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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 Diputacion Foral de Bizkaia. Una de ellas es la
que nos ocupaq, el Servicio de Portal de Transparencia y Acceso a la Informacion
PUblica.

El principal objetivo de la investigacion consiste en analizar el cumplimiento de los
compromisos planteados en la Carta de Servicios del Portal de Transparencia y
Acceso a la Informacién Publica.

Para ello se ha desarrollado una metodologia cuantitativa, concretamente se han
realizado 400 Entrevistas Telefonicas a personas usuarias del Portal de
Transparencia de la DFB y 30 a personas que han utilizado el servicio realizando
una solicitud de informaciéon piblica (base de datos proporcionada por el
servicio).

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

Sizkaia IKERFE

Investigaciones de Mercado y Marketing Estratégico

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 Espcmc:)= 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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Investigecicees d Mercado y Marketing Estraligeo

A.1. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo Principal

Analizar la satisfaccion de los atributos en los que se ha estructurado el servicio del Portal de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica de la Diputaciéon Foral de Bizkaiay que conforman los compromisos de la Carta de Servicios.

Objetivos especificos

» Analizar la relacién con el servicio del Portal de Transparencia y Acceso a la Informacién PUblica.

v

Estudiar la safisfaccion globalmente y la recomendaciéon del servicio del Portal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.
» Profundizar en la valoracién pormenorizada de los diferentes aspectos del servicio:

» Accesibilidad de la pdgina web.

» Informacidén ofrecida por el servicio.

¥ Gestion de denuncias, quejas, reclamaciones o sugerencias de la pdgina web.

v

Certificar el cumplimiento de los compromisos planteados en la Carta de Servicios.

ESTUDIO DE SATISFACCION DE PERSONAS USUARIAS DEL PORTAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA
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A.2. FICHA TECNICA

Tipo de estudio

Técnica empleada

Universo de andlisis

Detalle del planteamiento
metodolégico

Fecha de realizacién del trabajo de
campo

€Bizkaia > IKERFEL

Imestigeceres de Mecado y Marketing Estiatégeo
forw aldundio

Cuantitativo

Entrevistas Telefonicas y on line.

Personas usuarias del Portal de Transparencia y del SAIPS (BBDD proporcionada por el servicio).

Se han realizado 30 entrevistas on line a personas que han utilizado el servicio realizando una
solicitud de informacién publica y 400 entrevistas telefonicas a personas usuarias del Portal de

Transparencia de la Diputacién Foral de Bizkaia.
Entrevistas I
muestral

Solicitud de informacién publica 30 +18,26%

COLECTIVO
Portal de Transparencia 400 15,00%

Octubre y noviembre de 2024.

ESTUDIO DE SATISFACCION DE PERSONAS USUARIAS DEL PORTAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA
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B.0. HABITOS Y USOS DEL SERVICIO Ao

NUMERQ DE VISITAS AL PORTAL DE TRANSPARENCIA

TRANSPARENCIA

Solo una vez 18%

. La mayoria de las personas usuarias ya tiene experiencia

Varias veces 73% con la Web.

. De hecho, prdcticamente tres de cada cuatro personas
entrevistadas afirman  haber visitado la web de
Transparencia de |la DFB/BFA en varias ocasiones para
obtener informacidn sobre diversos temas (presupuestos,

La visito con frecuencia 8% subvenciones, contrataciones, ...

Ns/nc 2%

(P02) ;EN CUANTAS OCASIONES LA HAS VISITADO?

Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia

ESTUDIO DE SATISFACCION DE PERSONAS USUARIAS DEL PORTAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA 11
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aligeo

forw aldundio
diputacién foral

B.0. HABITOS Y USOS DEL SERVICIO

TIPO DE INFORMACION CONSULTADA

A veces si, pero a
veces no

40%

TRANSPARENCIA

Hacienda/impuestos/declaracién renta S 527,
Subvenciones I 267
Ayudas I 207
Oferta pUblica de emplec mm 10%
Catastro mmm 7%
Notificaciones Wl 5%
Oposiciones M 4%
Educacidon/becas m 4%
De todo un poco/informacion general ® 3%
Vivienda ™ 3%
Actividades culturales/sociales B 3%
Presupuestos/gastos B 3%

Datos personales W 2% 7 e
Dependencia B 2% S|, Slempfe
Formacién/cursos B 2%
Sobre carreteras/infraestructuras/transporte B 2% 55% NO, nunca
Discapacidad (valoracién, ayudas, servicios) 1 1% -
NUMERO MEDIO 6%

Sus servicios y competencias 1 1%
Contratacién/licitaciones/concursos publicos 1 1%
Temas de salud/atencion médica 1 1%

Obras publicas 1 1%
Ojearlaweb 1 1% 1 61

Consultas/reclamaciones y sugerencias | 1% ‘

Terceraedad 1 1%
Bienestar social/servicios sociales 1 1%

Salarios publicos/patrimonio cargos publicos 1 1%
Certificados 1 1%

Actuaciones/proyectos/politicas 1 1%
Otras mH 6%

Ns/nc B 1%

DE MENCIONES

Tanto los aspectos relacionados con Hacienda como las ayudas y
subvenciones son los fipos de informaciones que se consultan en
mayor medida, que suele localizarse en la mayoria de los casos.

(PO3) ;QUE TIPO DE INFORMACION CONSULTASTE? (PO3A) ; SUELES ENCONTRAR LA INFORMACION QUE BUSCAS EN LA PAGINA WEB DE TRANSPARENCIA?

Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia Pregunta de respuesta multiple. Puede sumar mds de 100 Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia

ESTUDIO DE SATISFACCION DE PERSONAS USUARIAS DEL PORTAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA 12
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B.0. HABITOS Y USOS DEL SERVICIO L= L

UTILIDAD DE LA INFORMACION

Bizkaia | IKERFEL

TRANSPARENCIA

Muy Util (9-10) 3%

Bastante (7-8) 44%

. Tres cuartas partes de las personas usuarias del Portal de
Transparencia de la DFB/BFA declaran que les resulté muy o
bastante 0til la informacién que consultaron.

Algo (5-4) 18%

MEDIA
(0-10)

Poco + Nada Util (0-4) 6%

7.5

NS/NC | 1%

(P04) ;TE HA RESULTADO UTIL LA INFORMACION QUE HAS CONSULTADO?

Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia

ESTUDIO DE SATISFACCION DE PERSONAS USUARIAS DEL PORTAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA 13
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B.0. HABITOS Y USOS DEL SERVICIO fonsaldundia

PROBLEMAS CON LA WEB

PRINCIPALES PROBLEMAS
TRANSPARENCIA
Problemas para encontrar la _
informacion 34%

Pdgina web complicada/poco
intuitiva B 2

Problemas/dificultad de acceso - 21%

Por poblemas de conexion 16%
15% P - °

Problemas con el servidor - 13%

No Poblemas con infernet . 7%

85%

Problemas con la velocidad de carga I 3%

Otros problemas l 5%

. La mayoria de las personas entrevistadas que han visitado la web de Transparencia de la DFB/BFA reconocen que no han tenido ningin problema.
Enfre quienes reconocen algun problema, si bien la base muestral es reducida y los datos deben ser inferpretados con cautela, mencionan en
mayor medida los problemas para encontrar la informacion, la complejidad de la web y las dificultades de acceso.

(PO5) ;HAS TENIDO ALGUN PROBLEMA CON LA WEB DE TRANSPARENCIA? (P06) ; QUE TIPO DE PROBLEMA?

Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia Base: Personas que han tenido algin problema cuando han consultado informacion.

ESTUDIO DE SATISFACCION DE PERSONAS USUARIAS DEL PORTAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA 14



B.0. HABITOS Y USO DEL SERVICIO

HABITOS DE USO DEL SERVICIO

DERECHO DEACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA

(P1) ¢ CONOCE QUE ES LA INFORMACION PUBLICA Y QUE TIPO DE INFORMACION SE PUEDE SOLICITAR?
Base: Personas entrevistadas que han realizado una solicitud de informacién publica.

No
5%

Si
95%

(P3) éCUANTAS VECES HAS VISITADO EL PORTAL DE TRANSPARENCIA DE LA DFB/FBA?
Base: Personas entrevistadas que han realizado una solicitud de informacién publica.

Solo una vez - 25%

La visito con frecuencia - 1%

ESTUDIO DE SATISFACCION DE PERSONAS USUARIAS DEL PORTAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA
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forw aldundio
diputacién foral

(P2) ANTES DE REALIZAR LA SOLICITUD DE INFORMACIéN, ¢BUSCASTE INFORMACION QUE NECESITABAS EN EL
PORTAL DE TRANSPARENCIA DE LA DFB/FBA?
Base: Personas entrevistadas que han realizado una solicitud de informacién publica.

No
20%

Si
80%

(P4) ; ENCONTRASTE LA INFORMACION QUE BUSCABAS EN LA PAGINA WEB DEL PORTAL DE TRANSPARENCIA
DE LA DFB/FBA?
Base: Personas enfrevistadas que han realizado una solicitud de informacién publica.

No
25%
Si
75%

15



B.0. HABITOS Y USO DEL SERVICIO

TIPO DE INFORMACION CONSULTADA

DERECHO DE ACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA

Bienestar social/servicios sociales

Oferta pUblica de empleo/convocatorias de
empleo/bolsa de empleo

Discapacidad (valoracién, ayudas, servicios)

Sus servicios y competencias/informacion
institucional

Normativas/legislacion

Sobre carreteras/infraestructuras/transporte
Presupuestos/ gastos

Recursos humanos

Dependencia
Confratacién/licitaciones/concursos publicos
Oposiciones

Salarios pUblicos/patrimonio cargos publicos
Datos de la zona/estadisticas

Oftras informaciones

(P5) ¢ PODRIAS DECIRME QUE TIPO DE INFORMACION PIDIO EN SU SOLICITUD DE INFORMACION PUBLICA?
Base: Personas entrevistadas que han realizado una solicitud de informacién publica.

€Bizkaia

forw aldundio
diputacién foral

B 10%
A
N 7%
A
W 7%
M 7%
B 3%

0 3%

H 3%

B 3%

0 3%

H 3%

0 3%
I 317

Si, completamente 43%

83%

Si, pero parcialmente 40%

No 10%

Ns/nc 7%

(Pé) ; OBTUVISTE LA INFORMACION QUE SOLICITASTE?
Base: Personas enfrevistadas que han realizado una solicitud de informacién publica.

ESTUDIO DE SATISFACCION DE PERSONAS USUARIAS DEL PORTAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA
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B.1. SATISFACCION GLOBAL INICIAL Y RECOMENDACION BIZR e N

diputacién foral

SATISFACCION GLOBAL CON LA INFORMACION DE LA PAGINA WEB DE TRANSPARENCIA

TRANSPARENCIA

Muy satisfecho/a (9-10) 29%

Solouna Varias La visito
Hombre Mujer Hasta34 35-54 556 mas Y ' con Ns/nc
vez veces .
frecuencia
)) %Muy+Bastante satisfecho/a 74% 82% 82% 81% 73% 65% 80% 91% 67%

Bastante (7-8) 49%

. Practicamente el 80% de las personas entrevistadas se muestran muy
o bastante satisfechas con la informacion facilitada por la pagina web

Algo (5-6) de transparencia.

16%

. Este discurso es superior enfre el colectivo de mujeres, las personas
mds jovenes y por quienes consultan con frecuencia la web.

MEDIA
(0-10)

Poco + Nada safisfecho/a (0-4)

B

NS/NC | 1%

(P4) ¢HASTA QUé PUNTO ESTAS SATISFECHO/A CON LA INFORMACION FACILITADA POR LA PAGINA WEB DE TRANSPARENCIA DE LA DIPUTACION FORAL DE BIZKAIA? EN UNA ESCALA DE 0 “NADA SATISFECHO/A” A 10 “MUY
SATISFECHO/A”".
Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia

ESTUDIO DE SATISFACCION DE PERSONAS USUARIAS DEL PORTAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA 18
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B.1. SATISFACCION GLOBAL INICIAL Y RECOMENDACION

MOTIVOS DE INSATISFACCION

7

5%

PERSONAS
INSATISFECHAS CON
EL PORTAL DE
TRANSPARENCIA

. Si bien la base muestral resulta reducida y los datos
deben ser interpretados con cautela....

. ... el principal motivo de insatisfaccion hace
referencia a la dificultad a la hora de encontrar la
informacion en la web.

Dificultad para encontrar la informacion

Informacién poco clara, no se entiende

Dificultad de acceso

No me soluciond nada/no pude hacer
nada

Poco actualizada

Otros motivos

(P4A) ;POR QUE MOTIVOS ESTAS INSATISFECHO/A CON EL PORTAL DE TRANSPARENCIA DE LA DIPUTACION FORAL DE BIZKAIA?

Personas insafisfechas con el portal de fransparencia (n=20)

ESTUDIO DE SATISFACCION DE PERSONAS USUARIAS DEL PORTAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

10%

for
d

{Bizkaia

NUMERO MEDIO
DE MENCIONES

1,20

Investigaceces de Mercada y Markeing Estatbgco
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IKERFEL

B.1. SATISFACCION GLOBAL INICIAL Y RECOMENDACION #ﬁ:ﬁ!ﬁga,a P SN e

PREDISPOSICION A SEGUIR UTILIZANDO EL PORTAL DE TRANSPARENCIA

Seguro que si (9-10) 61% Solouna  Varias L2 Visito
Hombre  Mujer Hasta34 35-54 556 mas con Ns/nc

vez veces .

frecuencia
87% )) %seguroque 86%  89%  82%  87%  88%  73%  90%  97%  67%

si+Probablemente si
Probablemente si (7-8) - 26%
Quizds (5-6) l 10%
. Mads del 80% de las personas enfrevistadas reconocen que
MEDIA volverian a usar la web de fransparencia de la DFB/BFA.
Seguro + Probablemente no (0-4) 2% (0-10)

. Destaca el porcentaje de aquellas personas que se posicionan
en el item maximo de la escala “Seguro que si”.

. Por colectivos el discurso resulta bastante homogéneo.
NS/NC § 2%

(P5) ; VOLVERIAS A UTILIZARLA?

Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia

ESTUDIO DE SATISFACCION DE PERSONAS USUARIAS DEL PORTAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA 20



B.1. SATISFACCION GLOBAL INICIAL Y RECOMENDACION

RECOMENDACION DEL PORTAL DE TRANSPARENCIA

TRANSPARENCIA

Lo recomendaria totalmente

(9-10) 47%

Bastante (7-8) 35%

Algo (5-6) 1%

MEDIA
(0-10)

No lo recomendaria en absoluto
+ Poco (0-4)

]
()]
N

NS/NC | 1%

(P6) {RECOMENDARIAS ESTA PAGINA WEB A FAMILIARES, AMIGOS/AS O CONOCIDOS/AS?

Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia

ESTUDIO DE SATISFACCION DE PERSONAS USUARIAS DEL PORTAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

ﬂBtzka:a IKERFEL

tgcanes o Mecado y Marketi
fmm‘dm 1

La recomendacion del portal de Transparencia de la
Diputacion Foral de Bizkaia a terceras personas supera
unos niveles optimos.

Se obfiene un indice de Recomendacién Neta positivo
(+31)

IRN@)

% de personas 1 % de personas

promotoras detractoras
(9vy10) (0al 6)
+31 47% 17%

21



B.1. SATISFACCION GLOBAL Y RECOMENDACION *fBizkaia IBFEI-
SATISFACCION GLOBAL CON EL SERVICIO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA v

DERECHO DE ACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA

Muy satisfecho/a

(9-10) 23%

* Casi la mitad de las personas entrevistadas se muestran
satisfechas con el acceso a la informacidn publica a través
de la pdgina web de transparencia de Ia DFB/FBA.

23%
MEDIA

(0-10) Han recibido la 6,0
Poco + Nada informacion

No han recibido
. .y 0,0
la informacion *

Ns/nc

3%

* La bese muestral es extremadamente reducida (n=3), por lo que se deben de analizar los datos con mucha cautela

(P9) ;HASTA QUE PUNTO ESTAS SATISFECHO/A CON EL ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA A TRAVES DE LA PAGINA WEB DE TRANSPARENCIA DE LA DFB/FBA?

Base: Personas entrevistadas que han realizado una solicitud de informacién publica.

ESTUDIO DE SATISFACCION DE PERSONAS USUARIAS DEL PORTAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA 22
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PREDISPOSICION A SEGUIR UTILIZANDO EL SERVICIO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA E

DERECHO DE ACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA

B.1. SATISFACCION GLOBAL Y RECOMENDACION *fBizkaia IBFEI-

Seguro que si (9-10) 53%

« Tres de cada cuatro personas que ha realizado una solicitud
de informacion publica se muestran muy o bastante
predispuesta a realizar nuevas solicitudes en caso de que lo
necesitasen.

Probablemente si (7-8) 23%

Quizds (5-6)
MEDIA .
(0-10) Han recibido la 8,2
informacion
Seguro + Probablemente no
17%
o4 7.7 »
No han recibido 57 \
. o 7 * ’
la informacion
NS/NC I 3%

* La bese muestral es extremadamente reducida (n=3), por lo que se deben de analizar los datos con mucha cautela

(P9) ;,CU/\L ES TU NIVEL DE PREDISPOSICION A SEGUIR UTILIZANDO EL ACCESO A INFORMACION PUBLICA A TRAVES DEL PORTAL DE TRANSPARENCIA DE LA DFB?
Base: Personas enfrevistadas que han realizado una solicitud de informacién publica.

ESTUDIO DE SATISFACCION DE PERSONAS USUARIAS DEL PORTAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA 23



B.1. SATISFACCION GLOBAL Y RECOMENDACION *fBizkaia “SEBEEI-
RECOMENDACION DEL SERVICIO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

DERECHO DE ACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA

. En el caso de las personas que han realizado una solicitud
de informacion publica, un 60% afirma que lo recomendaria

Lo recomendaria totalmente 40% bastante o totalmente.

(9-10)

. Esto supone un indice de Recomendacién Neta de +3.

Bastante (7-8) 20%

% de personas

promotoras detractoras
(9y10) (0al 6)

40% 37%
27% '\(/éf?cl);\ Han recibido la 7.2
informacion

2

3% No han recibido \
. o 7 2[3
la informacion *

% de personas

Algo (5-6)

No lo recomendaria en absoluto
+ Poco (0-4)

NS/NC

(P10) ¢EN QUE MEDIDA RECOMENDARIAS EL ACCESO A INFORMACION PUBLICA A TRAVES DEL PORTAL DE TRANSPARENCIA DE LA DFB?
Base: Personas entrevistadas que han realizado una solicitud de informacion pdblica * La bese muestral es extremadamente reducida (n=3), por lo que se deben de andlizar los datos con mucha cautela

ESTUDIO DE SATISFACCION DE PERSONAS USUARIAS DEL PORTAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA 24
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foru aldundia

B.2.1. ACCESIBILIDAD DE LA PAGINA WEB dipulacién foral

VALORACION DE LA PAGINA WEB DEL PORTAL DE TRANSPARENCIA

TRANSPARENCIA %MUY + SATISFACCION

MEDIA

BASTANTE
B Muy safisfecho/a (9-10) = Bastante (7-8) m Algo (5-6) mPoco + Nada satisfecho/a (0-4) mNS/NC SATISFECHO/A

La claridad del contenido de la pdgina web 46% 74% 7.5

El buscador de la pagina web te da la informacion solicitada 35% 8% 56% ) (68%)

La facilidad para encontrar la informacion 44% 66%
La accesibilidad de la pdgina web (que todas las personas, incluidas
las personas con dificultades, puedan acceder a los contenidos de 40% 59%

la web)

TTT
UIOIVIO,

- Todos los aspectos relativos a la accesibilidad de la pdgina reciben niveles de satisfaccion positivos, destacando en positivo la claridad del

contenido y, con porcentajes algo mds discretos, la accesibilidad de la pagina web.

(P7A) ¢EN QUE MEDIDA ESTAS SATISFECHO/A CON...?

Base Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia NOTA: Recogemos entre paréntesis el porcentaje sobre el total de respuestas, eliminando el Ns/Nc.
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B.2.1. ACCESIBILIDAD DE LA PAGINA WEB fonsaldundia

USO Y VALORACION DEL BUSCADOR DE LA PAGINA WEB

TRANSPARENCIA
Es facil, siempre he encontrado lo que buscaba 28%

Es facil, pero no siempre he encontrado la 39%
informacién que buscaba °

No
39%
V4
S| Es complicado, pero he encontrado la informaciéon 22
que buscaba °
61%
Es complicado, no he encontrado la informacion 9%
que buscaba. °
. El buscador de la web es un recurso que se emplea habitualmente, asi lo confiman al nsne | 27
menos dos de cada tres personas entrevistadas. °
«  Su uso estd justificado, ya que facilita la busqueda de informacion en la web.
(P8) ¢HAS UTILIZADO EL BUSCADOR DE LA PAGINA WEB DE TRANSPARENCIA PARA REALIZAR ALGUNA DE (P8A) CUANDO REALIZAS LA BUSQUEDA DE CONTENIDOS UTILIZANDO EL BUSCADOR...

SUS CONSULTAS?

Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia Base Personas que han utiizado el buscador de la pagina
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forw aldundio

B.2.2. INFORMACION OFRECIDA POR EL SERVICIO dipulacién foral

INFORMACION DISPONIBLE EN LA PAGINA WEB

TRANSPARENCIA

mSi No
Informacion sobre contratacion y subvenciones: acuerdos, contratos, 37%
convenios, subvenciones... °
Informacidn sobre planes, servicios a la ciudadania, a los municipios... 39%
Informacion sobre recursos humanos: oferta de empleo publico, plantilla 47%
o

y gestién de recursos humanos...

Informacion sobre el presupuesto de la Diputacion Foral de Bizkaia, 55%
ejecucién presupuestaria, cuentas generales... °
Informacion sobre la organizacion y funciones de la Diputacion Foral de 61%
Bizkaia, altos cargos y personal eventual, entidades forales... °
62%

Informacion sobre la normativa en vigor y la que se estd elaborando

Tanto la informacion sobre contrataciones y subvenciones como sobre planes y servicios a la ciudadania se destacan como las informaciones que
en mayor medida se conocen que estdn presentes en la web. En sentido confrario destaca la informacion sobre la normativa en vigor y sobre la

organizacion y funciones de la DFB/BFA.

(P10) ¢ SABIAS QUE LA PAGINA WEB DE TRANSPARENCIA DE LA DIPUTACION FORAL DE BIZKAIA OFRECIA LA SIGUIENTE INFORMACION?

Base Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia
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B.2.2. INFORMACION OFRECIDA POR EL SERVICIO

FALTA DE INFORMACION EN LA PAGINA WEB

TRANSPARENCIA

Ampliar informacion sobre empleo (ofertas, salarios...) I 1%

Ampliar informacién sobre hacienda/declaracion I 1%

Ampliar informacidén sobre vivienda (etxebide...)

Ampliar informacion sobre ayudas (plazos...)

Ampliar informacion sobre discapacidad (minusvalias...)

Disponer de un indice/plano de la web

Disponer de un buzdn de quejas, dudas, participacion
ciudadana

1%

1%

1%

1%

1%

€Bizkaia IKERFE

forw aldundio
diputacién foral

La inmensa mayoria de las personas entrevistadas
no es capaz de mencionar ninguna informacion
susceptible de incorporarse a la web.

(P10A) ; QUE INFORMACION ECHAS DE MENOS O ANADIRIAS EN LA PAGINA WEB?

Base. Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia
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foru aldundia

B.2.2. INFORMACION OFRECIDA POR EL SERVICIO forvddundis
SATISFACCION CON LA INFORMACION PROPORCIONADA
TRANSPARENCIA %MUY + SATISFACCION
BASTANTE MEDIA
SATISFECHO/A
B Muy safisfecho/a (9-10) Bastante (7-8) m Algo (5-6) m Poco + Nada satisfecho/a (0-4) B NS/NC

La actualizacion de la informaciéon

. Los fres aspectos analizados, actualizacion, claridad y detalle de la informacion, obtienen porcentajes de satisfaccion notables.

La informacién es detallada, estd completa 47%

La claridad de la informaciéon

(P11) 4ESTAS SATISFECHO/A CON...?
Base Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia
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B.2.3. EL DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA forudldundio

dipulc

VALORACION DE LA INFORMACION OFRECIDA

DERECHO DE ACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA

Muy bien (92-10) 27% . .

. La mitad de las personas usuarias se encuentra muy o
bastante satisfecha con la facilidad de entender Ila
informacion ofrecida en la pagina web.

Bien (7-8) 23%

Regular (5-6) 17%

MEDIA
(0-10)

Mal + Muy mal (0-4) 30%

NS/NC 3%

(P9) VAMOS A CENTRARNOS EN LA INFORMACION PUBLICADA EN LA PAGINA WEB DE LA DIPUTACION FORAL DE BIZKAIA. ; COMO VALORAS LA FACILIDAD PARA ENTENDER LA INFORMACION OFRECIDA?

Base Personas entrevistadas que han realizado una solicitud de informacién publica.
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B.2.3. EL DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA fonsaldundia

diputacién foral

VALORACION DEL PROCESO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

DERECHO DE ACCESO A LA MUt SATISFACCION

MEDIA

I N Fo RMACIO N pU B LI CA B Muy satisfecho/a (9-10) Bastante (7-8)  mAlgo (5-6)  mPoco + Nada safisfecho/a (0-4)  mNS/NC SATISFECHO/A

La facilidad y sencillez para identificarse de forma

electronica 73%

33% 40%

La informaciéon publicada sobre cémo realizar la

solicitud de acceso a la informacidn publica 70%

23% 47%

El formulario para solicitar la informacién publica 27% 40% 67%

Las diferentes formas para realizar la solicitud de
informacioén publica

37% 17% 10% 63%

OIOIOIC

+ Respecto a los aspectos relacionados a los procedimientos para acceder a la informacion destaca la facilidad y sencillez para identificarse de
forma telefénica y la informacion publicada sobre como realizar la solicitud de acceso a la informacidon publica.

(P10) ;HASTA QUE PUNTO ESTAS SATISFECHO/A CON ESTOS ASPECTOS RELATIVOS A LOS PROCEDIMIENTOS PARA ACCEDER A LA INFORMACION?

Base: Personas entrevistadas que han realizado una solicitud de informacién publica
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dipulc

B.2.3. EL DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA
INFORMACION SOBRE EL ESTADO DE LA TRAMITACION DE LA SOLICITUD

DERECHO DE ACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA

Muy satisfecho/a

(9-10) 37% . El 53% de las personas usuarias estdn muy o bastante

satisfechas con la informaciéon que proporciona el
servicio.

Bastante (7-8) 17%

MEDIA

(0-10)

Algo (5-6) 17%

Poco + Nada
satisfecho/a
(0-4)

30%

(P11) Y, ;HASTA QUE PUNTO TE ENCUENTRAS SATISFECHO/A CON LA INFORMACION PROPORCIONADA POR EL SERVICIO SOBRE EL ESTADO DE TRAMITACION DE LA SOLICITUD DE INFORMACION PUBLICA REALIZADA? EN UNA ESCALA DE
0”"NADA SATISFECHO/A" A 10 “MUY SATISFECHO/A".

Base: Personas entrevistadas que han realizado una solicitud de informacién publica.
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nvestigacces de Mercada y Markeing Etr

B.2.3. EL DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

VALORACION DE LA INFORMACION RECIBIDA TRAS LA SOLICITUD

DERECHO DE ACCESO A LA Y + ,
INFORMACION PUBLICA BASTANTE SATISFACCION

B Muy safisfecho/a (9-10) = Bastante (7-8) m Algo (5-6) mPoco + Nada (0-4) mNS/NC SATISFECHO/A MEDIA

+ En referencia a la informacion recibida las personas usuarias valoran de manera muy positiva la forma a través de la cual recibié la resoluciéon de la

Facilidad para entender la informacion recibida 33%

La forma a fravés de la cual recibid la resolucion de la
solicitud de informacioén

23%

El plazo de respuesta del servicio a su solicitud de
informacion

37%

solicitud de informacion v la facilidad para entender la informacion recibida.

(P12) A CONTINUACION VALORA LOS DIFERENTES ASPECTOS EN REFRENCIA A LA INFORMACION RECIBIDA TRAS LA REALIZACION DE LA SOLICITUD. ;HASTA QUE PUNTO TE ENCUENTRAS SATISFECHO/A CON ...? EN UNA ESCALA DE 0
“NADA SATISFECHO/A" A 10 “MUY SATISFECHO/A".

Base. Personas entrevistadas que han realizado una solicitud de informacién publica
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B. - RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

B.2. Satisfaccion pormenorizada

B.2.1. Accesibilidad de la pagina web
B.2.2. Informacioén ofrecida por el
servicio

B.2.3. El derecho de acceso a la

informacioén publica

B.2.4. Gestidn de denuncias, quejas,
reclamaciones o sugerencias de la
pdgina web




IKERFEL

Investigecicees d Mercado y Marketing Estraligeo

B.2.4. GESTION DE DENUNCIAS, QUEJAS, RECLAMACIONES O SUGERENCIAS DE LA PAGINA WEB

DENUNCIAS EN MATERIA DE TRANSPARENCIA

TRANSPARENCIA

Si
1%

. Casi el 90% afirma no conocer el uso de |las denuncias en
materia de transparencia.

. Este desconocimiento resulta bastante homogéneo atendiendo
a los diferentes colectivos analizados.

No
89%

(P12A) LAS DENUNCIAS EN MATERIA DE TRANSPARENCIA SIRVEN PARA COMUNICAR Si ALGUN ORGANISMO INCUMPLE CON LAS OBLIGACIONES DE PUBLICIDAD ACTIVA Y NO SUMINISTRA VOLUNTARIAMENTE LA INFORMACION QUE
EXIGE LA NORMA FORAL DE TRANSPARENCIA. ; CONOCIAS ESTO?

Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia
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B.2.4. GESTION DE DENUNCIAS, QUEJAS, RECLAMACIONES O SUGERENCIAS DE LA PAGINA WEB fonsaldundia

QUEJAS, RECLAMACIONES O SUGERENCIAS REALIZADAS o
DERECHO DE ACCESO A LA
TRANSPARENCIA INFORMACION PUBLICA

Reclamacion 5%
Reclamacién 20%
Queja 3%
Queja 10%
Sugerencia 3%
No 73%
No 92%

. Practicamente la totalidad de las personas usuarias declara no
haber realizado ninguna reclamacién, queja o sugerencia.

NOTA: No se valoran los aspectos relativos a las quejas, reclamaciones o sugerencias porque no hay base muestral suficiente

; 5 ? . -
(RN UL IO ENETZ Ay Lot wtetlel, JOIMUE S e (P13A) ;HAS REALIZADO EN ALGUNA OCASION ALGUNA QUEJA, RECLAMACION O SUGERENCIA?

Base:  Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia Pregunta de respuesta multiple. Puede sumar mas de 100 Base: Personas entrevistadas que han realizado una solicitud de informacién publica.
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B.2.4. GESTION DE DENUNCIAS, QUEJAS, RECLAMACIONES O SUGERENCIAS DE LA PAGINA WEB foru aldundia

diputacién foral

CANALES Y TIEMPO DE ESPERA PARA RECIBIR RESPUESTA DE QUEJAS, RECLAMACIONES O SUGERENCIAS

TRANSPARENCIA
En el apartado de atencidn ciudadana _ 58%
de la pdgina web de la DFB/BFA °
En las oficinas de atencidn ciudadana - 30% Hasta 15 dias

Por télefono - 29%

A través de un correo electronico I 4%

90%

Mdads de 15 dias 9%

Correo ordinario | 1%

Otros canales |2%
Ns/nc | 1%

Ns/nc | 1%

. A la hora de comunicar una queja, reclamacién o sugerencia el apartado de atencion ciudadana de la DFB es el principal canal a través el cual se
realizaria.

. Hasta 15 dias es el plazo maximo que creen la mayoria de las personas usuarias que se deberia de esperar para recibir respuesta a las quejas,
reclamaciones y/o sugerencias que se lleven a cabo.

(P15) ¢ CUAL DE LOS SIGUIENTES CANALES CONSIDERAS Q!JE SE DEBERIAN HABILITAR PARA QUE LAS PERSONAS (P18) éCUANTO TIEMPO CONSIDERAS ADECUADO ESPERAR PARA RECIBIR RESPUESTA A LAS QUEJAS,
USUARIAS COMUNIQUEN CUALQUIER QUEJA, RECLAMACION O SUGERENCIA? RECLAMACIONES Y/O SUGERENCIAS PLANTEADAS?
Base Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia Pregunta de respuesta mltiple. Puede sumar mds de 100 Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia
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B.2.4. GESTION DE DENUNCIAS, QUEJAS, RECLAMACIONES O SUGERENCIAS DE LA PAGINA WEB

CANALES Y TIEMPO DE ESPERA PARA RECIBIR RESPUESTA DE QUEJAS, RECLAMACIONES O SUGERENCIAS

DERECHO DEACCESOA LA
INFORMACION PUBLICA

En el apartado de
atencién ciudadana 83%

97%

En las oficinas de
atencion ciudadana . 13%
Por télefono . 13%

Mds de 15 dias 3%

correo electronico

A fravés de un
E

. Al igual que ocurria con el portal de transparencia, en caso de tener realizar alguna queja, reclamacion o sugerencia la mayoria declara que
acudiria al apartado de atencion ciudadana de la web de la DFB.

. El plazo de tiempo que consideran adecuado para recibir respuesta a estas cuestiones es de 15 dias.

(P13B) SI TUVIERA QUE REALIZAR ALGUNA QUEJA, RECLAMACION O SUGERENCIA ; COMO LO HARiAS? (P14) ;CUANTO TIEMPO CONSIDERAS ADECUADO ESPERAR PARA RECIBIR RESPUESTA A LAS QUEJAS,
RECLAMACIONES Y/O SUGERENCIAS PLANTEADAS?

Base Personas entrevistadas que han realizado una solicitud de informacién publica. . . .. . - -
Base: Personas entrevistadas que han realizado una solicitud de informacién publica.
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B.2.4. GESTION DE DENUNCIAS, QUEJAS, RECLAMACIONES O SUGERENCIAS DE LA PAGINA WEB fonw aldundio R

SATISFACCION CON LOS PROCESOS DE QUEJAS, RECLAMACIONES O SUGERENCIAS

TRANSPARENCIA ZMUY + ,
BASTANTE SATISFACCION
® Muy satisfecho/a (9-10) = Bastante (7-8) ® Algo (5-6) mPoco + Nada satisfecho/a (0-4) BNS/NC  SATISFECHO/A MEDIA

Las formas de framitar las quejas y sugerencias

La respuesta a las quejas y sugerencias 29% 29% 6% 459 - 58

« En términos generales, las valoraciones respecto a la tramitaciéon de las quejas y sugerencias entre quienes han ejercido este derecho son discretas,

El tiempo para recibir respuesta a las quejas y sugerencias

destacando algo mds las formas de tramitacién de estas.

(P17) SATISFACCION CON LOS PROCESOS DE QUEJAS, RECLAMACIONES O SUGERENCIAS

Base Personas que hayan llevado a cabo alguna queja, reclamacién o sugerencia
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B.3. SATISFACCION FINAL DIZK P .o

diputacién foral

SATISFACCION GLOBAL REFLEXIONADA

TRANSPARENCIA

Muy satisfecho/a (9-10 ) La visito
Y / ( ) 25% Hombre  Mujer Hasta34 35-54 5506 mas Solouna  Varias con Ns/nc
vez veces .
frecuencia
» % Muy+Bastante satisfecho/a 69% 75% 77% 75% 69% 62% 73% 81% 83%

Bastante (7-8) 47%

Algo (5-6) 22%

MEDIA
(0-10)

Poco + Nada satisfecho/a (0-4)

]
(3]
N

. Tras analizar los diversos aspectos, tfres de cada cuatro personas
entrevistadas reconocen estar muy o bastante satisfechas con el
Portal de Transparencia de la Diputacion Foral de Bizkaia.

NS/NC | 1%

(P18) ;HASTA QUE PUNTO ESTAS SATISFECHO/A CON LA INFORMACION FACILITADA POR LA PAGINA WEB DE TRANSPARENCIA DE LA DIPUTACION FORAL DE BIZKAIA? EN UNA ESCALA DE 0 “NADA SATISFECHO/A" A “10 MUY
SATISFECHO/A”

Base Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia
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B.3. SATISFACCION FINAL for

Bizkaia >| IKERFEL
SATISFACCION GLOBAL REFLEXIONADA

TRANSPARENCIA
Muy + bastante MEDIA
satfisfecho/a 0 e 1 0
Muy satisfecho/a (9-10) 25% Satisfaccion Global
78% Inicial 7.6
Bastante (7-8) 47% 72% Satisfaccion Global 7.4
| Reflexionada
Algo (5-6) - 299, 75% ;g;i;faccion Global 73
MEDIA
(0-10)

Poco + Nada satisfecho/a (0-4)

]
(3]
N

NS/NC | 1%

(P18) ¢HASTA QUE PUNTO ESTAS SATISFECHO/A CON LA INFORMACION FACILITADA POR LA PAGINA WEB DE TRANSPARENCIA DE LA DIPUTACION FORAL DE BIZKAIA? EN UNA ESCALA DE 0 “NADA SATISFECHO/A" A “10 MUY
SATISFECHO/A”

Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia
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B.3. SATISFACCION FINAL

EVOLUCION DEL PORTAL DE TRANSPARENCIA

TRANSPARENCIA

Ha mejorado 54%

Estd iguall 21%
Ha empeorado | 1%
Ns/nc 25%

(P19) DIRIAS QUE LA INFORMACION PUBLICADA EN COMPARACION CON LOS ULTIMOS ANOS...

Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia

€Bizkaia > IKERFE

aligeo

forw aldundio
diputacién foral

Solouna Varias La visito
Hombre  Mujer Hasta34 35-54 5506 mas con Ns/nc
vez veces .
frecuencia
Ha mejorado 54% 55% 36% 58% 52% 34% 58% 69% 50%

. Mas de la mitad de las personas usuarias opinan que el servicio ha
mejorado en comparacion con los Ultimos aios.

. Estos datos confirman la satisfaccion con el servicio ofrecido.

ESTUDIO DE SATISFACCION DE PERSONAS USUARIAS DEL PORTAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA
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B.3. SATISFACCION FINAL

SUGERENCIAS DE MEJORA

TRANSPARENCIA . Dos de cada tres personas entrevistadas no son capaces de
_ o - S mencionar ninguna sugerencia de mejora respecto al
Claridad/lenguaje mas sencillo/informacion maés facil de entender [ 7% servicio ofrecido. confirmando la satisfaccidn con el mismo.
Hacerlo mds sencillo para todo tipo de personas (mayores, sin conocimiento internet,...) Il 5%
Facilidad de acceso/accesibiidad (en general) Il 5% «  Enfre quienes mencionan alguno destaca la claridad del

lenguaje, la posibilidad de simplificar y facilitar el acceso y
mejorar la facilidad a la hora de encontrar informacion en

la web.

Mayor facilidad para encontrar la informaciéon [l 5%
Web mds intuitiva/mdas facil de usar Il 4%
Mejorar el buscador Il 3%
Calidad de la informacién (actualizada, detallada...) Il 2%
El diseno/tipos de letra B 2%
Mayor agilidad B 1%
Dar a conocer el servicio/publicitarlo més B 1%
Mds informacién/mds contenidos/mayor disponibilidad | 1%
Mads canales de contacto (RRSS, no solo internet, en persona...) | 1%
Facilitar la tramitacion/gestion | 1%
Mayor seguridad | 1%
Clarificar qué informacion se puede solicitar | 1%

Mayor transparencia | 1%

Mayor eficacia | 1%
Contenidos mds ordenados/mejor clasificados | 1%

Oftros aspectos M 3%

Ns/nc I 67 %

(P20) ;SE LE OCURRE A VD. ALGUNA SUGERENCIA DE CARA A MEJORAR EL SERVICIO DE LA PAGINA WEB DEL PORTAL DE TRANSPARENCIA DE LA DFB?

Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia
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B.3. SATISFACCION FINAL *fBizkaia “GBEE!'
SATISFACCION GLOBAL REFLEXIONADA |

diputacién foral

DERECHO DEACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA

. Una vez anadlizados los diferentes dmbitos de las solicitudes de
informacién publica, el nivel de satisfaccion se incrementa frente
al nivel inicial.

. Si bien las bases muestrales resultan reducidas respecto al
estudio precedente se recoge un ligero descenso.

Muy satisfecho/a

(9-10) 23%

Bastante (7-8) 33%
MEDIA Han recibido la 6,4
Algo (5-6) 13% (0-10) informacién
~
No han recibido 13
Poco + Nada la informacién * '
satisfecho/a 30%
(0-4)

* La bese muestral es extremadamente reducida (n=3), por lo que se deben de analizar los datos con mucha cautela

(P16) - ¢HASTA QUE PUNTO ESTAS SATISFECHO/A CON EL SERVICIO PRESTADO POR EL SERVICIO DE DERECHO DE ACCESO A INFORMACION PUBLICA DE LA DFB/BFA? EN UNA ESCALA DE 0 NADA SATISFECHO/A A 10 MUY SATISFECHO/A.
Base: Personas entrevistadas que han realizado una solicitud de informacién publica.
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B.3. SATISFACCION FINAL

SATISFACCION GLOBAL REFLEXIONADA

DERECHO DEACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA

Muy satisfecho/a
(9-10)

Bastante (7-8)

Algo (5-6)

Poco + Nada
satisfecho/a
(0-4)

23%

33%

MEDIA
(0-10)

6,1
30%

Muy + bastante
satisfecho/a

47%

57%

57%

tBizkaia

diputacicn for

MEDIA
0 10
Satisfaccion Global 54
Inicial !
Satisfaccion Global 51
Reflexionada !
Satisfaccion Global 70
2023 !

Investigecicees d Mercado y Marketing Estraligeo

(P16) - ¢HASTA QUE PUNTO ESTAS SATISFECHO/A CON EL SERVICIO PRESTADO POR EL SERVICIO DE DERECHO DE ACCESO A INFORMACION PUBLICA DE LA DFB/BFA? EN UNA ESCALA DE 0 NADA SATISFECHO/A A 10 MUY SATISFECHO/A.
Base: Personas enfrevistadas que han realizado una solicitud de informacién publica.
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B.3. SATISFACCION FINAL *fBizkaia IIQEBEE!'
EVOLUCION DEL SERVICIO |

diputacién foral

DERECHO DEACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA

Ha mejorado 17%

. Casi la mitad de las personas entrevistadas reconoce que

Esté igual 30% no es capaz de concretar la evolucién del servicio.

. Entre quienes lo hacen, la estabilidad es el principal
discurso vy, el diferencial enfre quienes consideran que ha
empeorado o ha mejorado, es favorable a estos Ultimos

Ha empeorado 10% (+7%).
Ns/nc 43%

(P17) - DIRIAS QUE ESTE SERVICIO EN COMPARACION CON LOS ULTIMOS ANOS...
Base: Personas entrevistadas que han realizado una solicitud de informacién publica.
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B.3. SATISFACCION FINAL
SUGERENCIAS DE MEJORA

DERECHO DEACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA

Mdas contenidos/mayor disponibilidad/acceso a informacién publica
Mayor agilidad/plazos mds cortos

Lenguaje mds sencillo/mds fécil de entender
Mayor accesibilidad a contenidos

Mayor claridad / mds intuitivo

El personal/ empleados

Mejor frato

Dar a conocer el servicio

Mds canales de contacto

Informacion actualizada/detallada
Contenidos mds ordenados/mejor clasificados
Ofras sugerencias

Ns/nc

(P18) ¢SE TE OCURRE ALGUNA SUGERENCIA DE CARA A MEJORAR EL SERVICIO DE DERECHO DE ACCESO A INFORMACION PUBLICA DE LA DFB?

Base: Personas entrevistadas que han realizado una solicitud de informacién publica

N 307
B 0%

B 107

B 7

B 7

B 3%

B 3%

N 3%

B 3%

B 3%

B 3%

B 137
N 377

ESTUDIO DE SATISFACCION DE PERSONAS USUARIAS DEL PORTAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

Bizkaia >| IKERFEL

for
i i for

Prdcticamente, dos de cada cinco personas entrevistadas
no son capaces de mencionar un aspecto concreto de
mejora.

Entre quienes mencionan alguno, destaca el incremento
de los contenidos y una mayor disponibilidad/acceso a
informacion publica.
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C. CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS *fBizkaia | RFEL

CARTAS DE SERVICIOS

diputacién foral

2023-2024 EDICION: 00 / SEPTIEBRE 2023

PORTAL DE TRANSPARENCIA

PORTAL DE NOS COMPROMETEMOS A COMO LO MEDIMOS
TRANSPARENCIA

Y ACCESO A 2 .Ofrecer informacion detallada y actualizada sobre .Valorando la satisfaccion de las
LA INFORMACION contratacion y subvenciones, servicios y politicas personas usuarias con la informacion
PUBLICA sectoriales, recursos humanos, informacion econdmico- detallada y actualizada del portal de
Drecin Generd de uenGobiemo. financiera y patrimonial, institucional y juridico ¥ Transparencia.
normativa en el Portal de Transparencia, con una
# . ; puntuacion media superior a 8 en la encuesta de
ﬁ'Zkal d satisfaccion.
Ofrecer una pagina web con contenido claro, con Valorando de la satisfaccion de las
una puntuacion media superior a 8 en la encuesta de ¥ personas usuarias con el contenido claro
satisfaccion. en la pagina web.
Ofrecer de una pagina facil e intuitiva para encontrar la Valorando la satisfaccion de las
informacidn, con una puntuacién media superiora 8 en » pPErsonas usuarias con encontrar la
la encuesta de satisfaccion. informacion de manera facil e intuitiva.
[
Disponer de un buscador en la pagina web que dé Valorando la satisfaccion de las
una informacion ajustada a la bisqueda realizada, con .| personas usuarias con un buscador en
una puntuacion media superior a 8 en la encuesta de | la pagina web que dé una informacién
satisfaccion. ajustada a la blsqueda realizada.
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C. CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS *fBizkaia lKERFEl-

CARTAS DE SERVICIOS

diputacién foral

2023-2024 EDICION: 00 / SEPTIEBRE 2023

PORTAL DE

oo DERECHO DE ACCESO A INFORMACION PUBLICA

oL NOS COMPROMETEMOSA
PUBLICA NOS COMPROMETEMOS A COMO LO MEDIMOS

UNIDAD RESPONSABLE DE LA CARTA DE SERVICIOS: ' .

Dlfector Qo de B Gy Hacer la identificacion electronica mas sencilla para Valorando la satisfaccién de las
realizar la solicitud de informacion publica a través de la personas usuarias con que la
pagina web, con una puntuacion media superiora 7,5 ¥ identificacion electrénica sea mas

#BiZkaia en la encuesta de satisfaccion. sencilla para rellenar la solicitud de

informacion publica en la pagina web.

&
Facilitar un formulario sencillo de rellenar para la Valorando la satisfaccion de las
solicitud de informacion publica en la pagina web, con .| personas usuarias con el formulario para
una puntuacion media superior a 7,5 en la encuesta de "I la solicitud de informacion publica.

satisfaccion.

Explicar de forma sencilla en Bizkaia Gardena como .Va|0r:ll'ld0 la satisfaccion de las
realizar la solicitud de acceso a la informacion publica, .| personas usuarias sobre como realizar
con una puntuacion media superior a 7 en la encuesta "I 1a solicitud de acceso a la informacion
de satisfaccion. publica.
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C. CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS ‘fBizkaia > IKERFEL
COMPROMISOS

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

COMPROMISO

COMO LO MEDIMOS RESULTADO

Ofrecerinformaciéon detallada y
actualizada sobre contratacion y

subvenciones, servicios y politicas

. . . Con una puntuacién media superior
sectoriales, recursos humanos, informacion al 8 en la encuesta de satisfaccion 7'6* @ NO CUMPLIMIENTO

econdémico-financiera y patrimonial, P

institucional y juridico normativa en el Portal o Lainformacion es detallada, estd completa 7.5
. o Lainformacién actualizada 7.7
de Transparencia

Ofrecer una pdgina web con contenido Con una puntuacién media superior 7 5
’

clsio al 8 en la encuesta de satisfaccion :

@ NO CUMPLIMIENTO

* El dato obtenido ha sido realizado mediante el promedio de los atributos relativos al compromiso.
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C. CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS # i i
Bizkaia »| IKERFEL

diputacicn |

COMPROMISOS

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

COMO LO MEDIMOS RESULTADO

COMPROMISO

Ofrecer una pdagina facil e intuitiva para Con una puntuacién media superior 7 0
4

encontrar la informacidén al 8 en la encuesta de satisfaccion

@ NO CUMPLIMIENTO

Disponer de un buscador en la pdgina web

que dé una informacién ajustada a la Con una puntuacion media superior 7'2 ® NO CUMPLIMIENTO

al 8 en la encuesta de satisfaccion
buUsqueda realizada
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C. CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS ‘fBizkaia > IKERFEL

COMPROMISOS

Recogemos a continuacion un cuadro indicativo de cara a comprobar el cumplimiento de los indicadores recientemente analizados para
el Acceso a la Informacién Piblica:

COMO LO MEDIMOS RESULTADO

COMPROMISO

Hacer la identificacion electronica mds

sencilla para realizar la solicitud de Con una punfuacion media superior 7.5 @ CUMPLIMIENTO
’

) L i o al 7,5 en la encuesta de satisfaccion
informacidn publica a tfravés de la pagina the b

web

Facilitar un formulario sencillo de rellenar o ; » " )
on una puntuacion media superior
para la solicitud de informacion publica en al 7.5 en la encuesta de satisfaccidn 6,7 @ NO CUMPLIMIENTO

la pagina web

Explicar de forma sencilla en Bizkaia

Con una puntuacion media superior
Gardena cémo realizar la solicitud de P ¥ 6,8 @ NO CUMPLIMIENTO

al 7 en la encuesta de satisfaccion
acceso d la informaciéon publica
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D. CONSIDERACIONES FINALES

{Bizkaia

diputacién foral

5COMO ES LA RELACION CON EL PORTAL DE TRANSPARENCIA'Y EL ACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA<??

Principalmente la poblacién utiliza la
pdgina web de transparencia para
informarse acerca de temas
relacionados con hacienda, impuestos
o declaracién de la renta

o oo En general las personas usuarias de la
w pdgina web de transparencia de la
/J Diputacidn Foral de Bizkaia declara

haberla visitado en mds de una ocasion

Dos terceras partes de las personas que han
solicitado acceso a informacién publica
declara haberlo hecho en varias ocasiones

ESTUDIO DE SATISFACCION DE PERSONAS USUARIAS DEL PORTAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

En el caso de las personas que realizan
una peticion de acceso a informacion
publica, principalmente solicitan
informacion sobre servicios sociales

A la mayoria le ha resultado Util la

informacién que ha obtenido en la
pdgina web.

Tras realizar la solicitud mds del 80%
declara haber conseguido obtener la
informacion que buscaba.

Investigaceces de Mercada y Markeing Estatbgco
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D. CONSIDERACIONES FINALES ﬁgjﬁgaia . IKERFEL

tighccres

5sCUAL ES LA SATISFACCION CON EL PORTAL DE TRANSPARENCIA'Y EL ACCESO A LA
INFORMACION PUBLICA®?

Satisfaccion Global 2024 Evolucion Satisfaccion Reflexionada

Web de Acceso a Web de Acceso a
Transparencia informacion puUblica 00 Transparencia informacion publica
% Muy + bastante % Muy + bastante o o

Media Media 90% 7,0 8.0

satisfecho/a

0 e 1 0 safisfecho/a 0 VSC9 10 - 7.3 o— -t 7.4 7.0
80% 75% 199 \ 6,1 6,0
D, s9) | | o ° :
. l 57% 57% 2.0
w @ o m
2023 2024 2024 ’
\ / \ % Muy+Bastante == Media /
En términos generales, la pagina web de portal de transparencia y el servicio de acceso a informacion publica reciben una

Reflexionada 2003
valoracion notable

LA PREDISPOSICION A CONTINUAR UTILIZANDO AMBOS SERVICIOS ES ELEVADA.

EL INDICE DE RECOMENDACION NETA ES POSITIVO EN LOS DOS CASOS.

ESTUDIO DE SATISFACCION DE PERSONAS USUARIAS DEL PORTAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA 61



	Diapositiva 1
	Diapositiva 2
	Diapositiva 3
	Diapositiva 4
	Diapositiva 5
	Diapositiva 6
	Diapositiva 7
	Diapositiva 8
	Diapositiva 9
	Diapositiva 10
	Diapositiva 11
	Diapositiva 12
	Diapositiva 13
	Diapositiva 14
	Diapositiva 15
	Diapositiva 16
	Diapositiva 17
	Diapositiva 18
	Diapositiva 19
	Diapositiva 20
	Diapositiva 21
	Diapositiva 22
	Diapositiva 23
	Diapositiva 24
	Diapositiva 25
	Diapositiva 26
	Diapositiva 27
	Diapositiva 28
	Diapositiva 29
	Diapositiva 30
	Diapositiva 31
	Diapositiva 32
	Diapositiva 33
	Diapositiva 34
	Diapositiva 35
	Diapositiva 36
	Diapositiva 37
	Diapositiva 38
	Diapositiva 39
	Diapositiva 40
	Diapositiva 41
	Diapositiva 42
	Diapositiva 43
	Diapositiva 44
	Diapositiva 45
	Diapositiva 46
	Diapositiva 47
	Diapositiva 48
	Diapositiva 49
	Diapositiva 50
	Diapositiva 51
	Diapositiva 52
	Diapositiva 53
	Diapositiva 54
	Diapositiva 55
	Diapositiva 56
	Diapositiva 57
	Diapositiva 58
	Diapositiva 59
	Diapositiva 60
	Diapositiva 61

