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EMAITZEN AURKEZPENA
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Avurkibidea

GARDENTASUN ATARIA ETA INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE
IKERKETA

A. - HELBURUAK ETA METODOLOGIA
A.l. lkerketaren helburuak

A.2. Fitxa teknikoa

B. — IKERKETAREN EMAITZAK
B.O. Zerbitzuaren ohiturak eta erabilerak
B.1. Hasierako gogobetetze orokorra eta gomendioa
B.2. Gogobetetze xehatua

B.3. Azken gogobetetzea

C. - ZERBITZU KARTA BETETZEA



A. - HELBURUAK ETA METODOLOGIA A.1. Ikerketaren helburuak

A.2. Fitxa teknikoa




'z a’a Investigaceces de Mercada y Markeing Estatbgco
foru aldundia
diputacién foral

A.1. IKERKETAREN HELBURUAK

Helburu nagusio

Bizkaiko Foru Aldundiaren Gardentasun Ataria eta Informazio Publikoa Eskuratzeko zerbitzua egituratu duten eta Zerbitzuen Kartaren
konpromisoak osatzen dituzten atributuen gogobetetzea aztertzea.

Helburu espezifikoak

» Gardentasun Ataria eta Informazio Publikoa eskuratzeko zerbitzuarekin duen harremana aztertzea.
» Gardentasun Ataria eta Informazio Publikoa eskuratzeko zerbitzuarekiko gogobetetzea eta gomendioa aztertzea.
» Zerbitzuaren alderdi desberdinen balorazio xehatuan sakontzea:
» Web orriaren eskuragarritasuna.
» Zerbitzuak emandako informazioa.
* Web orriko salaketak, kexak, erreklamazioak edo iradokizunak kudeatzea.
> Zerbitzu Kartan aurkeztutako konpromisoak betetzen direla ziurtatzea.

GARDENTASUN ATARIA ETA INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE IKERKETA



A.2. FITXA TEKNIKOA

Ikerketa mota

Erabilitako teknika

Analisi-unibertsoa

Planteamendu metodologikoaren
xehetasunak

Landa-lana egin den data

€Bizkaia > IKERFEL

forw aldundio
dipu 1 foral

Kuantitatiboa

Elkarrizketak telefonoz eta online.

Gardentasun ataria eta informazio publikoa eskuratzeko zerbitzua erabili duten pertsonak (zerbitzuak
emandako datu- baseak).

Informazio Publikoa eskatu duten pertsonei 30 online elkarrizketa egin zaizkie eta Bizkaiko Foru
Aldundiaren Gardentasun Atariaren erabili duten pertsonei 400 elkarrizketa telefonoz.

Elkarrizketak |Lagin-akatsa

30 %+18,26

Informazio Publikoa eskatu duten

pertsonak
TALDEA
Gardentasun atariaren

erabiltzaileak 400 %%5,00

2024ko urria eta azaroa.

GARDENTASUN ATARIA ETA INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE IKERKETA 5



B. — IKERKETAREN EMAITZAK

v ) -

B.0. Zerbitzuaren ohiturak eta
erabilerak

B.1. Hasierako gogobetetze orokorra
eta gomendioa

B.2. Gogobetetze xehatua

B.3. Azken gogobetetzea




B.0. ZERBITZUAREN OHITURAK ETA ERABILERAK

KONTSULTATUTAKO INFORMAZIO MOTA

GARDENTASUNA

Ogasuna/zergak/errenta aditorpena NN 7,52

Dirulaguntzak

Laguntzak

Lan-eskaintza publikoa

Katastro

Jakinarazpenak

Oposizioak

Hezkuntza/bekak

Denetarik pixka bat/informazio orokorra
Etxebizitza

Jarduera kulturalak/sozialak
Aurrekontuak/gastuak

Datu pertsonalak

Mendekotasuna

Prestakuntza/ ikastaroa
Errepideak/azpiegiturak/garraioei buruz
Desgaitasuna (balorazioa, laguntzak, zerbitzuak)
Zerbitzuak eta eskumenak

Kontratazio/ lizitazioak/ lehiaketa publikoak
Osasun-gaiak/ arreta medikoa

I 7,26
IS 7,20
710

. 7,7

N 75

N 74

. 74

. 73

o %3

m %3

H %3

u %2

H %2

u %2

B %2

1 %1

1 %1 AIPAMENEN BATEZ
1 %1 BESTEKO KOPURUA

I %1

Obra publikoak 1 %1

Webgunea begiztatu | %1
Kontsultak/erreklamazioak eta iradokizunak 1 %1
Hirugarren adina 1 %1
Gizarte-ongizatea/gizarte-zerbitzuak 1 %1
Soldata publikoak/ kargu publikoen ondarea 1 %1
Ziurtagiriok 1 %1
Jarduketak/proiektuak/politikoak 1 %1

Beste baftzuk Wl %6
ED/EE B %1

(03.G) ZER INFORMAZIO-MOTA KONTSULTATU ZENUEN?

Oinaria: ~ Gardentasun Atariaren webgunearen erabiltzaileak Erantzun anitzeko galdera. 100 puntu baino gehiago batu ditzake

GARDENTASUN ATARIA ETA INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE IKERKETA

Bai, beti

7055

€Bizkaia

forw aldundio
diputacién foral

Batzuetan bai, baina
batzuetan ez

740

Ez, inioiz ez

706

(03A.G) BILATZEN DUZUN INFORMAZIOA GARDENTASUNAREN WEBGUNEAN AURKITZEN DUZU?

Oinarria:  Gardentasun Atariaren webgunearen erabiltzaileak

IKERFEL

Imestigeceres de Mecado y Marketing Estiatégeo



B.0. ZERBITZUAREN OHITURAK ETA ERABILERAK

INFORMAZIOAREN ERABILGARRITASUNA

: Imestigeceres de Mecado y Marketing Estiatégeo
o

Bizkaia | IKERFEL

GARDENTASUNA

Oso erabilgarria (9-10) - 731

Zerbait (5-6)

7018

BATEZ BESTEKOA
(0-10)

Gutxi + Batere ez
erabilgarria (0-4)

706

Ed/Ee | %1

(04.G) ESKURATUTAKO INFORMAZIOA ERABILGARRIA IZAN DA ZURETZAT?

Oinarria:  Gardentasun Atariaren webgunearen erabiltzaileak

GARDENTASUN ATARIA ETA INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE IKERKETA



B.0. ZERBITZUAREN OHITURAK ETA ERABILERAK

KONTSULTATUTAKO INFORMAZIO MOTA

INFORMAZIO PUBLIKOA
ESKURATZEKO ESKUBIDEA

Gizarte-ongizatea/gizarte-zerbitzuak

Lan-eskaintza publikoa/ enplegu-deialdiak/ lan-
poltsa

Desgaitasuna (balorazioa, laguntzak, zerbitzuak)

Bere zerbitzuak eta eskumenak/ informazio
instituzionala

Arauak/ legeria

Errepide, azpiegiturak, garraioei buruz
Aurrekontuak/ gastuak

Giza baliabideak

Mendekotasuna

Kontratazio/ lizitazioak/lehiaketa publikoak
Oposizioak

Soldata publikoak/ kargu publikoen ondarea

Tokiko datuak/ estatistikak

Bestelako argibideck || GG 731

(4.G) ZER INFORMAZIO-MOTA ESKATU ZENUEN INFORMAZIO PUBLIKOAREN ESKAERAN?

Oinarria: Informazio publikoa eskatu duten elkarrizketatuak.

GARDENTASUN ATARIA ETA INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE IKERKETA

Bl 10
%7
%7
%7
%7
%7
0 %3
0 %3
0 %3
0 %3
0 %3
0 %3
0 %3

€Bizkaia

forw aldundio
diputacién foral

Bai, erabat

Bai, baina partzialki

7043

740

7083

Ed/Ee VY4

(5.G) ESKATUTAKO INFORMAZIOA JASO ZENUEN?
Oinarria: Informazio publikoa eskatu duten elkarrizketatuak.

IKERFEL

Investigaceces de Mercada y Markeing Estatbgco



B. — IKERKETAREN EMAITZAK B.O. Zerbitzuaren ohiturak eta erabilerak

B.1. Hasierako gogobetetze orokorra
eta gomendioa

B.2. Gogobetetze xehatua

B.3. Azken gogobetetzea




€Bizkaia > IKERFEL

B.1. HASIERAKO GOGOBETETZE OROKORRA ETA GOMENDIOA fonsaldundia

GARDENTASUNAREN WEB ORRIKO INFORMAZIOAREKIKO GOGOBETETZE OROKORRA

GARDENTASUNA

Oso pozik (7-10) 55edo  Behin Hainbat "7

%29

Gizona Emakumea 34ra arte 35-54 ) . . bisitatzen ~ Ed/Ee
gehiago bakarrik  aldiz
dut
%74 %82 %82 %381 %73 %65 %80 %91 %67

Nahiko (7-8) %49
Zerbait (5-6)
BATEZ BESTEKOA
Gutxi + Batere pozik ez (0-4) %5 (0-10)

7.6

ED/EE | %1

(4.G) ZENBATERAINO ZAUDE POZIK BIZKAIKO FORU ALDUNDIAREN GARDENTASUNARI BURUZKO WEB ORRIAK EMANDAKO INFORMAZIOAREKIN? OTIK “BATERE POZIK EZ” 10 ERA “OSO POZIK” BITARTEKO ESKALAN

Oinarria: Gardentasun Atariaren webgunearen erabiltzaileak

GARDENTASUN ATARIA ETA INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE IKERKETA 11



IKERFEL

Investigaceces de Mercada y Markeing Estatbgco

B.1. HASIERAKO GOGOBETETZE OROKORRA ETA GOMENDIOA

GARDENTASUNAREN ATARIA ERABILTZEN JARRAITZEKO PRESTASUNA

GARDENTASUNA
Ziur baietz (9-10 1 GUZTIRA ) _ Maiz
( ) %6 Gizona Emakumea 34raarte 35-54 >5 edo Behin  Hainbat bisitatzen Ed/Ee

gehiago bakarrik  aldiz
dut

%86 %89 %82 %87 %88 %73 %90 %97 %67

& »

Ziurrenik bai (7-8) - %26
Agian (5-6) l %10
BATEZ BESTEKOA
Ziurrenik ez (0-4) %2 (0-10)
8,6
Ed/Ee %2

(7.G) BERRIRO ERABILIKO ZENUKE?

Oinarria: Gardentasun Atariaren webgunearen erabiltzaileak

GARDENTASUN ATARIA ETA INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE IKERKETA 12
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B.1. HASIERAKO GOGOBETETZE OROKORRA ETA GOMENDIOA fonu alduncia

GARDENTASUN ATARIAREN GOMENDIOA

GARDENTASUNA

Erabat gomendatuko nuke

Nahiko (7-8)

7035

Zerbait (5-6)

Sustatzaileen %
(9 eta 10)

Kontrakoen %
(Otik é6ra)

.- IRN

Gutxi edo ez nuke inola ere I +31 7 %47 %17
75

gomendatuko BATEZ BESTEKOA
(0-4) (0-10)

- 8,1

(6.G) GOMENDATUKO ZENIEKE WEBGUNE HAU SENITARTEKO, LAGUN EDO EZAGUNEI?

Ed/Ee | %1

Oinarria:  Gardentasun Atariaren webgunearen erabiltzaileak

GARDENTASUN ATARIA ETA INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE IKERKETA 13



B.1. HASIERAKO GOGOBETETZE OROKORRA ETA GOMENDIOA #BiZKaia !MR,.&E.\QLKQ
INFORMATZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREKIKO GOGOBETETZE OROKORRA e

dipula

INFORMAZIO PUBLIKOA
ESKURATZEKO ESKUBIDEA

Oso pozik
(9-10) %23
Nahiko (7-8) %23

Zerbait (5-6) %20

BATEZ BESTEKOA
(0-10)

730
54

Gutxi + Batere pozik ere
(0-4)

Ed/Ee %03

(6.G) ZENBATERAINO ZAUDE POZIK FORU ALDUNDIAREN GARDENTASUN WEB ORRIAREN BIDEZ INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEAREKIN?

Oinarria: Informazio publikoa eskatu duten elkarrizketatuak.

GARDENTASUN ATARIA ETA INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE IKERKETA 14



B.1. HASIERAKO GOGOBETETZE OROKORRA ETA GOMENDIOA # iZkaia ,IB,MEE&
INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUA ERABILTZEN JARRAITZEKO PRESTASUNA

INFORMAZIO PUBLIKOA
ESKURATZEKO ESKUBIDEA

Ziurrenik bai (7-8) - %23

Agian (5-6)

BATEZ BESTEKOA
(0-10)

- 7'7

Ziurrenik ez (0-4) 17

Ed/Ee %3

(7.G) BERRIRO ERABILIKO ZENUKE?

Oinarria: Informazio publikoa eskatu duten elkarrizketatuak.

GARDENTASUN ATARIA ETA INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE IKERKETA 15



B.1. HASIERAKO GOGOBETETZE OROKORRA ETA GOMENDIOA «BiZkaia .!gBEFL
INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREN GOMENDIOA B

dipula

INFORMAZIO PUBLIKOA
ESKURATZEKO ESKUBIDEA

Erabat gomendatuko nuke
(9-10)

740

Nahiko (7-8) %20

Lerbait (5-6)
I R N Sustatzaileen % ' Kontrakoen %
BATEZ BESTEKOA (9 eta 10) (Otik 6ra)
+3

(0-10)
%40 %37

Gutxi edo ez nuke inola ere
gomendatuko (0-4)

Ed/Ee %3

(8.G) BFA-REN GARDENTASUN-WEBGUNEAREN BIDEZ INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEA GOMENDATUKO ZENUKE?

Oinarria: Informazio publikoa eskatu duten elkarrizketatuak.

GARDENTASUN ATARIA ETA INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE IKERKETA 16



B. — IKERKETAREN EMAITZAK

v ) -

B.0. Zerbitzuaren ohiturak eta
erabilerako

B.1. Hasierako gogobetetze orokorra
eta gomendioa

B.2. Gogobetetze xehatua

B.3. Azken gogobetetzea




€Bizkaia > IKERFE

Imestigaccnes de Mescada y Mrkeing Estiatigeo
foru aldundia

B.2.1. WEB- ORRIAREN ERABILGARRITASUNA dipulacién foral

GARDENTASUN ATARIAREN WEB ORRIAREN BALORAZIOA

GARDENTASUNA

%0OSO + BATEZ BESTEKO

m Oso pozik (9-10) = Nahiko (7-8)  mZerbait (5-6) mGutxi + batere pozik ere (0-4)  wED/EE NAHIKO POZIK GOGOBETETZEA

%56 | (%68)

Web orriaren edukiaren argitasuna %46

7035

OHARRA: Parentesi artean jasoko dugu erantzun guztien gaineko ehunekoa, Ed/Ee ezabatuz.

Web orriaren bilatzaileak eskatutako informazioa ematen du

7066 7,0

Informazioa aurkitzeko erraztasuna

2023: 6,6

Web orriaren eskuragarritasuna (pertsona guztiek, baita zailtasunak 6.9

dituztenak ere, webguneko edukietara sartzeko aukera izateq)

759

& W @

2023: 6,3

(7A.G) ZEIN PUNTURAINO ZAUDEN POZIK....?

Oinarria:  Gardentasun Atariaren webgunearen erabiltzaileak

GARDENTASUN ATARIA ETA INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE IKERKETA 18



€Bizkaia > IKERFEL

B.2.1. WEB- ORRIAREN ERABILGARRITASUNA fonsaldundia

WEB ORRIAREN BILATZAILEAREN ERABILERA ETA BALORAZIOA

GARDENTASUNA
Erraza da, bilatzen nuena beti aurkitu dut %28
Erraza da, baina ez dut beti bilatzen nuen 739
Ez informazioa aurkitu °
%39
[]
Bql Zaila da, baina bilatzen nuen informazioa aurkitu 722
dut °
%61
Zaila da, ez dut aurkitu bilatzen nuen informazioa l %9
Ed/Ee %2
(8.G) GARDENTASUNAREN WEB-ORRIKO BILATZAILEA ERABILI DUZU KONTSULTAREN BAT EGITEKO? (8A.G) BILATZAILEA ERABILIZ EDUKIAK BILATZEN DITUZUNEAN...

Oinarria:  Gardentasun Atariaren webgunearen erabiltzaileak Oinarria:  Orrialdearen bilatzailea erabili duten pertsonak

GARDENTASUN ATARIA ETA INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE IKERKETA 19



B.2.2. ZERBITZUAK EMANDAKO INFORMAZIOA #B'Zkala

forw aldundio
diputacién foral

WEB ORRIAN ESKURAGARRI DAGOEN INFORMAZIOA

GARDENTASUNA

m Bai Ez

Kontratazioari eta dirulagunizei buruzko informazia: akordioak, konfratuak, %64 737
hitzarmenak, dirulaguntzak... ° °

Planei, herritarrei, udelerriei... buruzko informazioa T062 %39

Giza baliabideei buruzko informazioa: lan publikoaren eskaintza, plantilla eta giza

baliabideen kudeaketa... %47
BfA-ren aurrekontuari, aurrekontu gauzatzeari, kontu orokorrei eta abarri buruzko %55
informazioa )

Bizkaiko foru aldundiaren, goi-karguadunen eta behin-behineko langileen, foru-
erakundeen... antolaketari eta eginkizunei buruzko informazioa

7061

Indarrean dagoen eta prestatzen ari den araudiari buruzko informazioa %38 %62

(10.G) BA AL ZENEKIEN BFA-REN GARDENTASUN WEBGUNEAK INFORMAZIO HAU ESKAINTZEN ZUELA?
Oinarria: Gardentasun Atariaren webgunearen erabiltzaileak

GARDENTASUN ATARIA ETA INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE IKERKETA

IKERFEL

Investigaceces de Mercada y Markeing Estatbgco
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B.2.2. ZERBITZUAK EMANDAKO INFORMAZIOA

EMANDAKO INFORMAZIOAREKIKO GOGOBETETASUNA

GARDENTASUNA

m Oso pozik (9-10)

Informazioaren eguneratzea

Informazioa zehatza da, osatuta dago

Informazioaren argitasuna

(11.G) ZEIN PUNTURAINO ZAUDE POZIK ...?

Oinarria:  Gardentasun Atariaren webgunearen erabiltzaileak

GARDENTASUN ATARIA ETA INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE IKERKETA

Nahiko (7-8)

m Zerbait (5-6) m Gutxi+Batere pozik ez (0-4)

€Bizkaia ' IKERFEL

foru aldundia
diputacian foral

%OSO+ BATEZ BESTEKO
NAHIKO POZIK GOGOBETETZEA

2023: 7,4
2023: 7,5

2023: 7,2

21



B.2.3. INFORMALZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ESKUBIDEA for

d

Bizkaia | IKERFEL
EMANDAKO INFORMAZIOAREN BALORAZIOA

INFORMAZIO PUBLIKOA
ESKURATZEKO ESKUBIDEA

Oso ondo (9-10) 027

Ondo (7-8) 023

Hala-nola (5-6) 17

BATEZ BESTEKOA
(0-10)

Txarto + Oso txarto (0-4) %30 5,9

2023: 7,0

ED/EE %3

(9.G) BIZKAIKO FORU ALDUNDIAREN WEBGUNEAN ARGITARATUTAKO INFORMAZIOAN JARRIKO DUGU ARRETA. NOLA BALORATZEN DUZU EMANDAKO INFORMAZIOA ULERTZEKO ERRAZTASUNA?

Oinarria: Informazio publikoa eskatu duten elkarrizketatuak.

GARDENTASUN ATARIA ETA INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE IKERKETA 22



€Bizkaia > IKERFEL

B.2.3. INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ESKUBIDEA DIZR e

diputacién foral

EMANDAKO INFORMAZIOAREN BALORAZIOA

INFORMAZIO PUBLIKOA

ESKURATZEKO ESKUBIDEA
%Z0SO + NAHIKO BATEZ BESTEKO
POZIK GOGOBETETZEA
m Oso pozik (9-10) Nahiko (7-8)  mZerbait (5-6) mGutxi + Batere pozik ez (0-4) ®Ed/Ee
Elektronikoki identifikatzeko erraztasuna %33 %40 %10 %73 - 7,5

2023: 8,0

Informazio publikoa eskuratzeko eskaera egiteko

moduari buruz argitaratutako informazioa %70

723 747

Informazio publikoa eskatzeko inprimakia %27 %40 7067

2023: 7,8

Informazio publikoaren eskaera egiteko modu 68
desberdinak %37 %17 10% 7063 .

Ol oI

2023: 7,5

(10.G) ZENBATERAINO ZAUDE POZIK INFORMAZIOA ESKURATZEKO PROZEDUREN ALDERDI HAUEKIN?

Oinarria:  Informazio publikoa eskatu duten elkarrizketatuak.

GARDENTASUN ATARIA ETA INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE IKERKETA 23
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forw aldundio

B.2.3. INFORMALZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ESKUBIDEA fpruddunda |

ESKAERAREN IZAPIDETZEAREN EGOERARI BURUZKO INFORMAZIOA

INFORMAZIO PUBLIKOA
ESKURATZEKO ESKUBIDEA

Oso pozik
(9-10) 737
Nahiko (7-8) %17
BATEZ BESTEKOA
: (0-10)

Zerbait (5-6) 17
- 6'3
2023: 6,6

Gutxi + Batere pozik ez 730

(0-4)

(11.G) ZENBATERAINO ZAUDE POZIK EGINDAKO INFORMAZIO PUBLIKOAREN ESKAERAREN IZAPIDETZE-EGOERARI BURUZ ZERBITZUAK EMANDAKO INFORMAZIOAREKIN? 0 "BATERE EZ" ETA 10 "OSO POZIK" ARTEKO ESKALA BATEAN.

Oinarria: Informazio publikoa eskatu duten elkarrizketatuak.

GARDENTASUN ATARIA ETA INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE IKERKETA 24



B.2.3. INFORMALZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ESKUBIDEA

ESKAERAREN ONDOREN JASOTAKO INFORMAZIOAREN BALORAZIOA

INFORMAZIO PUBLIKOA
ESKURATZEKO ESKUBIDEA

%OSO+NAHIKO
m Os0 pozik (9-10) = Nahiko(7-8) mZerbait (5-6) ®Gutxi + Batere ez (0-4) mED/EE POZIK

Jasotako informazioa ulertzeko erraztasuna

€Bizkaia | IKERFEL

forw aldundio
diputacién foral

BATEZ BESTEKO
GOGOBETETZEA

%33
° %87 8,4
2023: 7,0
Informazio-eskaeraren ebazpena jasotzeko modua %23 %63 71
2023: 7,4
Zerbitzuak informazio-eskaerari erantzuteko duen epea %37 3% %57 59
2023: 6,1

(12.G) JARRAIAN, ESKAERA EGIN ONDOREN JASOTAKO INFORMAZIOA BERRESTEKO ALDERDIAK BALORATUKO DITU. ZENBATERAINO ZAUDE POZIK...? 0 "BATERE EZ" ETA 10 "ARTEKO ESKALA BATEAN, OSO POZIK".

Oinarria:  Informazio publikoa eskatu duten elkarrizketatuak.

GARDENTASUN ATARIA ETA INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE IKERKETA
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Bizkaia | IKERFEL

B.2.4. WEB ORRIKO SALAKETAK, KEXAK, ERREKLAMAZIOAK EDO IRADOKIZUNAK KUDEATZEA faru aldundia

GARDENTASUNAREN ARLOKO SALAKETAK

dip

GARDENTASUNA

Ez
7-89

(12A.G) GARDENTASUNAREN ARLOKO SALAKETEK BALIO DUTE JAKINARAZTEKO ERAKUNDE BATEK PUBLIZITATE AKTIBOAREN BETEBEHARRAK BETETZEN EZ DITUEN ETA GARDENTASUNAREN FORU ARAUAK ESKATZEN DUEN INFORMAZIOA
BORONDATEZ EMATEN EZ DUEN. HAU EZAGUTZEN ZENUEN?

Oinarria:  Gardentasun Atariaren webgunearen erabiltzaileak

GARDENTASUN ATARIA ETA INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE IKERKETA 26



B.2.4. WEB ORRIKO SALAKETAK, KEXAK, ERREKLAMAZIOAK EDO IRADOKIZUNAK KUDEATZEA

EGINDAKO KEXAK, ERREKLAMAZIOAK EDO IRADOKIZUNAK

GARDENTASUNA
Erreklomazioak %5
Kexak %3

[radokizunak %3

Ez

(14.G) KEXARIK, ERREKLAMAZIORIK EDO IRADOKIZUNIK EGIN AL DUZU?

Oinarria: Gardentasun Atariaren webgunearen erabiltzaileak

GARDENTASUN ATARIA ETA INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE IKERKETA

7092

Erantzun anitzeko galdera. 100 baino gehiago batu ditzake

€Bizkaia

forw aldundio
diputacién foral

INFORMAZIO PUBLIKOA
ESKURATZEKO ESKUBIDEA

Erreklamazioak

720

Kexak 710

Ez %73

IKERFEL

Investigaceces de Mercada y Markeing Estatbgco

OHARRA: Kexa, erreklamazio edo iradokizunei buruzko alderdiak ez dira baloratu, ez dagoelako lagin-oinarri nahikorik

(13A.G) KEXARIK, ERREKLAMAZIORIK EDO IRADOKIZUNIK EGIN AL DUZU?

Oinarria. Informazioa jendaurrean jartzeko eskaera egin duten pertsona elkarrizketatuak.
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B.2.4. WEB ORRIKO SALAKETAK, KEXAK, ERREKLAMAZIOAK EDO IRADOKIZUNAK KUDEATZEA forwaldundia TS s

KEXA, ERREKLAMAZIO EDO IRADOKIZUNEN PROZESUEKIKO GOGOBETETZEA

GARDENTASUNA

%OSO + NAHIKO BATEZ BESTEKO
m Oso pozik (9-10) = Nahiko (7-8)  mZerbait (5-6) ®Guixi+ Batere pozik ez (0-4) W ED/EE POZIK GOGOBETETZEA

Kexak eta iradokizunak izapidetzeko moduekin %10 %48 %3 %58 ’ - 6,4
Kexa, edo iradokizunei erantzuteko denbora %13 %35 %26 %3 %‘9 - 5,7

(17.G) KEXA, ERREKLAMAZIO EDO IRADOKIZUNEN PROZESUEKIKO GOGOBETETZEA

Kexak eta iradokizunei emandako erantzunarekin %16 %29

Oinarria:  Kexa, erreklamazio edo iradokizunen bat egin duten pertsonak

GARDENTASUN ATARIA ETA INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE IKERKETA 28



B. — IKERKETAREN EMAITZAK

v ) -

B.0. Zerbitzuaren ohiturak eta
erabilerako

B.1. Hasierako gogobetetze orokorra
eta gomendioa

B.2. Gogobetetze xehatua

B.3. Azken gogobetetzea




€Bizkaia > IKERFEL

forw aldundio

B.3. AZKEN GOGOBETETZEA diputacién el

GOGOBETETZE OROKOR HAUSNARTUA

GARDENTASUNA
BATEZ BESTEKOA
%78 | Hasierako gogobetetze g 7.6

Oso + Nahiko pozik 0 10
Oso pozik (9-10) - %25
orokorra
Nahiko (7-8) _ %47 %72 Gogobetetze orokor 7.4
hausnartua

Zerbait (5-6) - %22 %75 2Goo2%obetetze orokorra 7.3

BATEZ BESTEKOA
(0-10)

Gutxi + Batere pozik ez (0-4) I %5
- 7'4

ED/EE

Zo1

(18.G) ZENBATERAINO ZAUDE POZIK BIZKAIKO FORU ALDUNDIAREN GARDENTASUNARI BURUZKO WEB ORRIAK EMANDAKO INFORMAZIOAREKIN? OTIK “BATERE POZIK EZ” 10 ERA “OSO POZIK” BITARTEKO ESKALAN

Oinarria: Gardentasun Atariaren webgunearen erabiltzaileak

GARDENTASUN ATARIA ETA INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE IKERKETA 30



B.3. AZKEN GOGOBETETZEA #Bizkaia IBEE!-

forw aldundio
diputacién foral

GARDENTASUN-ATARIAREN BILAKAERA

GARDENTASUNA

Hobetu egin da %54

Berdin dago %21
Okerrera egindu | %1
Ed/Ee %25

(19.G) AZKEN URTEEKIN ALDERATUTA ARGITARATUTAKO INFORMAZIOA...

Oinarria: Gardentasun Atariaren webgunearen erabiltzaileak

GARDENTASUN ATARIA ETA INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE IKERKETA 31



B.3. AZKEN GOGOBETETZEA

HOBETZEKO IRADOKIZUNAK

GARDENTASUNA

Argitasuna/Hizkuntza errazagoa/ informazio ulerterrazagoa.

Errazagoa izatea pertsona guztientzat (adinekoak, Internet ezagutzen ez dutenak...)
Sartzeko erraztasuna/eskuragarritasuna (oro har)
Informazioa aurkitzeko erraztasun handiagoa

Web intuitiboagoa/erabilerrazagoa

Bilatzailea hobetzea

Informazioaren kalitatea (eguneratua, xehatua...)

Diseinua/lefra-motak

Bizkortasun handiagoa

Zerbitzua ezagutaraztea/gehiago iragartzea
Informazio/edukiak/erabilgarritasun gehiago

Harremanetarako kanal gehiago (Sare sozialak, ez bakarrik Internet, zuzenean...)
Tramitazioa/kudeaketa erraztea

Segurtasun handiagoa

Zer informazio eska daitekeen argitzea

Gardentasun handiagoa

Eraginkortasun handiagoa

Eduki ordenatuagoak/hobeto sailkatuak

Beste alderdi batzuk

Ed/Ee

. .7
I 75
Il 75
Bl 7.5
B 74
N %3

W %2

B %2

B %1

B %1

I %1

I %1

I %1

I %1

| %1

I %1

I %1

I %1

M %3
I 7,67

(20.G) BIZKAIKO FORU ALDUNDIAREN GARDENTASUNAREN WEB ORRIA HOBETZEKO IRADOKIZUNIK BURURATZEN AL ZAIZU?

Oinarria:  Gardentasun Atariaren webgunearen erabiltzaileak

GARDENTASUN ATARIA ETA INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE IKERKETA

foru

{Bizkaia

ndic

IKERFEL

Investigecicees d Mercado y Marketing Estraligeo
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B.3. AZKEN GOGOBETETZEA #Bi kaia IBWFE&
GOGOBETETZE OROKOR HAUSNARTUA

INFORMAZIO PUBLIKOA
ESKURATZEKO ESKUBIDEA BATEZ BESTEKOA

Oso + Nahiko
pozik O e 1 0

%47 Hasierako gogobetetze 54

orokorra
Oso pozik
(9-10) 723
%57 Gogobetetze orokor 6.1
hausnartua
Nahiko (7-8 A
ahiko (7-8) 733 %57 Gogobetetze orokorra 70
2023 !

Zerbait (5-6) %13

BATEZ BESTEKOA
(0-10)

6,1
730

(16.G) ZENBATERAINO ZAUDE POZIK BFA-KO INFORMAZIO PUBLIKOA ESKATZEKO ESKUBIDEAREN ZERBITZUAREKIN?
Oinarria: Informazio publikoa eskatu duten elkarrizketatuak.

Gutxi + Batere ez pozik
(0-4)

GARDENTASUN ATARIA ETA INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE IKERKETA 33
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B.3. AZKEN GOGOBETETZEA ‘fBizkaia IBEE!'
ZERBITZUAREN BILAKAERA ol

INFORMAZIO PUBLIKOA
ESKURATZEKO ESKUBIDEA

Hobetu egin da 17

Berdin dago %30

Okerrera egin du 710

Ed/Ee 743

(17.G) -ESANGO ZENUKE ZERBITZU HAU AZKEN URTEEKIN ALDERATUTA...
Oinarria: Informazio publikoa eskatu duten elkarrizketatuak.

GARDENTASUN ATARIA ETA INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE IKERKETA 34



B.3. AZKEN GOGOBETETZEA #Bizkaia IKEBEE!'
HOBETZEKO IRADOKIZUNAK ik

INFORMAZIO PUBLIKOA
ESKURATZEKO ESKUBIDEA

Eduki gehiago/eskuragarritasun hgndiogoo/informozio publikorako _ 730
sarbidea
Arintasun handiagoa/epe laburragoak - 710
Hizkuntza errazagoa/ulerterrazagoa [ %10
Edukietarako erabilgarritasun handiagoa - Y7
Argitasun handiagoa/intuitiboagoa - %7
Langileak/enplegatuak [} %3
Tratu hobea [} %3
Zerbitzua ezagutaraztea [} %3
Kontaktu-kanal gehiago [} %3
Informazio eguneratua/xehatua [} %3
Eduki ordenatuagoak/hobeto sailkatuak . %3

Beste iradokizun batzuk || HIEGIGN 713
Ed/ ke [N 737

(P18) IRADOKIZUNIK BURURATZEN AL ZAIZU BFA-KO INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ESKUBIDEAREN ZERBITZUA HOBETZEKO?
Oinarria: Informazio publikoa eskatu duten elkarrizketatuak.

GARDENTASUN ATARIA ETA INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE IKERKETA 35



C- ZERBITZU KARTA BETETZEA
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C. ZERBITZU KARTA BETETZEA *fBizkaia IKERFEL

ZERBITZU KARTA

diputacién foral

2023-2024 00 00/ 20230 AL

GARDENTASUN ATARIA

GARDENTASUN GURE KONPROMISOAK NOLA NEURTZEN DUGU?

ATARIA ETA o *

INFORMAZIO Gardentasun Atarian informazio zehatza eta Erabiltzaileek gardentasun-atariaren
PUBLIKOA eguneratua ematea honako gaiei buruz: kontratazio 3| informazio zehatz eta eguneratuarekin
ESKURATZEA eta dirulaguntzak, zerbitzu eta politika sektorialak, giza duten gogobetetasuna baloratuz.
R e s baliabideak, ekonomiari, inantzei eta ondareari buruzko

S * < informazioa, informazio instituzionala eta informazio

juridiko normatiboa; asebetetze inkestan, batez beste,

ﬁBizkaia 8 baino gehiagoko puntuazioa lortzea.

'L J
Eduki argia duen webgune bat eskaintzea; Asebetetze Erabiltzaileek webguneko eduki
Inkestan, batez beste, B baino gehiagoko puntuazioa #| argiarekin duten gogobetetasuna
lortzea. baloratuz.
Webgunean, informazioa erraz eta modu intuitiboan Erabiltzaileek webgunean informazioa
aurkitu ahal izatea; Asebetetze Inkestan, batez beste, ¥ erraz eta modu intuitiboan aurkitzearekin
8 baino gehiagoko puntuazioa lortzea. duten gogobetetasuna baloratuz.

L

Webgunearen bilatzaileak, egindako bilaketari Erabiltzaileek webgunearen bilatzaileak
egokitutako informazica ematea; Asebetetze Inkestan, 3 egindako bilaketen egokitasunarekin

batez beste, 8 baino gehiagoko puntuazioa lortzea. duten gogobetetasuna baloratuz.

GARDENTASUN ATARIA ETA INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE IKERKETA 37



C. ZERBITZU KARTA BETETZEA

LERBITZU KARTA

2023-2024 00 00/ 20230 AL

GARDENTASUN
ATARIAETA
INFORMAZIO
PUBLIKOA
ESKURATZEA

ZERBITZU KARTAREN UNITATE ARDURADUNA:

Laguntzaren eta Zerbitzu Digitalen Zuzendaritza Nagusia

 IF#2 N
4

KAV A=k 2

Bizkaia

INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ESKABIDEA

GURE KONPROMISOAK NOLA NEURTZEN DUGU?

Informazio publikoaren eskaera webgunearen

bidez betetzeko identifikazio elektronikoa erraztea;
Asebetetze Inkestan, batez beste, 7,5 baino gehiagoko
puntuazioa lortzea.

e

Erabiltzaileek webgunean informazio
publikoaren eskaera betetzeko
identifikazio elektronikoa erraztearekin
duten gogobetetasuna baloratuz.

Webgunearen bidez informazio publikoa eskatzeko
formularica betetzeko erraza izatea; Asebetetze
Inkestan, batez beste, 7,5 baino gehiagoko puntuazioa
lortzea.

h 4

[
Erabiltzaileek informazio publikoa

eskuratzeko formularioarekin duten
gogobetetasuna baloratuz.

Bizkaia Gardena atalean modu errazean azaltzea
nola egin informazio publikoa eskuratzeko eskaera;
Asebetetze Inkestan, batez beste, 7 baino gehiagoko

puntuazica lortzea.

-

L
Erabiltzaileek informazio publikoa

eskuratzeko eskaera egiteko
muduarekin duten gogobetetasuna
baloratuz.

GARDENTASUN ATARIA ETA INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE IKERKETA

lfBizkaia

foru aldundia
diputacién foral

IKERFEL

cres G Mercado y Marketing Estraligeo
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C. ZERBITZU KARTA BETETZEA # . .
Bizkaia > IKERFEL
diputacidn foral

KONPROMISOAK

Jarraian, Gardentasunaren Atarirako aztertu berri diren adierazleak betetzen diren egiaztatzeko taula bat jaso dugu:

NOLA NEURTZEN DUGU EMAITZA

KONPROMISOAK

Gardentasun Atarian informazio zehatza eta
eguneratua ematea honako gaiei buruz:
kontratazio eta dirulaguntzak, zerbitzu eta
ostscpnaieas o9 740 (X) ezoasemEen
ekonomiari, finantzei eta ondareari buruzko Phe bl
informazioq, informazio instituzionala eta o Informazioa zehatza da, osatuta dago, 7.5

. e . o Informazio eguneratua 7,7
informazio juridiko normatiboa.

. . - Batez besteko puntuazioa 8tik
Eduki argia duen webgune bat eskaintzea. gorakoa da gogobeteze-inkestan 7'5 @ EZ DA BETETZEN

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

GARDENTASUN ATARIA ETA INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE IKERKETA 39



C. ZERBITZU KARTA BETETZEA # . .
Bizkaia »| IKERFEL

dipulacion f

KONPROMISOAK

Jarraian, Gardentasunaren Atarirako aztertu berri diren adierazleak betetzen diren egiaztatzeko taula bat jaso dugu:

NOLA NEURTZEN DUGU EMAITZA

KONPROMISOAK

Webgunean, informazioa erraz eta modu Batez besteko puntuazioa 8tik @
intuitiboan aurkitu ahal izatea. gorakoa da gogobetetze-inkestan Y 7.0 EZ DA BETETZEN
Webgunearen bilatzaileak, egindako Batez besteko puntuazioa 8tik ®
’ EZ DA BETETZEN
bilaketari egokitutako informazioa ematea. gorakoa da gogobetefze-inkestan AL 7'2

GARDENTASUN ATARIA ETA INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE IKERKETA 40



C. ZERBITZU KARTA BETETZEA #Biz
foru ald

kaia ] IKERFEL

dipulacién |

KONPROMISOAK

Jarraian, Informazio Publikoa Eskuratzeko zerbitzuaren berriki aztertu diren adierazleak betetzen diren egiaztatzeko taula bat jaso dugu:

NOLA NEURTZEN DUGU EMAITZA

KONPROMISOA

Informazio publikoaren eskaera 7 setik <o batez bestek
.5etik gorako batez besteko
webgunearen bidez betetzeko identifikazio puntuazioarekin gogobetetze- 7,5 @ BETETZEN DA
inkestan Phe bt

elektronikoa erraztea.

Webgunearen bidez informazio publikoa

7.5etik gorako batez besteko
eskatzeko formularioa betetzeko erraza ountuazioarekin gogobetetze- 6,7 @ EZ DA BETETZEN
izatea inkestan rh i

Bizkaia Gardena atalean modu errazean

. . . 7tik gorako batez besteko
azaltzea nola egin informazio publikoa ountuazioarekin gogobetetze- | 6,8 @ EZ DA BETETZEN
eskuratzeko eskaera inkestan et

GARDENTASUN ATARIA ETA INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE IKERKETA 41
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