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UDALENTZAKO ETA
MANKOMUNITATEENTZAKO LAGUNTZA
EKONOMIKO ETA JURIDIKOKO
ZERBITZUAREN GOGOBETETZEA ETA
ITXAROPENEN EGUNERATZEA



Avurkibidea

UDALENTZAKO ETA MANKOMUNITATEENTZAKO LAGUNTZA EKONOMIKO ETA JURIDIKOKO ZERBITZUAREN
GOGOBETETZEA ETA ITXAROPENEN EGUNERATZEA
A. - HELBURUAK ETA METODOLOGIA
B. — IKERKETAREN EMAITZAK
B.1. Udal eta mankomunitateentzako laguntza ekonomiko eta juridikoko zerbitzuarekiko harremana
B.2. Gogobetetze orokorra eta gomendioa

B.3. Gogobetetze xehatua
B.4. Gogobetetze hausnartua

C. - ZERBITZU KARTA BETETZEA



A. - HELBURUAK ETA METODOLOGIA B. — IKERKETAREN EMAITZAK L """':’“ """"‘""im“”
zerbitruarekiko homemana
B.2 Gogobetetz orokoma eta

9o
B.2. Gogobeletz= xshatua
B.4. Gogobetetze haunariua

B. — IKERKETAREN EMAITZAK Bi1: licat ko rronkniessatemataikc B. — IKERKETAREN EMAITZAK 51 lciot ko renkrieransetesntras

B.2. Gogobetetz= xehatua
B.4. Gogobetetre housnariua B.4. Gogobetetze haunariua

s B.1. Udal eta mankomuritateentroko
B. — IKERKETAREN EMAITZAK ey "‘“"me

zertitnicrekiko haremana
B.2 Gogobetet= crokoma efa ‘ C- ZERBITZU KARTA BETETZEA
gomendioa

B.2. Gogobetetz= xehatua
B.4. Gogobetelze housnartua
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A. - HELBURUAK ETA METODOLOGIA




‘f izkaia
A. — HELBURUAK ETA METODOLOGIA: IKERKETAREN HELBURUAK k II(ERFEL

Helburu nagusia

Bizkaiko Foru Aldundiko udal eta mankomunitateentzako laguntza ekonomiko eta juridikoko zerbitzua egituratu duten atributuen

asebetetzea aztertzea eta zerbitzuaren erabiltzaileen itxaropenak eguneratzea.

Helburu espezifikoak

» Udal eta mankomunitateentzako Laguntza Ekonomiko eta Juridikoko Zerbitzuarekin duten harremana aztertzea.
» Udal eta mankomunitateentzako Laguntza Ekonomiko eta Juridikoko Zerbitzuaren gogobetetze orokorra eta gomendioa aztertzea.
» Zerbitzuaren alderdi desberdinen balorazio xehatuan sakontzea.
» Emandako informazioa.
» Erabiltzaileari arreta ematea.
» Kontsulten kudeaketa: itxaronaldiak eta epeak.
> Kexak, erreklamazioak edota iradokizunak kudeatzea
» Zerbitzu Kartan planteatutako konpromisoak betetzen direla ziurtatzea.

UDALENTZAKO ETA MANKOMUNITATEENTZAKO LAGUNTZA EKONOMIKO ETA JURIDIKOKO ZERBITZUAREN GOGOBETETZEA ETA ITXAROPENEN EGUNERATZEA



A. — HELBURUAK ETA METODOLOGIA: FITXA TEKNIKOA

Erabilitako teknika Elkarrizketa telefonikoak.

Unibertsoaren azterketa Laguntza ekonomiko eta juridikoko zerbitzuak erabili dituzten Udalak eta Mankomunitateak.

Planteamendu

: Udalen eta mankomunitateen arteko guztizko unibertsoa 125 da. Udalen kasuan 112 erregistro zeuden eta 13
metodologikoaren xehetasunak

mankomunitateentzat.
Zehazki, 56 elkarrizketa egin dira guztira, eta horrek esan nahi du lagin-akatsa * %9,97koa izan dela %95,5eko

konfiantza-maila baterako, 2c.
Elkarrizketak jarraian aurkezten dugun moduan banatu dira:

Unibertsoa Elkarrizketak
Udalak 112 52
TALDEA
Mankomunitateak 13

T

Eremua egin den data 2024ko vurria eta azaroa.

UDALENTZAKO ETA MANKOMUNITATEENTZAKO LAGUNTZA EKONOMIKO ETA JURIDIKOKO ZERBITZUAREN GOGOBETETZEA ETA ITXAROPENEN EGUNERATZEA 6
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B. — IKERKETAREN EMAITZAK B.1. Udal eta mankomunitateentzako

laguntza ekonomiko eta juridikoko

zerbitzuarekiko harremana
B.2. Gogobetetze orokorra eta
gomendioa

B.3. Gogobetetze xehatua

B.4. Gogobetetze hausnartua

L




€Bizkaia
B.1. UDAL ETA MANKOMUNITATEENTZAKO LAGUNTZA EKONOMIKO ETA JURIDIKOKO ZERBITZUAREKIKO HARREMANA

ESKATUTAKO ZERBITZUAK

Dirulaguntzen kudeaketa azpiegitura eta hornikuntza lanak
egiteko

Tokiko administrazio funtzionarioen izendapenen kudeaketa,
nazio mailako gaikuntzarekin

Kontsultak eta txostenak (aginduzkoak eta ez aginduzkoak)

Transferentzien kudeaketa (ustekabeko gastuak finantzatzeko
helburuarekin)

Aholkularitza/laguntza juridikoa

Aholkularitza, kontsulta, kudeaketa ekonomikoa, kontabilitatea

Aurrekontu gaiak

Bestelako zerbitzuak

foru aldundia
diputacion foral

7064

- %I AIPAMENEN

BATEZ BESTEKO

. 7.4 KOPURUA

- 2,54

Ez dago erantzunik I %2

(OA.G) ZE ZERBITZU MOTA ESKATU DUZU ZUK BIZKAIKO FORU ALDUNDIKO UDAL ETA MANKOMUNITATEENTZAKO LAGUNTZA EKONOMIKO ETA JURIDIKOKO ARLOAN?

Oinarria:  Elkarrizketatutako pertsona guztiak

Erantzun anitzeko galdera. 100 baino gehiago batu ditzake

UDALENTZAKO ETA MANKOMUNITATEENTZAKO LAGUNTZA EKONOMIKO ETA JURIDIKOKO ZERBITZUAREN GOGOBETETZEA ETA ITXAROPENEN EGUNERATZEA
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B.1. UDAL ETA MANKOMUNITATEENTZAKO LAGUNTZA EKONOMIKO ETA JURIDIKOKO ZERBITZUAREKIKO HARREMANA it

ZERBITZUAREKIKO HARREMAN-DENBORA

6 hilabete eta urte bat bitartean %9

Urte bat eta bi artean %23

Bi urte eta hiru artean %2

3 urte baino gehiago %66

(0B.G) DUELA ZENBAT DAUKAZU ERLAZIOA ZERBITZU HONEKIN?
Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

UDALENTZAKO ETA MANKOMUNITATEENTZAKO LAGUNTZA EKONOMIKO ETA JURIDIKOKO ZERBITZUAREN GOGOBETETZEA ETA ITXAROPENEN EGUNERATZEA 9



B. — IKERKETAREN EMAITZAK B.1. Udal eta mankomunitateentzako

laguntza ekonomiko eta juridikoko
zerbitzuarekiko harremana

B.2. Gogobetetze orokorra eta
gomendioa

B.3. Gogobetetze xehatua

B.4. Gogobetetze hausnartua




B.2. GOGOBETETZE OROKORRA ETA GOMENDIOA «ﬁjﬁ,’saia IKERFEL

diputacion foral

ZERBITZUAREKIKO GOGOBETETZE OROKORRA
BATEZ BESTEKOA

10

O —
Udalak ‘ 8,0 ’ ””
©

*

Oso asetuta %88

(9-10) 7039
%89 I ) 2

%100 Mankomunitateak*

Nahiko (7-8) %50

*Mankomunitateen datua zuhurtziaz interpretatu behar da, lagin-oinarri txikia dutelako

BATEZ BESTEKOA

Zerbait (5-6) 79 2024 2023
O———10 O———10

8.0 7.9
Batere ez asetuta

(0-4) %2

(1.G) EZAGUTU NAHIKO NUKE ZEIN PUNTURAINO ZAUDEN ASETUTA OROKORREAN BIZKAIKO FORU ALDUNDIKO UDALEI ETA MANKOMUNITATEEI LAGUNTZA EKONOMIKOA ETA JURIDIKOA EMATEKO ZERBITZUAK EMANDAKO
ZERBITZUAREKIN?

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

UDALENTZAKO ETA MANKOMUNITATEENTZAKO LAGUNTZA EKONOMIKO ETA JURIDIKOKO ZERBITZUAREN GOGOBETETZEA ETA ITXAROPENEN EGUNERATZEA 11



B.2. GOGOBETETZE OROKORRA ETA GOMENDIOA

ZERBITZUA ERABILTZEN JARRAITZEKO PRESTASUN MAILA

Prestasun maila altua
(9-10) %63
%98 I )2
Nahiko (7-8) %36 i
BATEZ BESTEKOA
Zerbait (5-6) %2 2024 2023

9.0 8.9

Batere prestasun mailarik ez
(0-4) 70

(3.G) ZEIN DA ZERBITZU HAU ERABILTZEN JARRAITZEKO DUZUN ALDEZ AURREKO PRESTASUN-MAILA?

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

%75

O
Udala <9,] , “””
\ 7,5 )

‘fﬁiz!gaia

foru
diputacion foral

BATEZ BESTEKOA

10

Mankomunitateak*

*Mankomunitateen datua zuhurtziaz interpretatu behar da, lagin-oinarri txikia dutelako

UDALENTZAKO ETA MANKOMUNITATEENTZAKO LAGUNTZA EKONOMIKO ETA JURIDIKOKO ZERBITZUAREN GOGOBETETZEA ETA ITXAROPENEN EGUNERATZEA
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B.2. GOGOBETETZE OROKORRA ETA GOMENDIOA ‘tﬁjﬁgaia IKERFEL

diputacion foral

ZERBITZUAREN GOMENDIO-MAILA

BATEZ BESTEKOA
10

PN

| O ——
Ziur gomendatuko )
nuke (9-10) 750 %92 ) udalak < 8.7 > ””
3 >

%100/ Mankomunitateak*

»

*Mankomunitateen datua zuhurtziaz interpretatu behar da, lagin-oinarri txikia dutelako

Nahiko (7-8) %43

BATEZ BESTEKOA

Zerbait (5-6) %7 2024 2023
O 10 O 10

8.6 8,5

Ez nuke inola ere ez
gomendatuko %0
(0-4)

(4.G) ZEIN NEURRITAN GOMENDATUKO ZENIEKE ZERBITZU HAU BESTE ERAKUNDE BATZUEI?

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

UDALENTZAKO ETA MANKOMUNITATEENTZAKO LAGUNTZA EKONOMIKO ETA JURIDIKOKO ZERBITZUAREN GOGOBETETZEA ETA ITXAROPENEN EGUNERATZEA 13



B.2. GOGOBETETZE OROKORRA ETA GOMENDIOA #B:gdkala IKERFEL
diputacion foral

ZERBITZUAREN GOMENDIO-MAILA

- Gomendio indize Garbia (IRN)* galdera honen bidez lortzen da:

GOMENDIO INDIZE GARBIA (IRN)
Otik 10era bitarteko eskala batean, zer neurritan gomendatuko zenuke...?

Kontrako erakundeak Erakunde sustatzaileak

Ez nuke gomendatuko +
Zerbait gomendatuko nuke

I RN e Erakunde sustatzaileen % ’ Kontrako erakundeen %
o (9 eta 10) . (Otik 6ra)

+43 © %50 (- %7

* Net Promoter Score (NPS) ingelesez.

GOMENDATUKO NUKE
ZIUR

UDALENTZAKO ETA MANKOMUNITATEENTZAKO LAGUNTZA EKONOMIKO ETA JURIDIKOKO ZERBITZUAREN GOGOBETETZEA ETA ITXAROPENEN EGUNERATZEA 14



B. — IKERKETAREN EMAITZAK B.1. Udal eta mankomunitateentzako

laguntza ekonomiko eta juridikoko
zerbitzuarekiko harremana

B.2. Gogobetetze orokorra eta
gomendioa

B.3. Gogobetetze xehatua

B.4. Gogobetetze hausnartua




B.3.1. ZERBITZUARI BURUZKO INFORMAZIOA

EMANDAKO INFORMAZIOA

Azalpenen argitasuna eta erabilifako hizkuntzaren ulermenarekin

% Oso + Nahiko

Bizkaia .| IKERFEL

diputacion foral

BATEZ BESTEKO

Fidagarritasuna/ emandako informazioa akatsik ez izatea (konfsultak eta
txostenak)

Prozesuen gardentasunarekin

Emandako aholkularitza eta laguntzarekin

Webaren informazioa eguneratzearekin

BATEZ BESTEKOA

m Oso pozik (9-10) Nahiko (7-8) u Zerbait (5-6) m Batere pozik (0-4) mEd/Ee pozik GOGOBETETZEA

(7A.G) ETA ZERBITZUAK EMATEN DUEN INFORMAZIOAREKIN ZERIKUSIA DUTEN PARAMETRO HORIEI DAGOKIONEZ, ZENBATERAINO ZAUDE POZIK...?

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

UDALENTZAKO ETA MANKOMUNITATEENTZAKO LAGUNTZA EKONOMIKO ETA JURIDIKOKO ZERBITZUAREN GOGOBETETZEA ETA ITXAROPENEN EGUNERATZEA
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B.3.1. ZERBITZUARI BURUZKO INFORMAZIOA it

INFORMAZIO-KANALA
Posta elektronikoaren bidez

7089

Udalnet/sede elekironikoaren bidez 88

Telefono bidez 768

Ohiko postaren bidez %27
SIR sistemaren bidez - %7 ESPONTANEOKI AIPATUTA
AIPAMENEN —-
Argia plataformaren bidez . %4 BATEZ BESTEKO K7 ‘ é'. oo g9
KOPURUA

UDALNET

Informacion y tramites para los Entes Locales de Bizkaia

Bestelakoak (zehaztu) . %4 2,86

(6.G) INFORMAZIO MOTAREN BAT ESKATZEKOTAN EDOTA ZERBITZUARI KONTSULTAREN BAT EGITEKOTAN, ZEIN KANALEN BIDEZ USTE DUZU EGOKIA DELA UDAL HARREMANEN ZERBITZUAK ESKATUTAKO INFORMAZIOA ZUZKITZEA?

Oinarri: Elkarrizketatutako pertsona guztiak Erantzun anitzeko galdera. 100 baino gehiago batu dezake

UDALENTZAKO ETA MANKOMUNITATEENTZAKO LAGUNTZA EKONOMIKO ETA JURIDIKOKO ZERBITZUAREN GOGOBETETZEA ETA ITXAROPENEN EGUNERATZEA 17



€Bizkaia
B.3.1. ZERBITZUARI BURUZKO INFORMAZIOA foru aldundia II(ERFEL

diputacion foral

ADMINISTRAZIO ELEKTRONIKOAREN ERABILERA

BATEZ BESTEKOA

Oso eraginkorra eta %79 A
erabilterraza (9-10) %16 ° Udalak | I I |

*Mankomunitateen datua zuhurtziaz interpretatu behar da, lagin-oinarri txikia dutelako

%50 Mankomunitateak*

Nahiko (7-8) %61

Zerbait (5-6) %18 BATEZ BESTEKOA
O e 1 0

7.2

Batere ez eraginkorra
eta erabiltzeko zaila (0-4)

705

(10.G) ZELAN BALORATZEN DUZU ADMINISTRAZIO ELEKTRONIKOAREN ERAGINKORTASUNA ETA ERABILERRAZTASUNA?

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

UDALENTZAKO ETA MANKOMUNITATEENTZAKO LAGUNTZA EKONOMIKO ETA JURIDIKOKO ZERBITZUAREN GOGOBETETZEA ETA ITXAROPENEN EGUNERATZEA 18
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B.3.2. ERABILTZAILEARI ARRETA it

ZERBITZUAK EMANDAKO ARRETA

% Oso + Nahiko BATEZ BESTEKO

m 050 pozik (9-10) Nahiko (7-8) = Zerbait (5-6) m Batre pozik ez (0-4) mEd/Ee pozik GOGOBETETZEA
Laguntza ekonomiko eta juridikoko langileen profesionaltasunarekin 738 I @ _ 8,6
Laguntza ekonorrgéaseofr?oj;ﬁ;gibgkgflooggle}ifmondoko arreta %39 7& @ _ 8,6
Zalantzen edota gauza espezifikoak ebazteko aurretiko jarrera izatea %36 ﬂ @ _ 8,5
Langileen ezagutza teknikoa 046 I @ _ 8,5
Entitateen beharrizanetara moldatzea eta %45 A @ _ 8,2
BATEZ BESTEKOA %41 ﬂ @ _ 8.5

(9.G) ORAIN UDAL ETA MANKOMUNITATEEI LAGUNTZA EKONOMIKOA ETA JURIDIKOA EMATEKO ZERBITZUAK EMATEN DUEN ARRETAREKIN ZERIKUSIA DUTEN ZENBAIT ALDERDI BALORATUKO DITUZU, ZENBATERAINO ZAUDE ASETUTA...?

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

UDALENTZAKO ETA MANKOMUNITATEENTZAKO LAGUNTZA EKONOMIKO ETA JURIDIKOKO ZERBITZUAREN GOGOBETETZEA ETA ITXAROPENEN EGUNERATZEA 19



¥Bizkaia - IKERFEL

B.3.3. EPEAK ETA DENBORA it

JAKINARAZPENETARAKO DENBOREN BALORAZIOA

% Oso + Nahiko BATEZ BESTEKO
m Oso pozik (9-10) Nahiko (7-8) u Zerbait (5-6) m Batere pozik ez (0-4) mEd/Ee pozik GOGOBETETZEA
Gaikuntza nazionala duten toki-admnistrazioko funtzionarioen izendapenak %39

jakinarazteko behar den denbora (15 egun baliodun baino gutxiago) ° %79

Dokumentzaioa osatzen denetik fransferentziaren ebazpena jakinarazteko 759
behar den epea (45 egun baliodun baino gutxiago) ° 777
Dirulaguntza eman dela jakinarazteko behar den epea (45 egun baliodun %54 %75

baino gutxiago) beharrezko dokumentzaioa osatzen denetik hasita. ° °
Batez bestekoa %51 @

(7B.G) JARRAIAN ALDERDI BATZUK AIPATUKO DIZKIZUT ZERBITZUAREN LANGILEEK EMANDAKO ARRETARI BURUZ ETA GUSTATUKO LITZAIDAKE ZELAN BALIOESTEN DUZU?

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

UDALENTZAKO ETA MANKOMUNITATEENTZAKO LAGUNTZA EKONOMIKO ETA JURIDIKOKO ZERBITZUAREN GOGOBETETZEA ETA ITXAROPENEN EGUNERATZEA 20



Bizkaia .| IKERFEL

B.3.3. . EPEAK ETA DENBORA diouta

AGINDUZKOAK EZ DIREN TXOSTENAK JASOTZEKO EPEAK

10 egun %16 ESPONTANEOKI AIPATUA
15 egun %11 ESPONTANEOKI AIPATUA
20 egun %13 ESPONTANEOKI AIPATUA
25 egun %34

30 egun %25

35 egun I %2

(7D.G) AGINDUZKOAK EZ DIREN TXOSTENETAZ ARI BAGARA , ETA DAKIZUN BEZALA, AGINDUZKOAK EZ DIREN TXOSTENAK EZ DUTE LANTZE EPE BAT EZARRITA LEGE BIDEZ. ZEIN EPE USTE DUZU APROPOSA DELA ITXAROTEA ESKATUTAKO
AGINDUZKOAK EZ DIREN TXOSTENAK JASOTZEKO?

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

UDALENTZAKO ETA MANKOMUNITATEENTZAKO LAGUNTZA EKONOMIKO ETA JURIDIKOKO ZERBITZUAREN GOGOBETETZEA ETA ITXAROPENEN EGUNERATZEA 21



B.3.3. EPEAK ETA DENBORA

NAHITAEZKO TXOSTENAK EGITEKO EPEAREKIKO GOGOBETETZEA

Oso pozik
(9-10)

Nahiko (7-8)

Zerbait (5-6)

Batere pozik ez (0-4)

Ed/Ee

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

738

739

»

(3]

(8.G) ETA TXOSTENAK EGITEARI DAGOKIONEZ, ZENBATERAINO ZAUDE POZIK NAHITAEZKO TXOSTEN JURIDIKO BAT EGITEKO (10 EGUN BALIODUN BAINO GUTXIAGO) BEHAR DEN EPEAREKIN?

BATEZ BESTEKOA
O 10

8.0

Bizkaia .| IKERFEL

diputacion foral

BATEZ BESTEKOA

0 10
PN
%73 | ydalak (8,1> “””
D

*Mankomunitateen datua zuhurtziaz interpretatu behar da, lagin-oinarri txikia dutelako

0,
%50 Mankomunitateak*

UDALENTZAKO ETA MANKOMUNITATEENTZAKO LAGUNTZA EKONOMIKO ETA JURIDIKOKO ZERBITZUAREN GOGOBETETZEA ETA ITXAROPENEN EGUNERATZEA 22



€Bizkaia
B.3.3. EPEAK ETA DENBORA foru aldundia II(ERFEL

diputacion foral

TRANSFERENTZIAK EBAZTEKO EPEAK FUNTZIONARIOAK IZENDATZEKO EPEA
S egun I T4 ESPONTANEOKI AIPATUA
Hile 1 %7 ESPONTANEOKI AIPATUA
8 egun I %2
2 hile %86

9 egun - Z011  ESPONTANEOKI AIPATUA
3 hile T4 10 egun . %9

Bestelako epea 7
(zehaztu) ©

coee [ =

(7E.G) ZEIN EPE IRUDIKO LITZAIZUKE APROPOSA ITXAROTEA ESKATUTAKO TRANSFERENTZIEN EBAZPENA JASOTZEKO? (7F.G) TOKIKO ADMINISTRAZIO FUNTZIONARIOEN NAZIO MAILAKO GAIKUNTZA DUTEN IZENDAPENEN KASUAN, ZEIN
EPE USTE DUZU EGOKIA DELA ITXAROTEA NAZIO MAILAKO GAIKUNTZA DUEN FUNTZIONARIOAREN IZENDAPENAREN
JAKINARAZPENERA ARTE?

2

Ed/Ee T4

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak Oinarri: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

UDALENTZAKO ETA MANKOMUNITATEENTZAKO LAGUNTZA EKONOMIKO ETA JURIDIKOKO ZERBITZUAREN GOGOBETETZEA ETA ITXAROPENEN EGUNERATZEA 23
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B.3.4. KEXAK, ERREKLAMAZIOAK EDOTA IRADOKIZUNAK KUDEATZEA e IKERFEL

diputacion foral

EGINDAKO KEXAK, ERREKLAMAZIOAK, IRADOKIZUNAK EDO KONTSULTAK

Kontsulta %41
Iradokizuna Zo11
Erreklomazioa . %5
Kexa %2
I AIPAMENEN
BASTEZ BESTEKO
KOPURUA

Ez, horietako bat ere ez

%57 1,16

(14.G) IZAPIDE HAUETAKOREN BAT EGIN AL DUZU?

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak Erantzun anitzeko galdera. 100 baino gehiago batu dezake

UDALENTZAKO ETA MANKOMUNITATEENTZAKO LAGUNTZA EKONOMIKO ETA JURIDIKOKO ZERBITZUAREN GOGOBETETZEA ETA ITXAROPENEN EGUNERATZEA 24



€Bizkaia
B.3.4. KEXAK, ERREKLAMAZIOAK EDOTA IRADOKIZUNAK KUDEATZEA ferudldurcia II(ERFEL

diputacion foral

KEXAK, ERREKLAMAZIOAK, IRADOKIZUNAK EDO KONTSULTAK IZAPIDETZEKO BIDEAK

Bizkaia.eus web orriko kexa eta iradokizunen atalaren bidez T%79

BFAren kexa, erreklamazio eta/edo iradokizunen inprimakien bidez %52

BFAren erregistro eta herritarrentzako arreta bulegoan %41

Udalnet %16 ESPONTANEOKI AIPATUA

Posta elektronikoaren bidez %9 ESPONTANEOKI AIPATUA

AIPAMENEN
BASTEZ BESTEKO
KOPURUA

2,12

Telefono bidez ESPONTANEOKI AIPATUA

Beste batzuk 713

I =
X
-

(11.G) HURRENGO KANALETATIK ZEINTZUK USTE DITUZU PRESTATU BEHARKO ZIRELA PERTSONA ERABILTZAILEAK (UDALETXEAK EDO MANKOMUNITATEAK) UDAL HARREMAN ZERBITZUARI BURUZKO EDOZEIN KEXA, ERREKLAMAZIO EDO
IRADOKIZUN KOMUNIKA ZEZATEN?

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak Erantzun anitzeko galdera. 100 baino gehiago batu daitezke
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B.3.4. KEXAK, ERREKLAMAZIOAK EDOTA IRADOKIZUNAK KUDEATZEA it

KEXEN, ERREKLAMAZIOEN, IRADOKIZUNEN ETA KONTSULTEN TRAMITAZIOA BALORATZEA

% Oso + Nahiko BATEZ BESTEKO
m Oso pozik (9-10) Nahiko (7-8) u Zerbait (5-6) m Batere pozik ez (0-4) pozik GOGOBETETZEA
Kexak, erreklamazioak, iradokizunak edo kontsultak jasotzeko eta %54
izapidetzeko bideak ° 783
Kexa, erreklaomazioa, iradokizuna edo kontsulta ebaztea - %42 @
Kexa, erreklamazio, iradokizun eta/edo kontsultei erantzuna itxaroteko epea - %38 @
. - - @

(16.G) EBAZPENARI, EPEEI ETA BIDEEI ERREPARATUZ GERO, GUSTATUKO LITZAIDAKE ESATEA, ZEIN NEURRITAN ZAUDE POZIK.....?

Oinarria: Kexa, erreklamazio, iradokizun edo kontsultaren bat aurkeztu duten erakundeak
UDALENTZAKO ETA MANKOMUNITATEENTZAKO LAGUNTZA EKONOMIKO ETA JURIDIKOKO ZERBITZUAREN GOGOBETETZEA ETA ITXAROPENEN EGUNERATZEA 26



B. — IKERKETAREN EMAITZAK B.1. Udal eta mankomunitateentzako

laguntza ekonomiko eta juridikoko
zerbitzuarekiko harremana

B.2. Gogobetetze orokorra eta
gomendioa

B.3. Gogobetetze xehatua

B.4. Gogobetetze hausnartua




B.4. GOGOBETETZE HAUSNARTUA

GOGOBETETZE OROKOR HAUSNARTUA

Oso asetuta
(9_] O) %43
Nahiko (7-8) %46
Zerbait (5-6) %11 BATEZ BESTEKOA
2024 2023
(O —T0) (O ——T)
Batere ez asetuta (0-4) %0 8,2 8,1

%88

%100

Bizkaia .| IKERFEL

BATEZ BESTEKOA
10

0
) PN
Udalak 8,3 | I I |
©

*Mankomunitateen datua zuhurtziaz interpretatu behar da, lagin-oinarri txikia dutelako

Mankomunitateak*

(17.G) BUKATZEKO, ZEIN PUNTURAINO ZAUDE ASETUTA BIZKAIKO FORU ALDUNDIKO UDAL ETA MANKOMUNITATEEI LAGUNTZA EKONOMIKOA ETA JURIDIKOA ZERBITZUAK EGINDAKO ZERBITZUAREKIN?

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

UDALENTZAKO ETA MANKOMUNITATEENTZAKO LAGUNTZA EKONOMIKO ETA JURIDIKOKO ZERBITZUAREN GOGOBETETZEA ETA ITXAROPENEN EGUNERATZEA 28
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B.4. GOGOBETETZE HAUSNARTUA it

ZERBITZUAREN BILAKAERA

Hobetu egin du %23

Berdin dago %61

Txarrera egin du Y02

Ed/Ee 714

(18.G) ESANGO ZENUKE ZERBITZU HAU AURREKO URTEEKIN ALDERATUZ...?
Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

UDALENTZAKO ETA MANKOMUNITATEENTZAKO LAGUNTZA EKONOMIKO ETA JURIDIKOKO ZERBITZUAREN GOGOBETETZEA ETA ITXAROPENEN EGUNERATZEA 29
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B.4. GOGOBETETZE HAUSNARTUA diputacidn foral

HOBETZEKO IRADOKIZUNAK

Langile-hornidura handiagoa || GGG %9

Informazio/aholkularitza gehiogo [ IIEGB0@G %7

Laguntza juridikoa/ekonomikoa hobetzea | %7

Langile kualifikatuagoak/espezializatuagoak izatea || GG %7

Kontaktu zuzenagoa (zuzeneko kanala, erreferentziazko kontaktua...) - %5
Inplikazio handiagoa arazoak konpontzeko - %4
Baliabide gehiago egotea [l %4
Euskararen/euskarazko dokumentuen erabilera handiagoa [l %4
Kexak, iradokizunak eta abar aurkezteko bide zuzena eta esperzifikoa ezartzea. [} %4
Bere zerbitzuak ezagutaraztea [} %2

Aplikazio elektronikoa/web [l| %2

R BATEZ BESTEKO
Udalerri guztietarako ereduak sortzea [} %2 AIPAMENEN KOPURUA

Arreta/tratua hobetzea (hurbiltasuna...) [} %2

Erabiltzeko errazagoak diren programak [} %2 ‘I ,32

Erantzun laburragoak/erantzunaren zehaztasuna | %2

Albisteei/nobedadeei buruzko informazioa [} %2

Beste batzuk |GG %7
ed/ee [N, 763

(P19) ETA AZKENIK, BIZKAIKO FORU ALDUNDIKO UDAL ETA MANKOMUNITATE LAGUNTZA EKONOMIKO ETA JURIDIKO ZERBITZUAK EGINDAKO ZERBITZUAK HOBETZEKO IRADOKIZUNEN BAT DUZU?

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak Erantzun anitzeko galdera. 100 baino gehiago batu dezake Espontaneoki aipatutako erantzunak
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C. ZERBITZU KARTA BETETZEA

LERBITZU KARTAK

2022-2023 E0zon: 00 202250 ARTIOR

LAGUNTZA EKONOMIKOA
ETA JURIDIKOA UDAL ETA
MANKOMUNITATEENTZAT

ZERBITZU KARTAREN UNITATE ARDURADUNA:
Udal eta

Ekonomia Laguntzarako Zerbitzua

{Bizkaia

DIRULAGUNTZAK ETA TRANSFERENTZIAK KUDEATZEA

GURE KONPROMISOAK NOLA NEURTZEN DUGU?

Dirulaguntza emana izan dela

.| iakinarazteko behar den denbora,

"| beharrezko agiriak betetzen direnetik
neurtuta.

45 egun baliodun baino gutxiagoko epean jakinaraztea
dirulaguntza emana izan dela, beharrezko agiriak
betetzen direnean zenbatzen hasita.

Transferentziaren ebazpena

.| jakinarazteko behar den denbora,

"| beharrezko agiriak betetzen direnetik
neurtuta.

45 egun baliodun baino gutxiagoko epean jakinaraztea
transferentziaren ebazpena, beharrezko agiriak
betetzen direnean zenbatzen hasita.

ESTATURAKO GAIKUNTZA DUTEN
TOKI-ADMINISTRAZIOKO FUNTZIONARIOAK IZENDATZEA

GURE KONPROMISOAK NOLA NEURTZEN DUGU?

Estaturako gaikuntza duten
toki-administrazioko funtzionarioen
izendapenak jakinarazteko behar den
denbora.

15 egun baliodun baino gutxiagoko epean jakinaraztea
Estaturako gaikuntza duten toki-administrazioko
funtzionarioen izendapenak.

UDALENTZAKO ETA MANKOMUNITATEENTZAKO LAGUNTZA EKONOMIKO ETA JURIDIKOKO ZERBITZUAREN GOGOBETETZEA ETA ITXAROPENEN EGUNERATZEA
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diputacion foral
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C. ZERBITZU KARTA BETETZEA «BiZkaia II(ERFEL

LERBITZU KARTAK

2022-2023 EDZ0K 0 / 202280 WARTIOA
TXOSTENAK EGITEA
g bl GURE KONPROMISOAK NOLA NEURTZEN DUGU?
MANKOMUNITATEENTZAT : — : " — —
= Mahitaezko txosten juridikoak 10 egun baliodun .| Nahitaezko txosten juridiko bat
e et Ihaino gutxiagoko epean egitea. "| egiteko behar den denbora. ‘
TNahitaezkoak ez diren txosten juridikoak 10 egun rNahitaezkm ez den txosten juridiko bat
baliodun baino gutxiagoko epean egitea. "| egiteko behar den denbora.
UBizkaia
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C. ZERBITZU KARTA BETETZEA «BiZkaia II(ERFEL

ZERBITZU KARTAK

diputacid for

2022'2023 EDIZIOA: 00 / 2022%0 HARTXO0A ZERBITZU GU ZTIAK
GURE KONPROMISOAK NOLA NEURTZEN DUGU?
LAGUNTZA EKONOMIKOA ™ - ® ‘
ETA JURIDIKOA UDALETA Udalak eta mankomunitateak artatzea modu Udalen eta mankomunitateen
MANKOMUNITATEENTZAT profesionalean eta zalantza zein gai jakinak erantzuteko asebetetze maila balioztatuz jasotako
moduko ezagutza tekniko egokia azalduz; hartara, 3 arreta profesionalari eta zalantza zein
L Atk s 8 il asehetel_ze inkestan batez beste 8 baino gehiagoko gai jakinak em_nlzu?eko azgldutako
puntuazioa lortzea. ezagutza teknikoari dagokienez.
- L ;
Udalak eta mankomunitateak artatzea modu Udalen eta mankomunitateen
ﬁ - . pertsonalizatu, atsegin eta profesionalean, zalantzak asebetetze maila balioztatuz jasotako
BIZka’a zein arazoak konpontzeko moduko jarrera azalduz; ¥ tratu atseginari eta zalantzak eta
iputacion fora hartara, asebetetze inkestan batez beste 8B baino arazoak konpontzeko azaldutako
gehiagoko puntuazioa lortzea. jarrerari dagokienez.
® . . ] L .
Informazio fidagarria eta akatsik gabekoa ematea; Udalen eta mankomunitateen
hartara, asebetetze inkestan batez beste 8 baino .| asebetetze maila balioztatuz jasotako
gehiagoko puntuazioa lortzea. "| informazio fidagarri eta akatsik
gabekoari dagokionez.
L4 - ® .
Azalpen argiak eta ulerterrazak ematea; hartara, Udalen eta mankomunitateen
asebetetze inkestan batez beste B baino gehiagoko .| asebetetze maila balioztatuz azalpenen
puntuazioa lortzea. "| argitasunari eta ulergarritasunari
dagokienez.
L - - L .
Udalak eta mankomunitateak egoki artatu eta Udalen eta mankomunitateen
aholkatzea; hartara, asebetetze inkestan batez beste 8 .| asebetetze maila balioztatuz jasotako
baino gehiagoko puntuazioa lortzea. "| arretaren eta aholkuen egokitasunari
dagokionez.
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C. ZERBITZU KARTA BETETZEA

KONPROMISOAK

Jarraian, taula adierazgarri bat jaso dugu, berriki aztertutako adierazleak betetzen diren egiaztatzeko:

KONPROMISOA

Udalak eta mankomunitateak artatzea
modu profesionalean eta zalantza zein gai
jakinak erantzuteko moduko ezagutza

tekniko egokia azalduz;

Udalak eta mankomunitateak artatzea
modu pertsonalizatu, atsegin eta
profesionalean, zalantzak zein arazoak

konpontzeko moduko jarrera azalduz

NOLA NEURTZEN DUGU

Batez besteko puntuazioa 8tik
gorakoa da gogobetetze-inkestan

8,5*

o Profesionaltasuna 8.6
o Langileen ezagutza teknikoa 8.5

Batez besteko puntuazioa 8tik
gorakoa da gogobetetze-inkestan

8,67

o Profesionaltasuna 8,6
o Zalantzak argitzeko aldez aurreko jarrera 8,5

* Lortutako datua konpromisoari buruzko atributuen batez bestekoaren bidez egin da.

UDALENTZAKO ETA MANKOMUNITATEENTZAKO LAGUNTZA EKONOMIKO ETA JURIDIKOKO ZERBITZUAREN GOGOBETETZEA ETA ITXAROPENEN EGUNERATZEA
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EMAITZA

BETETZEN DA

BETETZEN DA

JARRAIPENA

v
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C. ZERBITZU KARTA BETETZEA

KONPROMISOAK

Jarraian, taula adierazgarri bat jaso dugu, berriki aztertutako adierazleak betetzen diren egiaztatzeko:

KONPROMISOA

Informazio fidagarria eta akatsik gabekoa

ematea

Azalpen argiak eta ulerterrazak ematea

Udalak eta mankomunitateak egoki artatu

eta aholkatzea

NOLA NEURTZEN DUGUN

Batez besteko puntuazioa 8tik
gorakoa da gogobetetze-inkestan

Batez besteko puntuazioa 8tik
gorakoa da gogobetetze-inkestan

Batez besteko puntuazioa 8tik
gorakoa da gogobetetze-inkestan

UDALENTZAKO ETA MANKOMUNITATEENTZAKO LAGUNTZA EKONOMIKO ETA JURIDIKOKO ZERBITZUAREN GOGOBETETZEA ETA ITXAROPENEN EGUNERATZEA
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foru aldundi
diputacion foral

EMAITZA

8.4

8.4

8.1

©
©

©

BETETZEN DA

BETETZEN DA

BETETZEN DA
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