIÓN GLOBAL
DEL SERVICIO

%
SATISFACCIÓN*

Satisfacción con la información y atención recibida por 
parte del personal del centro KZgunea 96%

Satisfacción con la promoción de las novedades en los 
diferentes medios (correo electrónico, redes sociales, 
web, boletín…)

89%

Satisfacción con la información disponible en los centros 
sobre los servicios ofertados (a través de folletos, 
carteles…)

88%

Satisfacción con el Área Personal de KZgunea 94.3%

Valoración global del servicio de KZgunea 95.6%

VALORACIÓN DE LOS DISTINTOS
TIPOS DE SERVICIO

%
SATISFACCIÓN*

Satisfacción con la formación presencial 95.3%

Satisfacción con la formación a distancia 88.3%

Satisfacción con formación por videoconferencia 86.2%

Satisfacción con las tutorías 93.9%

Satisfacción con las redes sociales de KZgunea 94.1%

* El porcentaje de satisfacción se obtiene entre las personas que han respondido entre los valores 7 y 10 de una escala del 1 al 10.
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ENCUESTA DE
SATISFACCIÓN 
ANUAL
Como cada año y con el fin de obtener la satisfacción de 
las personas usuarias referente a los distintos servicios de 
KZgunea, se ha realizado una encuesta telefónica. Esta 
encuesta se ha llevado a cabo a finales del 2021 entre 
personas que han hecho uso de los diferentes servicios a lo 
largo del año.

El cuestionario plantea diferentes objetivos distribuidos en los 
siguientes apartados: 

· �Valoración del personal del centro.

· �Valoración de promoción del servicio / comunicación con 
personas usuarias. 

· �Valoración global del servicio.  

· �Valoración detallada de los servicios de KZgunea:

- Formación presencial
- Formación por videoconferencia
- Formación a distancia
- Tutorías
- Redes Sociales

· Cita previa.

· �NPS (Net Promoter Score): Índice de recomendación de los 
servicios de KZgunea por parte de las personas usuarias.

Datos obtenidos en la encuesta de satisfacción del 2021:

CALIDADCALIDAD

RESULTADO ANUAL  
DE LOS COMPROMISOS

COMPROMISO KZGUNEA RESULTADO

Ofrecerte como mínimo 40 cursos presenciales al año disponibles en la oferta formativa 45

Ofrecerte al menos 38.000 horas de formación en nuestros cursos presenciales 46.726

Que el 90% de nuestras personas usuarias estén satisfechas con el servicio de formación presencial 96,35%

Ofrecerte como mínimo 18 cursos por videoconferencia al año disponibles en la oferta formativa 21

Ofrecerte como mínimo 20 cursos a distancia al año disponibles en la oferta formativa 26

Ofrecerte al menos 1.900 horas de formación en nuestros cursos a distancia tutorizados 2.464

Que el 80% de nuestras personas usuarias estén satisfechas con el servicio de formación a distancia 91,56%

Ofrecerte al menos 30 horas de charlas en directo 39

Que el 92% de nuestras personas usuarias estén satisfechas con el servicio de tutorías 93,90%

Que el 92% de nuestras personas usuarias estén satisfechas con la información y atención recibida por parte del personal del centro 96%

Que responderemos al 100% de tus reclamaciones y quejas en un plazo máximo de 20 días laborables 100%

Que cumpliremos el 95% del horario de presencia del personal del centro publicado en la web de KZgunea 98,16%

Que, en caso de no poder acudir en el horario marcado, informaremos el 100% de las ocasiones en nuestra web 100%

Que publicaremos al menos 8 post/entradas al mes en nuestro blog 13

Que publicaremos al menos 2 noticias al mes en nuestra web 2

Que os enviaremos al menos 1 boletín al mes con las novedades en los servicios y actividades de KZgunea 2

Que el 82% de nuestras personas usuarias estén satisfechas con la promoción de todas las novedades en los servicios y actividades de KZgunea 89%

VALORACIÓN GLOBAL
DEL SERVICIO

%
SATISFACCIÓN*

Satisfacción con la información y atención recibida por 
parte del personal del centro KZgunea 96%

Satisfacción con la promoción de las novedades en los 
diferentes medios (correo electrónico, redes sociales, 
web, boletín…)

89%

Satisfacción con la información disponible en los centros 
sobre los servicios ofertados (a través de folletos, 
carteles…)

88%

Satisfacción con el Área Personal de KZgunea 94.3%

Valoración global del servicio de KZgunea 95.6%

VALORACIÓN DE LOS DISTINTOS
TIPOS DE SERVICIO

%
SATISFACCIÓN*

Satisfacción con la formación presencial 95.3%

Satisfacción con la formación a distancia 88.3%

Satisfacción con formación por videoconferencia 86.2%

Satisfacción con las tutorías 93.9%

Satisfacción con las redes sociales de KZgunea 94.1%

* El porcentaje de satisfacción se obtiene entre las personas que han respondido entre los valores 7 y 10 de una escala del 1 al 10.
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El índice de recomendación o NPS (Net Promoter Score), mide 
la fidelidad de las personas usuarias de KZgunea.

Destaca un año más el elevado valor alcanzado, reafirmando 
la confianza otorgada por parte de las personas usuarias.

ÍNDICE DE 
RECOMENDACIÓN

4,7%
PERSONAS 

DETRACTORAS

65,1%
PERSONAS 

PROMOTORAS

30,2%
PERSONAS 
NEUTRAS

60,4
GRADO DE NPS

OBTENIDO POR
KZGUNEA

CALIDAD PRESUPUESTO

PRESUPUESTO

DESPLIEGUE  
DE FORMACIÓN

2.244.657,03€

DESARROLLO TÉCNICO  
Y MEJORA CONTINUA

232.258,18€

RED DE  
COMUNICACIONES

119.778,43€

EQUIPAMIENTO INFORMÁTICO  
EN LOS CENTROS

456.333,78€

CENTRO  
DE GESTIÓN

504.236,75€

INFRAESTRUCTURA  
EJIE

442.735,79€
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El índice de recomendación o NPS (Net Promoter Score), mide 
la fidelidad de las personas usuarias de KZgunea.

Destaca un año más el elevado valor alcanzado, reafirmando 
la confianza otorgada por parte de las personas usuarias.
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119.778,43€

EQUIPAMIENTO INFORMÁTICO  
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Centro de Gestión KZgunea
Avenida del Mediterráneo, 14
01010 Vitoria-Gasteiz (Álava)

+34 945 016 100
kzc@kzgunea.net
www.kzgunea.eus

KZgunea Kudeaketa Zentroa
Mediterraneoaren Hiribidea, 14
01010 Vitoria-Gasteiz (Araba)

+34 945 016 100
kzc@kzgunea.net
www.kzgunea.eus

https://www.kzgunea.eus/es/inicio
https://www.kzgunea.eus/eu/hasiera



