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A.1. Ikerketaren helburuak 

A.2. Fitxa teknikoaA. – PLANTEAMENDU METODOLOGIKOA
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IKERKETAREN HELBURUAK 

Helburu Nagusia  

Bizkaiko Kontratazioa Zentral Foralaren zerbitzua egituratu duten eta zerbitzu gutunaren konpromisoak osatzen dituzten atributuen

gogobetetzea aztertzea.

 Kontratazio zentralarekiko harremana aztertzea.

 Gogobetetze orokorra eta kontratazio zentralaren gomendioa aztertzea.

 Zerbitzuaren alderdien balorazio xehatuan sakontzea.

 Eskainitako aholkularitza eta erantzuteko gaitasuna.

 Erabiltzailearentzako arreta.

 Kontsulten kudeaketa: Itxaron denbora eta epeak.

 Zerbitzu gutunean planteatutako konpromisoak betetzen direla ziurtatzea

Helburu zehatzak 
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A.1. Ikerketaren helburuak 

A.2. Fitxa teknikoaA. – PLANTEAMENDU METODOLOGIKOA
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FITXA TEKNIKOA

Online elkarrizketak.Erabilitako teknika

Analisi unibertsoa
Bizkaiko udalak, mankomunitateak eta partzuergoak, bai eta kontratazio zentralaren zerbitzuak 

erabili dituzten enpresa lizitatzaileak ere. 

Planteamendu 

metodologikoaren xehetasuna  

Udalen eta enpresa lizitatzaileen arteko unibertsoa 139koa da. Udalen kasuan 119 erregistro zeuden eta 20 enpresa

lizitatzaileentzat.

Zehazki, 55 elkarrizketa egin dira guztira, hau suposatzen du ±10,53%ko lagin-akatsa 95’5%, 2seko konfiantza

mailarako.

Elkarrizketak ondoren aurkezten dugun moduan banatu dira:

Eremuan egin zeneko data 2022ko Urrian eta Azaroan.

Elkarrizketak

Bizkaiko foru-erakundeak, Udalak, 

Mankomunitateak eta Partzuergoak
40

Enpresa lizitatzaileak 15

55Guztira

KOLEKTIBOA 



7

B. – IKERKETAREN EMAITZAK 

B.1. Kontratazio zentralarekiko harremana 

B.2. Hasierako gogobetetze orokorra eta gomendioa

B.3. Gogobetetze xehatua

B.4. Gogobetetze orokor hausnartua 

B.5. Zerbitzu karten betetzea 
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BIZKAIKO KONTRATAZIO ZENTRAL FORALAREN EZAGUTZA 

B.1. KONTRATAZIO ZENTRALAREKIKO HARREMANA

❑ AHASI BAINO LEHEN, JAKIN NAHIKO NUKE ZER HARREMAN DUZUEN BMEZ-arekin. NOLA IZAN ZENUTEN BIZKAIKO KONTRATAZIO ZENTRAL FORALAREN SORRERAREN BERRI? (P1)
Oinarria: Elkarrizketatutako Udalak eta enpresak

Erantzun anitzeko eta espontaneoko galdera; beraz, ehunekoen batura % 100etik gorakoa izan daiteke.

o Bizkaiko Foru Aldundia da elkarrizketatutako pertsonek

kontratazio zentralaren berri izateko bide nagusia.

o Zuzenean ezagutu zuten BFAren bidez edo haren

jakinarazpen, komunikazio edo idazkiren baten bidez.

BATEZ BESTEKO 

AIPAMENAK

1,08

43%

BFAren bidez

AIPAMENAK, 
GUZTIRA 

22%

24%

13%

13%

5%

5%

5%

5%

4%

4%

4%

2%

2%

2%

2%

2%

16%

BFAren bidez

BFAren jakinarazpen, komunikazio edo idazkin baten bidez

 Udalaren/udal-idazkariaren bidez

 Kontratazio zentralaren bidez

 Kontratazio zentralarekin harreman zuzena geneukan

 Aurkezpeneko jaurdunadi informatiboaren bidez

 Posta elektronikoaren bidez

 Fundazio/ elkarte baten bidez (Eudel, Azkue fundazioa)

 BFAren posta elektronikoa

 Enpresa-foru bat gara

 BFAren argitalpenaren bidez

 Zerbitzu orokorren bidez

 Politikoen bidez

 BOEn argitaratzea

 Beste batzuk

Ed/ee
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❑ ZEIN NEURRITAN USTE DUZU BALIAGARRIAK DIRELA KONTRATAZIO-ZENTRALETIK LIZITATZEN DIREN ZERBITZUAK/HORNIDURAK? (P.2A)

Base: Elkarrizketatutako Udalak eta enpresak

o Kontsultatutako lau udal eta enpresetatik hiruk uste dute

lizitatzen diren zerbitzuak edo hornidurak oso erabilgarriak

direla.

o Udalek balorazio positiboagoak ematen dituzte enpresekin

alderatuta.

ZERBITZUEN ETA HORNIDUREN ERABILGARRITASUNA

B.1. KONTRATAZIO ZENTRALAREKIKO HARREMANA

58%

18%

15%

5%

4%

Guztiz baliagarriak
 (9-10)

Nahiko baliagarriak
(7-8)

Zertxobait baliagarriak
(5-6)

Batere ez baliagarriak
(0-4)

Ed/ee

76%

0  10  

Enpresa lizitatzaileak

Udalak80%

67%

BATEZ BESTEKOA 

8,2

8,3

0  10  
2022 

8,2

0  10  
2021 

8,5

0  10  
2020 

8,0

BATEZ BESTEKOA
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51%

77%

87%

24%

60%

50%

58%

28%

20%

23%

20%

18%

8%

10%

8%

5%

8%

5%

5%

3%

3%

3%

3%

5%

3%

3%

3%

3%

5%

10%

10%

8%

8%

8%

8%

28%

30%

20%

53%

50%

55%

58%

63%

3%

3%

5%

10%

8%

8%

8%

Energia elektrikoaren hornidura errazten dit.

Gas naturalaren hornikuntza ematen du.

Posta zerbitzuen zerbitzu ematean laguntzen dit.

Erakunde guztietako jasogailuen eta eskailera mekanikoen
mantentze-lanak eskaintzen dizkit

Zelulosa, eskularru, higiene materialak eta garbiketa- produktuak
eskuratzeko izapideak egiten ditu.

Erakunde guztietako ibilgailuak erregaiz hornitzea errazten dit.

Material elektrikoaren, elektronikoaren eta elektrodomestikoen
hornikuntzaren tramitazioa errazten dit.

Pick up motako lur orotako ibilgailuen hornidura errazten dit.

Guztiz ados (9-10) Nahiko ados (7-8) Zertxobait ados (5-6) Batere ez ados (0-4) Ez dut erabili Ed/ee

9,2

8,7

8,3

7,5

7,3

7,3

7,1

7,0

BATEZ BESTEKOA 

(0-10)

❑ ORAIN GUSTATUKO LITZAIGUKE HURRENGO BAIEZTAPENEKIN ZURE ADOSTASUN MAILA ADIERAZTEA. ZEIN NEURRITAN ZAUDE ADOS BIZKAIKO KONTRATAZIO ZENTRAL FORALA-K ... ? (P.2B)

Oinarria: Elkarrizketatutako Udalak

. 

B.1. KONTRATAZIO ZENTRALAREKIKO HARREMANA 

LIZITATUTAKO ZERBITZUAK ETA HORNIDURAK 

** Hornikuntza edo zerbitzuren bat lizitatu dutenak oinarri hartuta.

Guztiz + nahiko 

ados 

o Energia elektrikoaren, gas naturalaren eta posta zerbitzuaren hornidura da Udalen arten KZF-ak emandako zerbitzuari edo erraztasunei dagokienez

egokitzapen-maila handiena lortzen duten zerbitzuak.

68%

60%

65%

33%

28%

28%

25%

20% (67%)**

(93%)**

(89%)**

(84%)**

(76%)**

(69%)**

(73%)**

(71%)**
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B.1. KONTRATAZIO ZENTRALAREKIKO HARREMANA 

UDALEN KARAKTERIZAZIOA

o Erakundeak edo Udalak atxiki diren esparru- akordioen

kopuruaren arabera, nabarmentzekoa da %38k bat egin dutela

akordio batetik lau akordiora, hala ere, azpimarratzekoa da nola

%28k 7 akordio baino gehiago egin dituzten.

❑ ESPARRUAREN ZENBAT AKORDIOETARA ATXIKITU ZARETE? (D.1)

Oinarria: Elkarrizketatutako Udalak

5%

38%

23%

28%

8%

Bat ere ez

1 eta 4 artean

5 eta 7 artean

7 baino gehiago

Ed/ee

73% Udalak

Ikerketan parte hartu duten Udal kopurua



12

B. – IKERKETAREN EMAITZAK

B.1. Kontratazioa zentralarekiko harremana 

B.2. Hasierako gogobetetze maila eta gomendioa 

B.3. Gogobetetze xehatua 

B.4. Gogobetetze orokor hausnartua 

B.5. Zerbitzu karten betetzea 
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ZERBITZUAREKIKO GOGOBETETASUNA 

❑ JARRAITZEKO, ZEIN PUNTURAINO ZAUDEN OROKORKI ASEBETEA BIZKAIKO KONTRATAZIO ZENTRAL FORALAREN ZERBITZUAREKIN (BKZF)? ESKALA BATEAN NON 0 BATERE EZ POZIK DEN ETA 10 GUZTIZ POZIK DEN. (P.3)

Oinarria: Elkarrizketatutako Udalak eta enpresak

o Kontratazio zentralarekiko hasierako balorazio orokorrari dagokionez,

kontsultatutako pertsonen %84k asebete agertzen dira.

o Horrela, otik 10erako eskalan 8,3ko batezbesteko balorazioa lortuz.

o Segmentazioari dagokionez, Udalen asetasuna enpresa lizitatzaileen

gogobetetzea baino nabarmen handiagoa da.

B.2. HASIERAKO GOGOBETETZE OROKORRA ETA GOMENDIOA 

58%

25%

5%

7%

4%

Oso pozik
 (9-10)

Nahiko pozik
(7-8)

Zertxobait pozik
(5-6)

Batere ez pozik
(0-4)

Ed/ee

84%

0  10  

Enpresa lizitatzaileak

Udalak90%

67%

BATEZ BESTEKOA 

8,0

8,4

0  10  
2022 

8,3

0  10  
2021 

8,3

0  10  
2020 

7,8

BATEZ BESTEKOA
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❑ ETA ZURE ESKU BALEGO, ZER NEURRITAN EGONGO ZINATEKE ZERBITZU HAU ERABILTZEN JARRAITZEKO PREST? (P.4)

Oinarria: Elkarrizketatutako Udalak eta enpresak

KONTRAZIO-ZENTRALA ERABILTZEKO PRESTASUN MAILA 

65%

15%

9%

5%

5%

Oso prest
 (9-10)

Nahiko prest
(7-8)

Zertxobait prest
(5-6)

Batere ez prest
(0-4)

Ed/ee

80%

o Elkarrizketatutako pertsona gehienek adierazi dute prest

daudela zerbitzu hori erabiltzen jarraitzeko.

o Aurreko jarrera hori handiagoa da udalen artean.

B.2. HASIERAKO GOGOBETETZE OROKORRA ETA GOMENDIOA 

0  10  

Enpresa lizitatzaileak

Udalak85%

67%

BATEZ BESTEKOA 

8,4

8,7

0  10  
2022 

0  10  
2021 

0  10  
2020 

BATEZ BESTEKOA

8,6 8,9 8,3
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❑ ZEIN NEURRITAN GOMENDATUKO ZENIEKE ZERBITZU HAU ERAKUNDEEI/ UDALETXEEI? (P.5)

Oinarria: Elkarrizketatutako Udalak eta enpresak

69%

18%

5%

5%

2%

Guztiz gomendatuko nuke
 (9-10)

Nahiko gomendatuko nuke
(7-8)

Zertxobait gomendatuko
nuke
(5-6)

Ez nuke inola ere
gomendatuko

(0-4)

Ed/ee

87%

GOMENDIOA

o Kontratazio zentralaren zerbitzuaren gomendio-maila handia da,

kontsultatutako udalen eta enpresen %87k Bizkaiko Foru

Aldundiak eskainitako zerbitzu hori nahiko edo guztiz

gomendatzen baitute.

o Aztergai diren kolektiboen arabera, zerbitzu horren gomendioa

handiagoa da berriz ere udalen artean.

B.2. HASIERAKO GOGOBETETZE OROKORRA ETA GOMENDIOA 

0  10  

Enpresa lizitatzaileak 

Udalak93%

73%

BATEZ BESTEKOA 

8,6

8,9

0  10  
2022 

0  10  
2021 

0  10  
2020 

BATEZ BESTEKOA

8,8 8,7 8,2
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o Gomendio garbiaren indizea (GGI)* galdera honen bidez lortzen da:

o Erantzun horren arabera, segmentu hauetan sailkatzen ditugu erbiltzaileak:

* Net Promoter Score (NPS) ingelesez.

GOMENDIO GARBIAREN INDIZEA (GGI) 

0tik 10era bitarteko eskala batean, zein neurritan gomendatuko zenuke…….. ?

Aurkako pertsonak Neutralak Sustatzaileak

Guztiz gomendatuko nuke
Nahikoa gomendatuko

nuke
(NEUTRALAK) 

GGI Pertsona sustatzaileen %
(9 eta 10)

Aurkako pertsonen %
(0tik 6ra)= -

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Ez nuke gomendatuko +
Zertxobait gomendatuko nuke

B.2. HASIERAKO GOGOBETETZE OROKORRA ETA GOMENDIOA 

GOMENDIOA



17BIZKAIKO FORU ALDUNDIAREN KONTRATAZIO ZERBITZUAREN GOGOBETETASUNARI BURUZKO AZTERLANA

73%
68%69%

25%18%
20%

8%
11%

7%
2%

EnpresakUdalakGuztira

+58 +60 +53

❑ ZEIN NEURRITAN GOMENDATUKO ZENIEKE ZERBITZU HAU ERAKUNDEEI/ UDALETXEEI? (P.5)

Oinarria: Elkarrizketatutako Udalak eta enpresak

AURKAKOAK 

NEUTRALAK

SUSTATZAILEAK

o Kontratazio zentralaren GGI-a positiboa da kontsultatutako erakunde guztietan (+58)

B.2. HASIERAKO GOGOBETETZE OROKORRA ETA GOMENDIOA 

Ed/ee

GOMENDIOA

GGI
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B. – IKERKETAREN EMAITZAK 

B.1. Kontratazio zentralarekiko harremana 

B.2. Hasierako gogobetetze orokorra eta gomendioa 

B.3. Gogobetetze xehatua 

B.4. Gogobetetze orokor hausnartua

B.5. Zerbitzu karten betetzea 
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ESKAINITAKO AHOLKULARITZA ETA ERANTZUTEKO GAITASUNA 

❑ JARRAIAN, ZERBITZUAREN AHOLKULARITZARI BURUZKO ZENBAIT ALDERDI AZALTZEN DIRA, ZENBATERAINO ZAUDEN POZIK, ESKALA BATEAN NON 0 BATERE EZ POZIK DEN ETA 10 GUZTIZ POZIK DEN.(P.6)

Oinarria : Elkarrizketatutako Udalak eta enpresak

B.3.1. ESKAINITAKO AHOLKULARITZA ETA ERANTZUTEKO GAITASUNA 

62%

53%

51%

51%

56%

55%

24%

27%

31%

25%

18%

25%

4%

13%

9%

15%

13%

11%

7%

4%

5%

5%

9%

6%

4%

4%

4%

4%

4%

4%

Marko akordioko parte-hartzaileei esleipenaren
eta egin beharreko hurrengo urratsen berri posta

elektronikoz ematea**

Langileek emandako aholkularitza eta
laguntzarekin.

Emandako arreta eta aholkularitzaren
fidagarritasuna/akats ezarekin.

BKZFko langileek emandakoarreta eta
aholkularitzaren argitasuna eta gardentasuna.

Zerbitzuarekin kontaktuan jartzea hainbat
komunizakio-kanalen bidez

BATEZ BESTEKOA

Oso pozik (9-10) Nahiko pozik (7-8) Zertxobait pozik (5-6) Batere ez pozik (0-4) Ed/ee

8,3

8,2

8,1

8,0

8,0

8,1

BATEZ BESTEKOA 

(0-10)

Oso + nahiko 

pozik

o Emandako aholkularitzaren eta kontratazio zentralak ematen duten zerbitzuaren erantzun-gaitasunaren araberako gogobetetasunak balorazio altuak

jasotzen ditu. Ezaugarri horiek modu homogeneoan baloratzen dira, eta %80ko edo hortik gorako gogobetetze-mailetan kokatzen dira.

85%

80%

82%

76%

75%

80%

** Oinarria: Elkarrizketatutako Udalak
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ERABILTZAILEARI ARRETA 

❑ JARRAIAN, BKZFko LANGILEEK EMANDAKO ARRETAREKIN ZERIKUSIA DUTEN ZENBAIT ALDERDI AZALDUKO DIRA, ZENBATERAINO ZAUDENPOZIK, ESKALA BATEAN NON 0 BATERE EZ POZIK DEN ETA 10 GUZTIZ POZIK DEN 

(P.7)

Oinarria: Elkarrizketatutako Udalak eta enpresak

B.3.2. ERABILTZAILEARI ARRETA 

62%

58%

62%

61%

25%

29%

18%

24%

5%

4%

11%

7%

2%

2%

2%

2%

5%

7%

7%

7%

Langileek emandako arreta eta
tratu atsegina.

BKZFko langileen
profesionaltasunarekin (ezagutza
administratiboak eta teknikoak).

Arazoak, zalantzak eta beharrak
konpontzeko prest egotearekin.

BATEZ BESTEKOA

Oso pozik (9-10) Nahiko pozik (7-8) Zertxobait pozik (5-6) Batere ez pozik (0-4) Ed/ee

8,6

8,5

8,5

8,6

BATEZ BESTEKOA

(0-10)

Oso + nahiko 

pozik

o Erabiltzailearen arretarekin lotutako alderdiek gogobetetze - indize handiak lortzen dituzte, eta maila optimoetan kokatzen dira aztertutako parametro

guztietan, Batez besteko nota 8,5ekoa da 0tik 10era bitarteko eskalan.

87%

87%

80%

85%
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KONTSULTEN KUDEAKETA 

❑ DENBOREI, EPEEI ETA KANALEI ARRETA JARTZEN BADIEGU, INOIZ KONTSULTAREN BAT EGIN DUZU? 

(P8)

Oinarria: Elkarrizketatutako Udalak eta enpresak

B.3.3. KONTSULTEN KUDEAKTEA

Bai

69%

Ez

27%

Ed/ee

4%

❑ HONAKO BIDE HAUETATIK, ZEINTZUK ERABILI DITUZU BKZF-REKIN IZAN DUZUN EDOZEIN ARAZO, ZALANTZA, 

KEXA EDO IRADOKIZUN JAKINARAZTEKO? (P.9)
Oinarria: Kontsultaren bat komunikatu dituzten elkarrizketatutako Udalak eta enpresak

3%

100%

 "CONTÁCTANOS" atala, Bizkaiko
kontratazio zentral foralari  buruzkoa

BKZF posta elektronikoaren bidez

Kontsultaren bat egin duten edo jakinarazi duten 

udalak eta enpresak. 

69%

Erantzun anitzeko eta iradokitako galdera; beraz, ehunekoen batura % 100etik gorakoa izan daiteke.

o Elkarrizketatutako pertsona guztien %69k kontsultaren bat egin

du kontratazio zentralean.

o Kontsultaren bat egin duten pertsona guztiek kontratazio

zentralaren posta elektronikoaren bidez egin dute, eta %3k

berriz, “contáctanos” atalaren bidez.
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%

%

KONTSULTEN KUDEAKETA

❑ ETA, ZELAN BALORATZEN DUZU? (P9A)

Oinarria: Ondorengo kanal batetik kontsultaren bat egin duten elkarrizketatutako Udalak eta enpresak

100%

B.3.3. KONTSULTEN KUDEAKETA

o Laginaren oinarria txikia izan arren, ikus dezakegu posta elektronikoarekiko gogobetetasunak gogobetetasun-indize positiboak dituela.

Oharra: Lagin-oinarriak oso txikiak direnez, datuak kontuz interpretatu behar dira.

63% 21% 13% 3%
BKZF posta elektronikoaren

bidez

Oso pozik (9-10) Nahiko pozik (7-8) Zertxobait pozik (5-6) Batere ez pozik (0-4) Ed/ee

8,6

BATEZ BESTEKOA 

(0-10)

Oso + nahiko

pozik

84%

(n=38)
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B. – IKERKETAREN EMAITZAK 

B.1. Kontratazioa zentralarekiko harremana 

B.2. Hasierako gogobetetze orokorra eta gomendioa 

B.3. Gogobetetze xehatua 

B.4. Gogobetetze orokor hausnartua 

B.5. Zerbitzu karten betetzea 
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❑ BUKATZEKO, ZEIN PUNTURAINO ZAUDE POZIK BKZF-k ESKAINITAKO ZERBITZUAREKIN? ESKALA BATEAN, NON 0 BATERE EZ POZIK DEN ETA 10 OSO POZIK DEN. (P.10)

Oinarria : Elkarrizketatutako Udalak eta enpresak

o Zerbitzuari buruzko alderdi ezberdinak aztertu ondoren, elkarrizketatutako

pertsonen %84 oro har pozik dago.

o Hasierako gogobetetze globalarekin alderatuz gero, hasieran jasotako

balorazio positiboei eusten zaiela egiazta dezakegu. 2021. urteari dagokionez,

oro har pozik dauden pertsonen ehunekoak behera egin badu ere, batez

besteko balorazioa egonkor mantendu da.

GOGOBETETZE OROKOR HAUSNARTUA 

53%

31%

11%

2%

4%

Oso pozik
 (9-10)

Nahiko pozik
(7-8)

Zertxobait pozik
(5-6)

Batere ez pozik
(0-4)

Ed/ee

84%

Hasierako 

gogobetetze 

orokorra 2022an

Gogobetetze orokor 

hausnartua 2022an 84% 84%8,3 8,3

0  10  

BATEZ BESTEKOA 

0  10  
BATEZ BESTEKOA  

B.4. GOGOBETETZE OROKOR HAUSNARTUA 

8,3

Hasierako 

gogobetetze 

orokorra 2021ean
93% 8,3

Hasierako 

gogobetetze 

orokorra 2020an

83% 7,8

Gogobetetze orkor

hausnartua 2021ean
91% 8,6

Gogobetetze orokor 

hausnartua 2020an 
85% 8,0

0  10  

BATEZ BESTEKOA 
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❑ ESANGO ZENUKE ZERBITZU HAU, AZKEN URTEEKIN ALDERATUTA...(P.11)

Oinarria: Elkarrizketatutako Udalak eta enpresak

KONTRATAZIO ZENTRALEKO ZERBITZUAREN BILAKAERA 

49%

40%

11%

Hoberantz
egin du

Berdin
mantentzen

da

Ed/ee

o Oro har, zerbitzuaren bilakaeraren pertzepzioaren positiboa

da.

o Elkarrizketatutako pertsona erdientzat, kontratazio-zentralak

zerbitzuaren kalitatea hobetu du azken urteotan.

o Berriz, %40ak zerbitzua bere prestazioa mantentzen duela

uste du, beraz, zerbitzuaren bilakaeraren pertzepzioak

etengabeko hobekuntzari eusten diola ikus dezakegu.

Nabarmentzeko da, halaber, ez dagoela zerbitzuaren

bilakaera negatiboa hautematen duen udal edo enpresarik.

B.4. GOGOBETETZE ORKOR HAUSNARTUA 
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5%

4%

4%

2%

2%

2%

2%

2%

2%

2%

2%

2%

78%

  Kontratuak/kontratu motak zabaltzea

  Komunikazio bideak zabaltzea

  Harreman zuzena teknikoekin baimentzea

  Formakuntza zabaltzea/hobetzea

 Arintasun handiagoa arazoen edo
zalantzen konponketan

  Jarraipena/komunikazioa prozesuan zehar

  Aurrerapen eta informazioa denbora
gehiago

 Tramitazio plataforma batean
zentralizatzea

  Informazio ulergarriagoa/ ez hain teknikoa

Atxikitako erakundeentzako jardunaldi
teknikoak antolatzea

Iraupen luzeagoko esparru-kontratuak 
(hainbat urtetarako kontratazioa,…)

 Beste batzuk

 Ed/ee

JARDUTEKO IRADOKIZUNAK 

❑ ETA AZKENIK, IRADOKIZUNEN BAT DAUKAZU ZERBITZU HAU HOBETZEKO? (P.12)

Oinarria: Elkarrizketatutako Udalak eta enpresak Erantzun anitzeko eta espontaneoko galdera; beraz, ehunekoen batura % 100etik gorakoa izan daiteke. 

o Kontsultatutako pertsonen %78k ez du iradokizunik egin kontratazio-

zentralak emandako zerbitzua hobetzeko.

o Iritzia ematen dutenen artean, iradokizunak honako hauek dira:

kontratuak, kontratu motak eta komunikazio bideak zabaltzea eta

teknikariekin harreman zuzena izatea.

B.4. GOGOBETETZE OROKOR HAUSNARTUA 
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B.1. Kontratazio zentralarekiko harremana 

B.2. Hasierako gogobetetze orokorra eta gomendioa 

B.3. Gogobetetze xehatua 

B.4. Gogobetetze orokor hausnartua 

B.5. Zerbitzu karten betetzea 

B. – IKERKETAREN EMAITZAK 
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ZERBITZU KARTAK

o Hurrengo orrialdetan zerbitzu kartan (Bizkaiko Kontratazio Zentral Forala 2021-

2022) jasotako konpromisoak betetze diren aztertuko dugu.

o Horretarako, karta horretan argitaratutako konpromisoak gogoraraziko ditugu

eta zer arlo edo dimentsioetako diren zehaztuko dugu, ondoren gogobetetasun-

inkestaren emaitza eta konpromisoaren betetze-maila ezagutzeko.

B.5. ZERBITZU KARTEN BETETZEA 
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ZERBITZU GUTUNAK 

B.5. ZERBITZU KARTEN BETETZEA 
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B.5. ZERBITZU KARTEN BETETZEA 

ZERBITZU GUTUNAK: KONPROMISOAK

Hona hemen taula bat, kontratazio zentralak duela gutxi garatutako adierazleak betetzen direla egiaztatzeko:

ATRIBUTOA KONPROMISOA  EMAITZA

BKZFko langileek arazoak, zalantzak eta 
premiak konpontzearen aldeko jarrera 

azaltzea erabiltzaileei

Batez beste, 8tik gorako
puntuazioa lortzea

gogobetetze-inkestan.

Batez beste, 8tik gorako
puntuazioa lortzea

gogobetetze-inkestan.

8,5
Betetzen da

8,5
Betetzen da

Erabiltzaileak modu profesionalean eta 
ezagutza administratiboz / teknikoz 

hornituan artatzea

Erabiltzaileak adeitasunez artatzea

Batez beste, 8tik gorako
puntuazioa lortzea

gogobetetze-inkestan.

8,6
Betetzen da
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B.5. ZERBITZU KARTEN BETETZEA 

ZERBITZU GUTUNAK: KONPROMISOAK

Hona hemen taula bat, kontratazio zentralak duela gutxi garatutako adierazleak betetzen direla egiaztatzeko:

Erabiltzaileei arreta gardena, fidagarria eta 
argia ematea baita aholkularitza egokia ere

Batez beste, 7,5etik gorako
puntuazioa lortzea

gogobetetze-inkestan.

Batez beste, 8tik gorako
puntuazioa lortzea

gogobetetze-inkestan.

8,1*
Betetzen da

8,3
Betetzen da

Esparru Akordioaren partaide diren 
erakunde eta udalei esleipena eta 

hurrengo urratsak posta elektronikoz 
jakinaraztea

*Oharra: Konpromisoen betetze-mailaren emaitzetan lortutako 

datua konpromisoari dagozkion atributuen batez bestekoaren bidez 

egin da.

EMAITZAATRIBUTOA KONPROMISOA  
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C- AZKEN GOGOETAK 
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NOLAKOA DA HARREMANA KONRATAZIO ZENTRALAREKIN?

Udalek adierazi dute erraztasun handiagoz

ematen zaiela….

BIZKAIKO FORU ALDUNDIA

KONTAKTATZEKO BITARTEKOAK

HARREMANETARAKO 

BIDE NAGUSIA

C. AZKEN GOGOETAK 

LIZITATUTAKO ZERBITZU GEHIENAK 

OSO ERABILGARRITZAT JOTZEN 

DIRA 
ENERGIA 

ELEKTRIKOAREN 

HORNIDURA 

LIZITATUTAKO ZERBITZUAK

GAS 

NATURALAREN 

HORNIDURA 

POSTA-ZERBITZUAK
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ZEIN DA CCBF-K EMANDAKO ZERBITZUAREKIKO GOGOBETETZE MAILA? 

Oro har, kontratazio zentralak emandako

zerbitzuak balorazio ezin hobea du….

HORREN ONDOREN, HONAKO HAU AURKITZEN DUGU 

o ELKARRIZKETATUTAKO PERTSONEN %80-a PREST DAGO ZERBITU HAU ERABILTZEN JARRAITZEKO.

o GOMENDIO-INDIZEA POSITIBOA DA (+58).

o ZERBITZUAREN ETENGABEKO HOBEKUNTZA SUMATZEN DA, HALA ADIERAZI DUTE ELKARRIZKETATUTAKO PERTSONEN ERDIEK.

C. AZKEN GOGOETAK 

Hasierako 

gogobetetze maila 

Gogobetetze orokor 

hausnartua 

84%

84%

8,3

8,3

0  10  

BATEZ BESTEKOA

2021eko 

gogobetetze 

orokorra 
91% 8,6

2020ko 

gogobetetze 

orokorra 

83% 8,0
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ZEIN DA CCFB-REN ZERBITZU-KARTAKO KONPROMISOEN BETETZE-MAILA?

Planteatutako konpromiso guztietan batez besteko

puntuazio altuagoak lortzen ditugu…

…Zerbitzuak kalitate-estandarrei eusten diela 

berretziz.

C. AZKEN GOGOETAK 
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