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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, el Servicio de Central de
Contratacion.

El principal objetivo de la investigacidon consiste en conocer la satisfaccion
y analizar el cumplimiento de los compromisos planteados en la Carta de
Servicios de Central de Contratacion.

Para ello se ha desarrollado una metodologia cuantitativa, concretamente
se han realizado 80 Entrevistas On-Line, con refuerzo telefonico, a entidades
locales, Ayuntamientos y empresas licitadoras.

La fase de campo se ha desarrollado durante os meses de noviembre y
diciembre de 2024.

ﬁBlzkala

foru aldundia IKERFE L

di )u acion fO'(l Irseslgavicres de Mercads v Markeling Extralégiva

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 10.500 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 Espcma)=__ 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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A.1. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION ‘{B’,dzdkala IKERFEL
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Objetivo Principal

Analizar la satisfaccion con los atributos en los que se ha estructurado el servicio de la Central de Contratacion
Foral de Bizkaia y que conforman los compromisos de la Carta de Servicio.

Objetivos especificos

» Indagar en larelacion con el servicio de la Central de Confratacion.
» Medir la safisfaccion de las personas usuarias con el servicio de la Central de Confratacion.
» Profundizar en la satisfaccion pormenorizada de los diferentes aspectos del servicio:
» La informacidn ofrecida y capacidad de respuesta.
> La atencion a la persona usuaria.
» Gestion de quejas, consultas y sugerencias.
» Cerfificar el cumplimiento de los compromisos planteados en la Carta de Servicio.
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A2. FICHA TECNICA ﬂBizkaia IKERFEL
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Tipo de estudio Técnica a emplear Realizacion trabajo de campo

sl 2 = neamm s

Entrevistas Online (Sistema CAWI) con refuerzo de
entrevistas Telefénicas (Sistema CATI) Noviembre y

Cuantitativo

Diciembre de 2024

Detalle metodolégico £

Se han realizado 80 entrevistas online, con refuerzo telefénico, a Ayuntamientos y Empresas licitadoras que han usado recientemente el servicio de

la Central de Conftratacion de la Diputacion Foral de Bizkaia a través de una Base de Datos facilitada por el servicio, lo que supone un error
muestral de e= *11,18% para un nivel de confianza de 95,5% 2.

En concreto, 65 entrevistas a Ayuntamientos y 15 a Empresas Licitadoras.
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B.1. RELACION CON LA CENTRAL DE CONTRATACION

CONOCIMIENTO DE LA CENTRAL DE CONTRATACION FORAL DE BIZKAIA

Por su puesto laboral / por trabajo I 177

Por correo electrénico (sin especificar) — 12%

A través del Ayuntamiento / secretario municipal 97

¢Bizkaia > IKERFEL
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. La principal via de conocimiento de la Cenfral de
Confratacion, tanto para los Ayuntamientos como
para las Empresas licitadores consultadas fue la
Diputacién Foral de Bizkaia.

m Ayuntamientos I | I | g

= Empresas licitadoras

Participacion en licitaciones / concursos publicos b 60%

A través de servicios generales § 2%

Publicacién en el BOE B 2%
A fravés de una fundacién / asociacion (Eudel, Fundaciéon Azkue) § 2%

A fravés de otras empresas / empresas publicas § 2%

A través de escritos / cartas B 2%

Ofros canales m 13%

Ns/nc 97

(P1) ¢ COMO TUVIERON CONOCIMIENTO DE LA CENTRAL DE CONTRATACION FORAL DE BIZKAIA (CCFB)?

Ayuntamientos Empresas Licitadoras
Através de la Central de Através de la Central de
13%
Contratacion Contratacion

NUMERO MEDIO
DE CANALES DE
CONOCIMIENTO

Base: Total de las personas entrevistadas Pregunta de respuesta multiple. Puede sumar mds de 100
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VALORACION DE LA UTILIDAD DE LOS SERVICIOS/SUMINISTROS LICITADOS DESDE LA CENTRAL DE CONTRATACION

- 54% « Tanto los Ayuntamientos como las empresas
Totalmente (9-10) ? licitadoras consideran que los servicios/suministros
60% que se licitan desde la Central de Contratacién son
de utilidad.
Bastante (7-8) ;
33%
m Ayuntamientos
I 9% Empresas licitadoras
Algo (5-6)
7% MEDIA
(0-10)

8,7

En ninguna medida (0-4)

(P1A) EN QUE MEDIDA CONSIDERA QUE LOS SERVICIOS/SUMINISTROS QUE SE LICITAN DESDE LA CENTRAL DE CONTRATACION SON DE UTILIDAD?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.1. RELACION CON LA CENTRAL DE CONTRATACION foru aldundia

NIVEL DE ACUERDO CON ASPECTOS RELATIVOS A LOS SERVICIOS Y SUMINISTROS LICITADOS

2N\ Enfidades locales/

Ayuntamientos
% BASTANTE+ % BASTANTE+

TOTALMENTE DE ADECUACION
m Totalmente de acuerdo (9-10) Bastante (7-8) mAlgo (5-6) mPoco + Nada de acuerdo (0-4) ®mNS/NC TOTALMENTEDE  AcyerpO MEDIA
ACUERDO SIN NS/NC
Me facilita el suministro de energia eléctrica 14% 298 VA 78% 1% T .4
Me facilita la prestacion del servicio de servicios
e postales 18% 17% 147 [ 70% | 7.0
Me proporciona el suministro de gas natural 17% 26% 15% 55% 65% _ 6,3
Meprope evociony escaioras mocanoas - NG L B% 7%
elevacién y escaleras mecdnicas 25% 18% 35% 17% 43% 52% _ 5,1
Me facilita la tramitacién del suministro de material
eléctrico, electrénico y electrodoméstico 22% 35% 227 37% 47% _ 44
Me facilita el seguro de vida y accidentes 23% 35% 22% 37% 47% _ 4,4
Me tramita la adquisicion de celulosa, guantes, material _
de higiene y productos de limpieza. 177 17% 437 17% 34% N% _ 4,1

Me facilita gasdleo C 6% 46% 18% 29% 36% _ 4,0

Me facilita el seguro de vehiculos 12% 15% 48% 20% 28% 35% - 3,4

Me facilita el suministro de carburantes a los vehiculos 9% 49% 18% 26% 32% _ 36

pertenecientes a todas las entidades

Me facilita el sum|n|sfropdicekv§glculos todoterreno fipo 9% 52% 22% 18% 24% - 27

- Los aspectos que mayor nivel de acuerdo obfienen enfre los Ayuntamientos entrevistados son el suministro de energia eléctrica, gas natural y el

servicio postal.

(P2) :EN QUE MEDIDA ESTA VD. DE ACUERDO CON QUE LA CENTRAL DE CONTRATACION FORAL DE BIZKAIA ...?

Entidades locales y Ayuntamientos

ESTUDIO DE SATISFACCION CON EL SERVICIO DE LA CENTRAL DE CONTRATACION FORAL DE BIZKAIA 13



€Bizkaia IKERFEL

B.1. RELACION CON LA CENTRAL DE CONTRATACION forualdinde

CARACTERIZACION DE LAS EMPRESAS LICITADORAS

Empresas @
licitadoras

. La gran mayoria de las empresas licitadoras
entrevistadas han sido en alguna ocasion
adjudicatarias.

(D2) ;HAN RESULTADO VDS. EN ALGUNA OCASION ADJUDICATARIOS?

Base: Empresas licitadoras
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B.2. SATISFACCION GLOBAL INICIAL Y RECOMENDACION «fB’,dzdka'a IKERFEL
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SATISFACCION GLOBAL INICIAL

_ _ 467 . La satisfaccion de ambos colectivos es similar. En forno al 80%
Muy satisfecho/a (9-10) se muestra bastante o muy satisfecho/a con el servicio de la
53% Central de Contratacion Foral de Bizkaia (CCFB).
Bastante (7-8)
33%
e
Algo (5-6)
7% MEDIA
(0-10)
Poco + Nada satfisfecho/a (0-4) = Ayuntamientos 8.0
7% Empresas licitadoras

(P3) PARA CONTINUAR, ;HASTA QUE PUNTO ESTA VD. GLOBALMENTE SATISFECHO/A CON EL SERVICIO DE LA CENTRAL DE CONTRATACION FORAL DE BIZKAIA (CCFB)? EN UNA ESCALA DE 0 NADA SATISFECHO/A A 10 MUY
SATISFECHO/A.

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.2. SATISFACCION GLOBAL INICIAL Y RECOMENDACION

NIVEL DE PREDISPOSICION A SEGUIR UTILIZANDO EL SERVICIO

62%

Muy predispuesto/a (9-10)
60%

29% 93%

Bastante (7-8)
33%

0o
N

Algo (5-6)

2%

- .
Poco + Nada predispuesto/a (0-4) Ayuntamientos

7% Empresas licitadoras

(P4) SI ESTUVIERA EN SU MANO ¢EN QUE MEDIDA ESTARIA VD. PREDISPUESTO/A A SEGUIR UTILIZANDO ESTE SERVICIO?

Base: Total de las personas entrevistadas

ESTUDIO DE SATISFACCION CON EL SERVICIO DE LA CENTRAL DE CONTRATACION FORAL DE BIZKAIA

€Bizkaia | IKERFEL

foru aldundia
diputacién foral

Practicamente la totalidad de ambos colectivos entrevistados
declaran estar predispuestos a seguir utilizando el servicio de
Central de Contratacion.

MEDIA
(0-10)

8,6

17
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B.2. SATISFACCION GLOBAL INICIAL Y RECOMENDACION foru aldundia

NIVEL DE RECOMENDACION DEL SERVICIO

) _ 57% . El nivel de recomendacion es elevado en ambos
Lo recomendaria fotalmente i .
(9-10) colectivos.
L 897
Bastante (7-8) ;
33% |
Algo (5-6)
MEDIA
(0-10)
No lo recomendaria en B Ayuntamientos 8,5
absoluto (0-4)
7% Empresas licitadoras

(P5) ¢EN QUE MEDIDA RECOMENDARIA VD. ESTE SERVICIO A ENTIDADES/AYUNTAMIENTOS?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.2. SATISFACCION GLOBAL INICIAL Y RECOMENDACION diputacion fora

RECOMENDACION

PROMOTORES @ @ T ONPS-RN Empresas AI T Entidades locales;
»Personas que se muestran Licitadoras Ayuntamientos
muy dispuestas o 9 10
recomendar

\

PROMOTORES
- % PROMOTORE
PASIVOS @ @
»Personas que se muestran
indiferentes a 7 8
recomendar . )
PASIVOS

no dispuestas o

recomendar

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

\ J)

DETRACTORES

(P5) ¢EN QUE MEDIDA RECOMENDARIA VD. ESTE SERVICIO A ENTIDADES/AYUNTAMIENTOS?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.3.1. INFORMACION OFRECIDA Y CAPACIDAD DE RESPUESTA

SATISFACCION CON LOS ASPECTOS RELATIVOS A LA INFORMACION DEL SERVICIO

€Bizkaia
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IKERFEL

Entidades locales/ Ayuntamientos

45% 40%

2%

I 5.1

B Muy safisfecho/a (9-10) Bastante (7-8) m Algo (5-6) m Poco + Nada satisfecho/a (0-4) B NS/NC % MUY+ VALORACION MEDIA
BASTANTE
SATISFECHO/A (0-10)
Empresas licitadoras 53% 87% _ 7.8
El asesoramiento y la asistencia - °
proporcionada por el personal Enfidades locales/ Ayuntamientos 43% -2% 88% _ 8,0
o ' Empresas licitadoras 47% 7% 87% _ 8,0
La fiabilidad/ausencia de errores . ° - ° °
en lainformacion proporcionada Entidades locales/ Ayuntamientos 46% -2% 82% _ 8.1
La claridad y transparencia de la Empresas licitadoras 60% - 87% _ 74
informacion proporcionada por el
personal de la CCFB Entidades locales/ Ayuntamientos 48% -2% 88% _ 8.3
La notificacion via correo electronico a .- _
. Empresas licitadoras 4 93% _ 8,4
los/as participantes del Acuerdo Marco P 27 7 .
acerca de la adjudicaciéon y los ) , 86% _
siguientes pasos a seguir Enfidades locales/ Ayuntamientos 31% -2% ° 83
El contacto con el servicio mediante Empresas licitadoras 40% - 80% I
los diferentes canales de

+ La valoracion relativa a todos los aspectos analizados obtiene niveles 6ptimos de acuerdo.

« La valoracién de las entidades y Ayuntamientos es superior practicamente en todos los aspectos.

(P6) A CONTINUACION, SE MUESTRAN UNA SERIE DE ASPECTOS RELATIVOS A LA INFORMACION DEL SERVICIO, ;HASTA QUE PUNTO ESTA VD. SATISFECHO/A EN UNA ESCALA DE 0 “NADA SATISFECHO/A" A 10 “MUY SATISFECHO/A".

CON...?
Base: Total de las personas entrevistadas
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B.3.1. INFORMACION OFRECIDA Y CAPACIDAD DE RESPUESTA foru aldundia

OPCIONES EN CASO DE INCIDENCIAS DURANTE LA EJECUCION DE LOS CONTRATOS

la empresa adjudicataria 'y

las entidades adheridas al acuerdo marco. 47%

9%
Que se celebre una reunion entre la CCFB - °

con la empresa adjudicataria.

13%

45%
Que la CCFB revise con la empresa _ ’

adjudicataria la incidencia. :
40% B Ayuntamientos

Empresas licitadoras

i
Ns/nc A

(P6B) EN AQUELLOS SUPUESTOS EN LOS QUE SE PUEDAN PRODUCIR INCIDENCIAS DURANTE LA EJECUCION DE LOS CONTRATOS DERIVADOS, ; CUAL DE LA SIGUIENTES OPCIONES LE PARECE A VD. MAS ACERTADA PARA SU RESOLUCION?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.3.2. ATENCION A LA PERSONA USUARIA

SATISFACCION CON LA ATENCION PROPORCIONADA POR EL PERSONAL DE LA CCFB

€Bizkaia IKERFEL
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B Muy safisfecho/a (9-10) Bastante (7-8) m Algo (5-6) m Poco + Nada satisfecho/a (0-4) Bjsh;\ﬁr::E VALORACION MEDIA

La atencién y el trato amable
proporcionado por el personal
La profesionalidad (conocimientos
administrativos y técnicos) del
personal de CCFB . _

Entidades locales/ Ayuntamientos 51% 42% 2% 92% 8,5
Predisposicidon a la resolucion de
problemas dudas y necesidades

Entidades locales/ Ayuntamientos 51% 40% 3% 1% _ 8,4

(P7) A CONTINUACION, SE MUESTRAN UNA SERIE DE ASPECTOS RELACIONADOS CON LA ATENCION PROPORCIONADA POR EL PERSONAL DE LA CCFB ;HASTA QUE PUNTO ESTA VD. SATISFECHO/A EN UNA ESCALA DE 0 “NADA

SATISFECHO/A” A 10 “MUY SATISFECHO/A” CON...?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.3.3. GESTION DE QUEJAS, CONSULTAS Y RECLAMACIONES foru aldundia

COMUNICACION O REALIZACION DE ALGUNA CONSULTA

80%

Si

67%

20%

33%

m Ayuntamientos

Empresas licitadoras A

(P8) SI PRESTAMOS ATENCION A LOS TIEMPOS, PLAZOS Y CANALES DE LA GESTION DE CONSULTAS ;HA COMUNICADO O REALIZADO EN ALGUNA OCASION ALGUNA CONSULTA?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.3.3. GESTION DE QUEJAS, CONSULTAS Y RECLAMACIONES foru aldundia

USO DE CANALES PARA COMUNICAR ALGUNA CONSULTA

Vs

A través del correo electrénico de la CCFB

Ayuntamientos y Empresas que han comunicado o realizado alguna consulta. 100%

Apartado contdctanos relativo a la Central de I 6%
Contratacion Foral de Bizkaia (CCFB) (datos
contacta con nosotros) 10%

NUMERO MEDIO
DE CANALES

A través del impreso de quejas y sugerencias de
la DFB en el apartfado de quejas y sugerencias

1,06

| 2

En la oficina de registro y atencién a la
ciudadania de la DFB

10%

I 2% B Ayuntamientos
Ns/nc

Empresas licitadoras

(P9) ¢ CUALES DE LOS SIGUIENTES CANALES HA UTILIZADO PARA COMUNICAR A LA CCF CUALQUIER PROBLEMA, DUDA, QUEJA O SUGERENCIA QUE PUDIERA TENER?

Base: Personas que han comunicado alguna consulta Pregunta de respuesta multiple. Puede sumar mds de 100
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B.3.3. GESTION DE QUEJAS, CONSULTAS Y RECLAMACIONES foru aldundia

VALORACION DEL CORREQ ELECTRONICO DE LA CCFB

B Muy safisfecho/a (9-10) Bastante (7-8) = Algo (5-6) E Poco + Nada satisfecho/a (0-4) % MUY+
BASTANTE

VALORACION MEDIA

Empresas licitadoras

50% 100%

El correo electronico
de la CCFB

Entidades locales/ Ayuntamientos

36% 2%

88%

*Nota: Bases muesirales muy reducidas por lo que no se han analizado el resto de items.

(P9A) Y ;COMO LO VALORA VD.?
Base: Personas usuarias del correo electronico de la CCFB.
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B.4. SATISFACCION GLOBAL FINAL

SATISFACCION GLOBAL REFLEXIONADA

Muy satisfecho/a (9-10)

47%

Bastante (7-8)

40%

87%

;-
Algo (5-6)

7%

MEDIA
I 2% (0-10)
(0-4)

Poco + Nada satisfecho/a

B Ayuntamientos

Empresas licitadoras

(P10) ;HASTA QUE PUNTO ESTA SATISFECHO/A CON EL SERVICIO PRESTADO POR LA CCFB? EN UNA ESCALA DE 0 NADA SATISFECHO/A A 10 MUY SATISFECHO/A

Base: Total de las personas entrevistadas

ESTUDIO DE SATISFACCION CON EL SERVICIO DE LA CENTRAL DE CONTRATACION FORAL DE BIZKAIA
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B.4. SATISFACCION GLOBAL FINAL «fB’,dZ!(/a'a IKERFEL

diputacion fora

SATISFACCION GLOBAL REFLEXIONADA

Muy + bastante MEDIA
Muy satisfecho/a (9-10) :
47% Ayuntamientos @ 8,2
Satisfaccidn Global
Empresas Inicial
Bastante (7-8) 1
40%
Ayuntamientos @ 8.4
. 8% " Ayontamientos Satisfaccion Global
Algo (5-6) Empresas licitadoras Empresos 87% Reflexionada 81
7% licitadoras ? ’
I 2% Ayuntamientos @ 8,4
. ° MEDIA
Poco + Nada satisfecho/a (0-4) (0-10) Satisfaccion Global
7% Reflexionada 2023
81 licitadoras 79% 8.3

(P10) ;HASTA QUE PUNTO ESTA SATISFECHO/A CON EL SERVICIO PRESTADO POR LA CCFB? EN UNA ESCALA DE 0 NADA SATISFECHO/A A 10 MUY SATISFECHO/A

Base: Total de las personas entrevistadas
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€Bizkaia | IKERFEL

B.4. SATISFACCION GLOBAL FINAL foru aldundia

EVOLUCION DEL SERVICIO

40%

Ha mejorado

47%

42%

Estd igual

33%

2%

Ha empeorado

7%

B Ayuntamientos

Empresas licitadoras
17%
Ns/nc

13%

(P11) DIRIA QUE ESTE SERVICIO EN COMPARACION CON LOS ULTIMOS ANOS...

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.4. SATISFACCION GLOBAL FINAL

SUGERENCIAS DE MEJORA

. . A 2%
Ampliar contratos/tipos de contratos / . 9% Informomo.n .sobre SUsS I °
servicios servicios

Mayor agilidad en la I 2%
I 5% resolucion de problemas,
Ampliar plazos dudas , procesos

Seguimiento/comunicacién |2%

durante el proceso
Mayor tiempo de antelaciéon e I 3%

informacioén
|
Mdas sencillo/facilitar
E
Mayor uso del euskera
77 Permitir el contacto directo I 2%
con los técnicos
Mas/ mejor informacion I 27
(instrucciones,...) 7% Ofras I 6%
20%
Ampliar/mejorar la formacion Ns/nc

(12) Y POR ULTIMO, ;TIENEN VDS. ALGUNA SUGERENCIA DE CARA A MEJORAR LA PRESTACION DE ESTE SERVICIO?

Base: Total de las personas entrevistadas Pregunta de respuesta multiple. Puede sumar mds de 100

ESTUDIO DE SATISFACCION CON EL SERVICIO DE LA CENTRAL DE CONTRATACION FORAL DE BIZKAIA

€Bizkaia | IKERFEL

foru aldundia
diputacién foral

NUMERO MEDIO
DE SUGERENCIAS

1,35

B Ayuntamientos

Empresas licitadoras
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C. CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS ifBizkaia IKERFEL

CARTAS DE SERVICIOS

diputacién foral

2023-2024 0N 00/ M0 2023

Central de Contratacion Foral de Bizkaia

CENTRALDE . NOS COMPROMETEMOS A COMO LO MEDIMOS

CONTRATACION l.llll'fna'cel'a las entidades |a disposicion del personal de la ¢ Valorando la satisfaccion de las entidades
FORAL DE BIZKAIA CCFB a resolver problernas, dudas y necesidades, con una —| con la disposicién del personal para
puntuacion media superior a 8 en la encuesta de satisfaccion. resolver problemas, dudas vy necesidades.
w&:‘;‘: :Zl;itrataclén / g
Direccién General de Servicios Corporativos
. . ® AP .
Atender a las entidades de forma profesional con Valorando la satisfaccion de las entidades
conocimientos técnicos/administrativos, con una puntuacion  ——# con la atencion profesional y con
media superior a 8 en la encuesta de satisfaccion. conocimientos.

lfl;izkaia

@
Atender a las entidades de forma amable, con una puntuacion ) Valorando la satisfaccion de las entidades

media superior a 8 en la encuesta de satisfaccion. con la amabilidad en la atencion.
®

Ofrecer a las entidades unos bienes/servicios/suministros Valorando la satisfaccion de las entidades
Utiles, con una puntuacion media superior a 8 en la encuesta —»| con la utilidad de los bienes/servicios/
de satisfaccion. suministros Gtiles, ofrecidos.
Ofrecer a las entidades una atencidn transparente, fiable Valorando la satisfaccion de las entidades
vy clara y asistencia adecuada, con una puntuacion media —* con la transparencia, fiabilidad, claridad en
superior al 7,5 en la encuesta de satisfaccion. la atencion y asistencia adecuada.

L ®
Responder por correo electronico a las entidades adheridas Porcentaje (%) de solicitudes de informacion
a las solicitudes de informacion sobre la CCFB v el estado del - sobre la CCFB vy el estado del proceso
proceso de contratacion. de contratacion contestadas por correo

electrénico.
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C. CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS ifBizkaia IKERFEL

CARTAS DE SERVICIOS

diputacién foral

2023-2024 o—

CENTRAL DE .
CUNTRATACION Central de Contratacidn Foral de Bizkaia

iﬂ'}é&m EE MESE NOS COMPROMETEMOS A COMO LO MEDIMOS

Direccién General de Servicios Corporativos

[ 'L J

Responder todas las solicitudes de informacion administrativa Tiempo que tarda la CCFE en responder
en un plazo inferior a 10 dias habiles. a las solicitudes de informacion
administrativa.

w

€Bizkaia

Motificar por correo electrdnico a las entidades participantes ¢ Porcentaje (%) de notificaciones enviadas

en el Acuerdo Marco la adjudicacion y los siguientes pasos a por correo electronico a las entidades

seguir, con una puntuacién media superior al 8 en la encuesta » participantes en el Acuerdo Marco sobre

de satisfaccion. la adjudicacion y los siguientes pasos a
seguir.

Valorando la satisfaccion de las personas
4| usuarias con la notificacion por correo
electrénico de la justificacion y siguientes
pasos a seguir.

Motificar la adjudicacion del Acuerdo Marco en menos de .Tiempc- que se tarda en notificar la
5 dias habiles desde la fecha de su formalizacion. adjudicacion del Acuerdo Marco desde la
fecha de su formalizacion.

v
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C. CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS

COMPROMISOS

Bizkaia | IKERFEL

diputacion foral

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

COMPROMISO COMO LO MEDIMOS

Ofrecer a las entidades la disposiciéon del .. . )
Con una puntuacion media superior

personol de la CCFB a resolver problemos, al 8 en la encuesta de satisfaccidn

dudas y necesidades

Atender a las enfidades de forma B ) )
Con una puntuacion media superior

profesional con conocimientos al 8 en la encuesta de satisfaccion
técnicos/administrativos

Con una puntuacién media superior
Atender a las enfidades de forma amable al 8 en la encuesta de satisfaccion

ESTUDIO DE SATISFACCION CON EL SERVICIO DE LA CENTRAL DE CONTRATACION FORAL DE BIZKAIA

RESULTADO

8,4 @ CUMPLIMIENTO

Empresas licitadoras (8,6), Ayuntamientos (8,4)

8,5 @ CUMPLIMIENTO

Empresas licitadoras (8,4), Ayuntamientos (8,5)

8,7 @ CUMPLIMIENTO

Empresas licitadoras (8,7), Ayuntamientos (8,7)
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C. CUMPLIMIENTO DE LA CARTA DE SERVICIOS

COMPROMISOS

Bizkaia | IKERFEL

diputacion fora

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

COMPROMISO

Ofrecer a las entidades unos

bienes/servicios/suministros Utiles

Ofrecer a las entidades una atencidn
transparente, fiable y clara y asistencia

adecuada

Notificar por correo electronico a las
entfidades participantes en el Acuerdo
Marco la adjudicacion y los siguientes

PAsSOSs a seguir

COMO LO MEDIMOS

Con una puntuacién media superior
al 8 en la encuesta de satisfaccion

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

Con una puntuacién media superior
al 8 en la encuesta de satisfaccion

ESTUDIO DE SATISFACCION CON EL SERVICIO DE LA CENTRAL DE CONTRATACION FORAL DE BIZKAIA

RESULTADO

8,6 @ CUMPLIMIENTO

Empresas licitadoras (8,6), Ayuntamientos (8,7)

8,1 @ CUMPLIMIENTO

Empresas licitadoras (7,4), Ayuntamientos (8,3)

8,3 @ CUMPLIMIENTO

Empresas licitadoras (8,4), Ayuntamientos (8,3)
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D. CONSIDERACIONES FINALES

{Bizkaia IKERFEL
foru aldundia
diputacién foral

5COMO ES LA RELACION CON EL SERVICIO DE CENTRAL DE CONTRATACION?

LOS AYUNTAMIENTOS SE MUESTRAN MUY
DE ACUERDO CON TODOS LOS ASPECTOS
tl RELATIVOS A LOS SUMINISTROS Y
¢ SERVICIOS PRESTADOS

TODOS LOS ASPECTOS RELATIVOS A LA
INFORMACION PROPORCIONADA POR EL
SERVICIO SON POSITIVAMENTE
VALORADOS

ESTUDIO DE SATISFACCION CON EL SERVICIO DE LA CENTRAL DE CONTRATACION FORAL DE BIZKAIA

La principal via de conocimiento de la Central de Contratacion, de ambos colectivos,

v :.:;‘ fue la misma Diputacion Foral de Bizkaia

La facilidad para el suministro de
energia eléctrica y la prestacion de
servicios postales reciben una valoracion
de acuerdo mayor

Las entidades y Ayuntamientos se
muestran algo mds de acuerdo con
practicamente todos los aspectos
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D. CONSIDERACIONES FINALES *fgjdglgaia IKERFEL

5COMO ES LA RELACION CON EL SERVICIO DE CENTRAL DE CONTRATACION?

EN CASO DE INCIDENCIAS, LAS EMPRESAS

LICITADORAS CREEN QUE LAS EMPRESAS Y Crféﬂ”““*ﬁ@%”;é’; oo 'ro C.O”Tm”o'l
LAS ENTIDADES DEBEN LLEVAR A CABO QuUE Id LLTB aebe revisar con ia
p empresa dicha incidencia
O UNA REUNION

LOS ASPECTOS RELACIONADOS CON EL

Y/ l‘\ PERSONAL PROFESIONAL DEL SERVICIO SON Principalmente la atencién y el trato de
o SATISFACTORIAMENTE VALORADOS POR amabilidad

TODAS LAS PERSONAS ENTREVISTADAS
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D. CONSIDERACIONES FINALES

{Bizkaia >| IKERFEL
5sCUAL ES LA SATISFACCION CON EL SERVICIO DE CENTRAL DE CONTRATACION?2

Satisfaccion Global Inicial Satisfaccion Global Reflexionada

% Muy + bastante Media
satisfecho/a satisfecho/a

029 10 Ol 10
Ayuntamientos 8.4
Ayuntamientos K8,2 ) / .
Empresas Empresas
licitadoras 8,0 licitadoras 8,1

% Muy + bastante Media

. J

o 7 14 ®
En términos generales, el servicio de Central de Contratacién recibe una VCI|OI'C|CIOn Opflmd

SE VALORAN DE MANERA EXCELENTE LA UTILIDAD DE LOS SERVICIOS Y SUMINISTROS QUE LES LICITAN
ALTA PREDISPOSICION POR PARTE DE AMBOS COLECTIVOS A SEGUIR UTILIZANDO EL SERVICIO

UN NIVEL TOTAL DE RECOMENDACION DEL SERVICIO
PERCEPCION POSITIVA EN RELACION CON LA EVOLUCION DEL SERVICIO EN COMPARACION CON LOS ULTIMOS ANOS
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