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La presente investigacion ha sido realizada por el Instituto de
Investigaciones de Mercado y Marketing Estratégico lkerfel, por encargo
de la Diputacion Foral de Bizkaia.

Este estudio de Satisfaccion se enmarca dentro del proyecto de las Cartas
de Servicio y tiene como finalidad certificar los compromisos planteados
en las Cartas de Servicios de diversas dreas de la Diputaciéon Foral de
Bizkaia. Una de ellas es la que nos ocupa, la seccion de Deporte Municipal
e Infraestructuras Deportivas

El principal objetivo de la investigacion consiste en conocer la satisfaccion
y analizar el cumplimiento de los compromisos planteados en la Carta de
Servicios de la seccion de Deporte Municipal e Infraestructuras Deportivas

Para ello se ha desarrollado una metodologia cuantitativa, concretamente
se han readlizado 53 Entrevistas On-lLine, con refuerzo telefénico a
técnicos/as y contactos de los Ayuntamientos de la Concejalia.

La fase de campo se ha desarrollado durante los meses de octubre,
noviembre y diciembre de 2024.

{Bizkaia IKERFEL

diputacion foral Iramslpaaures de Fercade y Barkeling Extealégiva

Ikerfel es uno de los Institutos de Investigacion lideres en el mercado nacional debido
a su amplia trayectoria en el sector asi como su filosofia de trabajo. Mds de 46 anos
de experiencia en el sector y mas de 10.400 estudios ad hoc avalan a la compaiia.
Cercania, trabajo en equipo, preocupacion por la calidad y flexibilidad son las
principales seias de identidad de lkerfel.

La compaiia y sus profesionales pertenecen desde hace anos i+a (Insights +
Analytics Espaﬁa)i“ ”_”E"Ia nueva Comunidad del Market Research y Data Science,
asociacién que surge de la integracion de ANEIMO y AEDEMO. Entre sus principales
clientes se encueniran compaihias nacionales e internacionales de los principales
sectores de actividad (Telecomunicacion, Asegurador, Banca, Automocion,
Alimentacioén, Distribucion, etc.).
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Objetivo Principal

Analizar la satisfaccion de los atributos en los que se ha estructurado el servicio de la Seccion de Deporte Municipal e
Infraestructuras Deportivas y que conforman los compromisos de la Carta de Servicios.

Objetivos especificos

» Analizar la relacién con la seccidn de Deporte Municipal e Infraestructuras Deportivas.
» Estudiar la satisfaccion globalmente y la recomendaciéon de la seccidn de Deporte Municipal e Infraestructuras Deportivas.
¥ Profundizar en la valoracion pormenorizada de los diferentes aspectos del servicio:
¥ La informacidén proporcionada por la seccion.
> La herramienta de Kirolbide Pro.
» Los cursos de formacion.
» El servicio y la atencion proporcionada por la seccion.
» Gestidn de quejas, reclamaciones, sugerencias o consultas.
» Certificar el cumplimiento de los compromisos planteados en la Carta de Servicios.
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A.2. FICHA TECNICA

Tipo de estudio Técnica a emplear

i -

Tt Entrevistas Online (Sistema CAWI) con posterior
Cuantitativo refuerzo telefonico (Sistema CATI)

Detalle metodolégico

§3

Se han realizado 53 entrevistas online, con posterior refuerzo telefonico a técnicos/as y
responsables de drea relacionados con la seccidn de Deporte Municipal e Infraestructuras
Deportivas. Se ha frabajado mediante una Base de Datos proporcionada por la seccion de 188
registros, lo que supone un error muestral de e= #11,6% para un nivel de confianza de 95,5% 2.
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Universo objeto de estudio

'Q
A [
[\

Técnicos/as y responsables de drea
relacionados con la seccion de Deporte
Municipal e Infraestructuras Deportivas.

Realizacion trabajo de campo

Octubre, Noviembre

y Diciembre de 2024
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B.0. RELACION CON LA SECCION

ANTIGUEDAD DE RELACION CON LA SECCION

Menos de un ano 11%

Entre 1y 4 anos _ 30%
Entre 5y 7 anos 23%
Entre 8 y 17 anos 11% MENCIONADO EN ESPONTANEO
Entre 18 y 27 anos Y% MENCIONADO EN ESPONTANEO
Mds de 27 anos - 13% MENCIONADO EN ESPONTANEO

2%

Ofro tiempo

(PO1) ; DESDE HACE CUANTO TIEMPO DESARROLLAS TU LABOR ACTUAL?

Base Total de las personas entrevistadas

ESTUDIO DE SATISFACCION DE LA SECCION DE DEPORTE MUNICIPAL E INFRAESTRUCTURAS DEPORTIVAS
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La mitad de las personas entrevistadas afima que mantiene
contacto con la seccion de Deporte Municipal e Infraestructuras
Deportivas entre 1y 7 anos.

Por otro lado, cabe destacar como el 13% menciona lleva mas de
27 anos en contacto con la seccion.
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B.0. RELACION CON LA SECCION

SERVICIOS SOLICITADOS/UTILIZADOS

Financiaciéon (decreto de personal técnico,
infraestructuras deportivas)

Informacién a través de la web de Kirolak
Participacion en la dinamizacién de los

espacios deportivos - kirolguneak (senderos,
calistenia, parkour, rutas, parques...)

Formacién -cursos on line (creacion y gestion
de clubes, gestion municipal, foro emaki)

Informacién a través del espacio kirolbide pro
y SU newsletter

Asesoramiento

Estudios e investigaciones

Oftros

Ns/nc

47%

427

38%

30%

23%

17%

- R
| B2
| EL
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Las personas enfrevistadas mencionan que han
solicitado de media mas de dos servicios a la secciéon de
Deporte Municipal.

El servicio de financiacion y la solicitud de informacién
por la web de Kirolak destacan como los servicios mds
solicitados.

NUMERO MEDIO
DE SERVICIOS

2,19

(P02) ;QUE TIPO DE SERVICIOS HAS SOLICITADO /UTILIZADO DESDE LA SECCION DE DEPORTE MUNICIPAL E INFRAESTRUCTURAS DEPORTIVAS DE LA DIPUTACION FORAL DE BIZKAIA?

Base: Total de las personas entrevistadas

Pregunta de respuesta mdltiple. Puede sumar mds de 100%.

ESTUDIO DE SATISFACCION DE LA SECCION DE DEPORTE MUNICIPAL E INFRAESTRUCTURAS DEPORTIVAS

12



B. — RESULTADOS DE LA INVESTIGACION 5.0. Relacion con la seceion

B.1. Satisfaccion global y
recomendacion

B.2. Satisfaccion pormenorizada
B.3. Satisfaccion global reflexionada

_gy—
e i=h



B.1. SATISFACCION GLOBAL Y RECOMENDACION

SATISFACCION GLOBAL INICIAL CON LA SECCION

Muy satisfecho/a (9-10) 19%

Bastante (7-8) 40%
MEDIA
(0-10)
Poco + Nada satisfecho/a (0-4) I 11% 68

€Bizkaia ' IKERFEL
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Cerca del 60% expresan un elevado nivel de satisfaccion
con los servicios prestados por la seccidn de Deporte
Municipal e Infraestructuras deportivas, alcanzando asi una
valoracion media de 6,8 en la escala de 0 a 10.

(P1) ME GUSTARIA CONOCER ;HASTA QUE PUNTO ESTAS GLOBALMENTE SATISFECHO/A CON LOS SERVICIOS QUE PRESTA LA SECCION DE DEPORTE MUNICIPAL E INFRAESTRUCTURAS DEPORTIVAS? EN UNA ESCALA DE 0 “NADA

SATISFECHO/A” A 10 “MUY SATISFECHO/A".

Base: Total de las personas entrevistadas

ESTUDIO DE SATISFACCION DE LA SECCION DE DEPORTE MUNICIPAL E INFRAESTRUCTURAS DEPORTIVAS
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B.1. SATISFACCION GLOBAL Y RECOMENDACION

PREDISPOSICION PARA SEGUIR UTILIZANDO EL SERVICIO

Algo (5-6) . 13%

Muy predispuesto/a (9-10)

Bastante (7-8)

Poco + Nada predispuesto/a (0-4) 4%

MEDIA

(0-10)
- 7'8
4%

NS/NC

(P2) ¢EN QUE MEDIDA ESTARIAS PREDISPUESTO/A A SEGUIR UTILIZANDO ESTE/ESTOS SERVICIO/S?

Base: Total de las personas entrevistadas
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El 80% se muesira muy o bastante predispuesto/a a seguir
utilizando los servicios proporcionados por la seccidon de
Deporte Municipal e Infraestructuras Deportivas.
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B.1. SATISFACCION GLOBAL Y RECOMENDACION

NIVEL DE RECOMENDACION DEL SERVICIO

Lo recomendaria totalmente (9-10) 26%

Bastante (7-8) 47%

Algo (5-6) 17%

No lo recomendaria (0-4)

MEDIA
(0-10)

7,5

NS/NC 4%

I I
O~
B

(P3) :EN QUE MEDIDA RECOMENDARIAS ESTE/ESTOS SERVICIOS A COMPANEROS/AS?

Base: Total de las personas entrevistadas

ESTUDIO DE SATISFACCION DE LA SECCION DE DEPORTE MUNICIPAL E INFRAESTRUCTURAS DEPORTIVAS
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La tendencia a sugerir el servicio a otros/as companeros/as se
asemeja a la disposicion de las personas profesionales para
continuar utilizdndolo.
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B.1. SATISFACCION GLOBAL Y RECOMENDACION

NIVEL DE RECOMENDACION DEL SERVICIO

e BOION . o
»Personas que se muestran
muy dispuestas o 9 10
recomendar

\

PROMOTORES - .
’ \\
— \
— 4 {e] (o) (0] {3 == % DETRACTORES }
PASIVOS 1
»Personas que se muestran N ,I
indiferentes . 8 ~ o P
recomendar . J Seao--"
PASIVOS

no dispuestas o

recomendar

DETRACTORES
»Personas que se muestran @ @ @ @ @ @ @
0 1 2 3 4 5 &

\ J)

DETRACTORES

(P3) ¢EN QUE MEDIDA RECOMENDARIAS ESTE/ESTOS SERVICIOS A COMPANEROS/AS?

Base: Total de las personas entrevistadas

ESTUDIO DE SATISFACCION DE LA SECCION DE DEPORTE MUNICIPAL E INFRAESTRUCTURAS DEPORTIVAS 17
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SATISFACCION CON LA INFORMACION RECIBIDA

%MUY + BASTANTE .
VALORACION MEDIA

m Muy satisfecho/a (9-10) Bastante (7-8)  mAlgo (5-6)  mPoco + Nada satfisfecho/a (0-4)  mNs/nc SATISFECHO/A
Los espacios deportivos 40% @ _ 7.0
El calendario eventos deportivos 42% @ _ 6,8
Los estudios realizados 34% 5@ _ 6,5
Actividades que se promuevan desde el servicio de deportes 34% 49% _ 6,5
La oferta normativa 15% 21% 9% 45% _ 6,5
Las novedades del sector 30% 17% 6% 4:% _ 6,4
Normativa que afecte a los municipios 36% 19% 6% 519 _ 6,3

. Todos los aspectos mencionados en relaciéon con la informacién proporcionada obtienen valores favorables, destacando principalmente la
infformacion relativa a los espacios deportivos.

(P4) ¢;EN QUE MEDIDA ESTAS SATISFECHO/A CON LA INFORMACION RECIBIDA DE LOS SIGUIENTES TEMAS? EN UNA ESCALA DE 0 “NADA SATISFECHO/A” A 10, “MUY SATISFECHO/A”
Base: Total de las personas entrevistadas

ESTUDIO DE SATISFACCION DE LA SECCION DE DEPORTE MUNICIPAL E INFRAESTRUCTURAS DEPORTIVAS 20
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SATISFACCION GENERAL CON LA INFORMACION PROPORCIONADA POR LA SECCION

Considerando los aspectos previomente analizados, mas
del 50% de las personas profesionales entrevistadas
manifiestan un elevado grado de satisfaccion con la
informacion recibida.

Muy satisfecho/a (9-10) 15%

Bastante (7-8) 40%

Algo (5-6) 34%

MEDIA
(0-10)

- 6,8

(P5) Y EN GENERAL, ¢ EN QUE MEDIDA ESTAS SATISFECHO/A CON LA INFORMACION PROPORCIONADA POR LA SECCION DE DEPORTE MUNICIPAL?

Poco + Nada satisfecho/a (0-4) 11%

Base: Total de las personas entrevistadas
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NOTORIEDAD DE LA HERRAMIENTA KIROLBIDE PRO

. Se recoge una moderada notoriedad de la herramienta
Kirolbide Pro entre |las personas consultadas

No
62%

(P6) ¢ CONOCES LA HERRAMIENTA KIROLBIDE PRO?

Base: Total de las personas entrevistadas

ESTUDIO DE SATISFACCION DE LA SECCION DE DEPORTE MUNICIPAL E INFRAESTRUCTURAS DEPORTIVAS 23
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VALORACION DE LA HERRAMIENTA KIROLBIDE PRO

Muy positivamente (9-10) 28%

. Independientemente de que conocer Kirolbide Pro o no, los
técnicos/as y responsables de drea entrevistados valoran
positivamente la herramienta y los servicios que ofrece.

Bastante (7-8) 42%

Algo (5-6) 23%

Poco + Nada positivamente (0-4)

]
o~
X

MEDIA
(0-10)

Ns/ns 2% 7.3

(P7) INDEPENDIENTEMENTE DE QUE LO CONOZCA O NO, KIROLBIDE PRO ES UNA HERRAMIENTA QUE ADEMA,S DE PODER PERSONALIZAR TODOS TUS CONTENIDOS Y NEWSLETTER, TAMBIEN PERMITE ENCONTRAR INFORMACION RELEVANTE Y
ESPECIFICA TANTO PARA PROFESIONALES DEL DEPORTE, COMO PARA PERSONAS QUE BUSCAN INFORMACION DE LAS DIFERENTES TEMATICAS DEPORTIVAS, AGENDA DEPORTIVA, EVENTOS ... ; COMO VALORAS ESTA HERRAMIENTA?

Base: Total de las personas entrevistadas

ESTUDIO DE SATISFACCION DE LA SECCION DE DEPORTE MUNICIPAL E INFRAESTRUCTURAS DEPORTIVAS 24



B. - RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

B.2. Satisfaccion pormenorizada

B.2.1. Informacién proporcionada por
la seccion

B.2.2. La herramienta kirolbide pro

B.2.3. El servicio y la atencién
proporcionada por la seccion

B.2.4. Gestion de quejas,
reclamaciones, sugerencias y consultas




izkai IKERFE
B.2.3. EL SERVICIO Y LA ATENCION PROPORCIONADA POR LA SECCION «B’Zka’a Sy

foru aldundia
diputacion foral

30

SATISFACCION CON LA ATENCION PROPORCIONADA POR EL PERSONAL

%MUY + BASTANTE VALORACION
®m Muy satisfecho/a (9-10) Bastante (7-8) m Algo (5-6) m Poco + Nada safisfecho/a (0-4) mNs/nc SATISFECHO/A MEDIA

Amabilidad en el frato proporcionado por el personal de la

68% ) (75%
seccion 34% 34% 9% (75%)

Atencion por parte del personal de la seccion en el idioma

! 66% ) (76%)
solicitado

32% 34% 2% 13%

La profesionalidad (formacién y competencia) del personal

s 62% ) (73%)
de la seccion

32% 30%

La predisposicion para la resolucion de problemas, dudas y

- ) 60% ) (71%)
necesidades por parte del personal de la seccion

y1yA 34%

La atencidén personalizada proporcionada por el personal de

-, 62% | (69%)
la seccion

36%

11
AT

. En general, los aspectos relativos a la atenciéon proporcionada por el personal de la seccion de Deporte Municipal e Infraestructuras obtienen
porcentajes favorables.

NOTA: Recogemos entre paréntesis el porcentaje sobre el total de respuestas, eliminando el Ns/Nc.

(P8) A CONTINUACION TE APARECEN UNA SERIE DE ASPEC]'OS RELACIONADOS CON LA ATENCION PROPORCIONADA POR EL PERSONAL DE LA SECCION DE DEPORTE MUNICIPAL E INFRAESTRUCTURAS DEPORTIVAS E INFRAESTRUCTURAS
DEPORTIVAS DE LA DIPUTACION FORAL DE BIZKAIA ¢EN QUE MEDIDA TE ENCUENTRAS SATISFECHO/A CON...?
Base: Total de las personas entrevistadas

ESTUDIO DE SATISFACCION DE LA SECCION DE DEPORTE MUNICIPAL E INFRAESTRUCTURAS DEPORTIVAS 26
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VALORACION DE LA COORDINACION DE LA SECCION CON OTROS AMBITOS E INSTITUCIONES

Muy positivamente (9-10) 23% «  Cerca del 60% porcentaje valora favorablemente

la coordinacion de la seccion con ofras
instituciones, como los Ayuntamientos el Gobierno
Vasco, entidades deportivas, etc).

Bastante (7-8) 34%

Algo (5-6) 34%

Poco + Nada positivamente (0-4)

MEDIA
(0-10)

(P11) ;COMO VALORAS LA COORDINACION DE LA SECCION CON OTROS AMBITOS O INSTITUCIONES (AYUNTAMIENTOS, GOBIERNO VASCO, CENTROS, PARTNERS, ENTIDADES DEPORTIVAS) PARA EL FOMENTO DE LA PRACTICA
DEPORTIVA Y NUEVAS INICIATIVAS?

Base: Total de las personas entrevistadas

NS/NC
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. Practicamente la totalidad de las personas profesionales declara
no haber participado en ninguno de los cursos que ofrece la
seccidon de Deporte Municipal e Infraestructuras.

94%

. Unicamente un 6% menciona haber participado en el curso de
Gestion Deportiva.

Si, en el curso de formacion de )) 3
ersonas
gestion deportiva 6% P

* Omitimos la valoraciéon del curso de formacion de gestion deportiva debido a la extremadamente
reducida base muestral de personas que han cursado esta formacion

(P9) ACTUALMENTE LA SECCION DE DEPORTE MUNICIPAL E INFRAESTRUCTURAS DEPORTIVAS DE LA DIPUTACION FORAL DE BIZKAIA OFRECE DOS CURSOS DE FORMACION: EL CURSO DE FORMACION DE GESTION DEPORTIVA Y EL CURSO
DE FORMACION DE CREACION Y GESTION DE CLUBES. ;HAS PARTICIPADO EN ALGUNO DE ELLOS?

Base: Total de las personas entrevistadas

ESTUDIO DE SATISFACCION DE LA SECCION DE DEPORTE MUNICIPAL E INFRAESTRUCTURAS DEPORTIVAS 28
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B.2.4. GESTION DE QUEJAS, RECLAMACIONES, SUGERENCIAS Y CONSULTAS

COMUNICACION DE QUEJAS, RECLAMACIONES, SUGERENCIAS O CONSULTAS

Consulta

Sugerencia

Queja 8%

19%

43%

No he realizado ninguno de estos
tramites

. La mayoria de las personas profesionales entrevistadas declara no haber comunicado o realizado ninguna queja, reclamacion, sugerencia o

consulta.

. En caso de redlizar alguna, las personas entrevistadas mencionan en mayor medida la realizaciéon de consultas.

55%

€Bizkaia
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(P12) SI PRESTAMOS ATENCION A QUEJAS, RECLAMACIONES, SUGERENCIAS O CONSULTAS. ;§HAS COMUNICADO O REALIZADO EN ALGUNA OCASION ALGUNA QUEJA, RECLAMACION, SUGERENCIA O CONSULTA?

Base: Total de las personas entrevistadas

ESTUDIO DE SATISFACCION DE LA SECCION DE DEPORTE MUNICIPAL E INFRAESTRUCTURAS DEPORTIVAS

Pregunta de respuesta multiple. Puede sumar mds de 100

IKERFEL

Investigaceces de Mercada y Markeing Estatbgco

30



B.2.4. GESTION DE QUEJAS, RECLAMACIONES, SUGERENCIAS Y CONSULTAS «B’Zka’a rrmmmS———

foru aldundia
CANAL DE COMUNICACION PARA QUEJAS, SUGERENCIAS O CONSULTAS

diputacion foral

El teléfono es el canal mas utilizado por las personas
entfrevistadas que han readlizado alguna consultq,
queja o sugerencia.

A fravés del teléfono 79%

A través del correo electréonico de
deporte municipal e infraestructuras
deportivas udal.kirola@bizkaia.eus

46%

Presencialmente 33%

NUMERO MEDIO
DE CANALES

o 1,67

A fravés del correo general de la
Diputacién Foral de Bizkaia

(P13) ;CUALES DE LOS SIGUIENTES CANALES HAS UTILIZADO PARA COMUNICAR LA QUEJA, RECLAMACION, SUGERENCIA O CONSULTA QUE PUDIERAS TENER LA SECCION DE DEPORTE MUNICIPAL?

Base: Profesionales que han prestado alguna queja, reclamacion, sugerencia o consulta Pregunta de respuesta multiple. Puede sumar mds de 100
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B.2.4. GESTION DE QUEJAS, RECLAMACIONES, SUGERENCIAS Y CONSULTAS LN

diputacion foral
SATISFACCION CON ASPECTOS RELATIVOS A LA GESTION DE QUEJAS, SUGERENCIAS O CONSULTAS

%MUY + BASTANTE VALORACION
B Muy positivamente (9-10) Bastante (7-8)  ®mAlgo (5-6)  mPoco + Nada positivamente (0-4) ~ ®Ns/nc POSITIVAMENTE MEDIA
Canales para la recepcion y/o tramitacion de quejas, 75% 7.5
reclamaciones, sugerencias o consultas. AT 467% " )

La resoluciéon de la queja, reclamacion o sugerencia. 54%

El fiempo de espera para recibir la respuesta a las quejas 62% 7.1
reclamaciones, sugerencias y/o consultas. 25% 38% 47

. Quienes han presentado alguna queja, sugerencia o consulta, valoran de manera notable los canales de tramitacién y la resolucién de estos

tramites. Por ofro lado, el fiempo de espera recibir respuestas a estas cuestiones obtiene una valoracién menor.

(P14) ¢EN QUE MEDIDA ESTAS SATISFECHO/A CON LOS SIGUIENTES ASPECTOS RELATIVOS A LA GESTION DE QUEJAS, RECLAMACIONES, SUGERENCIAS Y CONSULTAS A LA SECCION DE DEPORTE MUNICIPAL E INFRAESTRUCTURAS
DEPORTIVAS?
Base: Profesionales que han prestado alguna queja, reclamacion, sugerencia o consulta
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B. — RESULTADOS DE LA INVESTIGACION 5.0. Relacion con la seceion

B.1. Satisfaccion global y
recomendacion

B.2. Satisfaccion pormenorizada

B.3. Satisfaccion global reflexionada




B.3. SATISFACCION GLOBAL REFLEXIONADA

SATISFACCION GLOBAL FINAL

Muy satisfecho/a (9-10) 23%

Bastante (7-8) 42%
MEDIA
(0-10)
Poco + Nada satisfecho/a (0-4) I 6% 7.2

€Bizkaia ' IKERFEL

foru aldundia
diputacion foral

Muy + bastante MEDIA
satisfecho/a 0 10

58% Sqtl§fGCC|on Global 6.8
Inicial

64% Satisfaccion Global 792
Reflexionada !

o Satisfaccion Global
66% 2023 7.2

. Tras evaluar la satisfaccion vy la valoracion de
diversos aspectos relacionados con la seccidén de
Deporte Municipal e Infraestructuras Deportivas el
indice de satisfaccion aumenta ligeramente
alcanzando el 64% de personas globalmente
satisfechas.

(P15) Y PARA FINALIZAR, ;HASTA QUE PUNTO ESTAS SATISFECHO/A CON EL SERVICIO PRESTADO POR LA SECCION DE DEPORTE MUNICIPAL E INFRAESTRUCTURAS DEPORTIVAS DE LA DIPUTACION FORAL DE BIZKAIA? EN UNA ESCALA DE 0

NADA SATISFECHO/A A 10 MUY SATISFECHO/A.

Base: Total de las personas entrevistadas

ESTUDIO DE SATISFACCION DE LA SECCION DE DEPORTE MUNICIPAL E INFRAESTRUCTURAS DEPORTIVAS
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foru aldundia
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EVOLUCION DEL SERVICIO

Md&s de la mitad de las personas entrevistadas declara que el
53% servicio de Deporte Municipal ha mejorado en comparacioén con
los Ultimos anos.

Ha mejorado

Esta igual 30%

Ha empeorado 2%

Ns/nc 15%

(P16) DIRIAS QUE ESTA SECCION EN COMPARACION CON LOS ULTIMOS ANOS...

Base: Total de las personas entrevistadas
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foru aldundia
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SUGERENCIAS DE MEJORA DEL SERVICIO

Mayor comunicacion, contacto

personalizado/cercano M% de mejora para el servicio prestado por la seccidon de Deporte

. . Un gran porcentaje no sabria mencionar ninguna sugerencia
Municipal e Infraestructuras deportivas.

Coordinaciéon con otros . . En:rrg quienes han citado qlgqu cuestion, des’roc,o
departamentos/administraciones/municipios ° minimamente una mayor comunicacion y un contacto mas
cercano.

Organizacion de eventos/ferias I 4%

Oftros l 8%
NUMERO MEDIO

DE MENCIONES

Red de proyectos / proyectos compartidos 2%

- I 1,08

(P17) ¢SE TE OCURRE ALGUNA SUGERENCIA DE CARA A MEJORAR EL SERVICIO PRESTADO POR LA SECCION DE DEPORTE MUNICIPAL E INFRAESTRUCTURAS DEPORTIVAS DE LA DIPUTACION FORAL DE BIZKAIA?

Base: Total de las personas entrevistadas Pregunta de respuesta multiple. Puede sumar mds de 100 Respuestas espontdneas
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C. CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS «BiZkaia lKERFEl-

Investigecicees d Mercado y Marketing Estraligeo

foru aldundia

CARTAS DE SERVICIOS

2023-2024 EDICION: 00 / SEPTIEMBRE 2023

DEPORTE TODOS LOS SERVICIOS

MUNICIPAL E NOS COMPROMETEMOS A COMO LO MEDIMOS

INFRAESTRUCTURAS

L L
DEPORT'VAS Atender a las personas usuarias de forma personalizada, Valorando la satisfaccion de las
ey — amable y dispuesta a resolver dudas y problemas, por personas usuarias con la atencion
Seccién de Deporte Municipal .y .g - -
e Infraestructuras Deportivas / parte del personal de la seccidn; con una puntuacion » personalizada, amable y dispuesta a

Departamento de Euskera, Cultura y Deports . . . - p
e media superior a 7 en la encuesta de satisfaccion. resolver dudas y problemas

por parte del personal de la seccion.

{Bizkaia

L
Contar con personal de la seccion que tenga los Valorando la satisfaccion de las
conocimientos necesarios sobre la informacion personas usuarias con la atencion
deportiva, y atienda de forma profesional en el idioma ¥ profesional y en el idioma solicitado
solicitado (euskera o castellanc); con una puntuacién por parte del personal de la seccion.

media superior a 7.5 en la encuesta de satisfaccion.

Asistir técnicamente a 5 municipios de Bizkaia al afo Numero de municipios atendidos.
en relacion con el colectivo de personas con diversidad
funcional y su implicacion en el deporte.

. 4

Actualizar y difundir la herramienta kirolbide pro, su Herramienta kirolbide pro actualizada
agenda y la newsletter.

k4
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C. CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS «Bizkaia IKERFEL
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CARTAS DE SERVICIOS

2023-2024  eocen ;00 SEPTIENBRE 2023

ﬂﬁfﬁ&}h . OFRECER Y GENERAR

INFRAESTRUCTURAS CONOCIMIENTO DE LA PRACTICA DEPO RTIA

DEPURTlVAS‘ NOS COMPROMETEMOS A COMO LO MEDIMOS

ﬁhﬁbﬁﬁéﬁc"mmm Informar en la pagina web (bizkaia.eus/kirolak o Pagina web actualizada
kirolbide pro) sobre la normativa deportiva, formacién
deportiva y espacios deportivos (instalaciones

ﬁBizkaia tradicionales, senderos, rutas, parques biosaludables...).

OFRECER Y PROMOVER SERVICIOS
QUE FACILITEN LA PRACTICA DEPORTIVA

NOS COMPROMETEMOS A COMO LO MEDIMOS

Crear, dar a conocer y profundizar en al menos * Nimero de espacios facilitadores
3 espacios que faciliten la practica deportiva activos/en funcionamiento.
(kirol guneak).

¢ Envio por correo electronico de
informacion sobre ellos.
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C. CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS «Bizkaia IKERFEL

foru aldundia

CARTAS DE SERVICIOS

2023-2024 EDICION: 0 / SEPTIEHBRE 2023

SUBVENCIONAR/PROMOVER INICIATIVAS
DEPORTE QUE FAVOREZCAN LA PRACTICA DEPORTIVA
MUNICIPAL E NOS COMPROMETEMOS A COMO LO MEDIMOS
INFRAESTRUCTURAS ° °
DEPORT'VAS Subvencionar la formacion del personal técnico Existencia del decreto de becas de
T —— deportivo mediante un decreto de becas que asegure ¥ personal técnico.
EE%&:%EEE‘ELE&. — estas ayudas.

, . o -
Subvencionar al menos 3 proyectos de especial Namero de proyectos especiales
ﬁBizkaia interés asociados con el deporte municipal y las # subvencionados.
foruakndo infraestructuras deportivas.
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COMPROMISOS

€Bizkaia ' IKERFEL

foru aldundia
diputacion foral

Recogemos a continuacion un cuadro indicativo de cara a comprobar el cumplimiento de los indicadores recientemente analizados:

COMPROMISO

COMO LO MEDIMOS RESULTADO

Atender a las personas usuarias de forma
personalizada, amable y dispuesta a
resolver dudas y problemas, por parte del

personal de la seccidn

Contar con personal de la seccién que
tenga los conocimientos necesarios sobre
la informacién deportiva, y atienda de
forma profesional en el idioma solicitado

(euskera o castellano)

Con una puntuacién media superior
al 7 en la encuesta de satisfaccion

7.6 @ CUMPLIMIENTO

o La atencidn personalizada 7.5
o La amabilidad en el trato proporcionado por el personal de la seccién 7.8
o La predisposicion para la resolucion de problemas, dudas y necesidades 7.7

Con una puntuacién media superior
al 7,5 en la encuesta de satisfaccion

7.8 @ CUMPLIMIENTO

o La profesionalidad (formacién y competencia) del personal de la seccidn 7.8
o La atencién por parte del personal de la seccion en el idioma solicitado 7.8

* El dato obtenido ha sido realizado mediante el promedio de los atributos relativos al compromiso.
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D. CONSIDERACIONES FINALES Bizkaia IKERFE
foru aldundia

Investigaceces de Mercada y Markeing Estatbgco

diputacion foral

5COMO ES LA RELACION CON LA SECCION DE DEPORTE MUNICIPAL E INFRAESTRUCTURAS

DEPORTIVAS?
DE MEDIA LAS PERSONAS ENTREVISTADAS Principalmente utilizan el servicio de
E SOLICITAN O HAN UTILIZADO DOS financiacion y solicitan informacion a
SERVICIOS DE MEDIA través de la pagina web
) Aun asi, un considerable porcentaje de
LA MAYORIA MANTIENE CONTACTO CON personas consultadas declara estar
LA SECCION DESDE HACE 1Y 7 ANOS trabajando en su puesto de frabajo
desde hace mds de 27 anos.
Independientemente de su notoriedad
EL CONOCIMIENTO DE LA HERRAMIENTA la existencia de la herramienta y sus
KIROLBIDE PRO ES MODERADO servicios son valorados de manera muy

positiva
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D. CONSIDERACIONES FINALES €Bizkaia ' KERFE
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diputacion foral

5COMO ES LA RELACION CON LA SECCION DE DEPORTE MUNICIPAL E INFRAESTRUCTURAS
DEPORTIVAS®

Satisfaccion Global Evolucion Satisfaccion Reflexionada

% Muy + bastante 0_Media 4 - 2024 .

satisfecho/a 90 72 .72 00

80% 6,0

. % 64 66% ,
50% 0,0
% Muy+Bastante ——NMedia
. %Muy+Bastante MEDIA
Reflexionada 7.2 2024 2023 2024 2023
SATISFACCION INICIAL 58% 67% 6,8 7,5
\ / \ SATISFACCION REFLEXIONADA 64% 66% 7,2 7,2/

En términos generales, la seccién de Deporte Municipal e Infraestructuras Deportivas recibe una valoracion

moderada
NOTABLE PREDISPOSICIéN PARA CONTINUAR UTILIZANDO EL SERVICIO

EL INDICE DE RECOMENDACION NETA DE LA SECCION DE DEPORTE MUNICIPAL E INFRAESTRUCTURA DEPORTIVAS ES POSITIVO (+4).
SE PERCIBE UNA MEJORA DEL SERVICIO EN COMPARACION CON ANOS ANTERIORES.
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