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

A.2. Fitxa teknikoa 
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Helburu nagusia

Helburu zehatzak

A.1. IKERKETAREN HELBURUAK 

Gogobetetzea aztertzea eta arreta goiztiarreko zerbitzua egituratu den eta Zerbitzu Kartaren konpromisoak

osatzen dituzten ezaugarriak eguneratzea.

• Arreta Goiztiarreko Zerbitzuarekiko harremana aztertzea.

• Zerbitzua erabiltzen duten familien gogobetetze orokorra aztertzea.

• Zerbitzuaren alderdi guztien gogobetetzean sakontzea:

• Zerbitzuak emandako arreta eta Informazioa.

• Epeak eta denborak.

• Ekipamenduak eta instalazioak.

• Esku-hartze saioak.

• Kexa, iradokizun eta kontsulten kudeaketa.

• Zerbitzu Kartan hartutako konpromisoak bete direla ziurtatzea.

ARRETA GOIZTIARREKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE-AZTERKETA ETA ESPEKTATIBEN EGUNERATZEA
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A.2. FITXA TEKNIKOA 

Erabilitako teknika

Telefono bidezko elkarrizketak (CATI)

Ikerketaren unibertsoa

Arreta Goiztiarreko Zerbitzuaren erabiltzaile 

diren adingabeen senide arduradunak

Ikerketa mota 

Kuantitatiboa

Metodologia-planteamenduaren zehaztasunak eta justifikazio estatistikoa

Arreta Goiztiarreko zerbitzuak erabiltzen dituzten senitartekoei 300 telefono elkarrizketa egin 
zaizkie.  Horrek esan nahi du e=%5,39 dela %95,5 2 konfiantza maila batentzat.

Landa-lana egitea

2024 

maiatza

ARRETA GOIZTIARREKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE-AZTERKETA ETA ESPEKTATIBEN EGUNERATZEA



7

B. – EMAITZEN AURKEZPENA B.0. Zerbitzuaren ezagutza 

B.1. Hasierako gogobetetze orokorra 

eta gomendioa 

B.2. Egoeraren detekzioa

B.3. Gogobetetze xehatua

B.4. Azken gogobetetze orokorra
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B.0. ZERBITZUAREN EZAGUTZA

%55

%28

%12

%5

%4

%4

%1

%1

%2

%1

Osasun-langileen bitartez

Ikastetxearen bitartez

 Antzeko egoeran dauden lagun edo familiak

gomendatuta

BFA-ren bitartez

Beste profesional batzuen bitartez (eremu pribatuko

psikologoak, psikiatrak, logopedak, etab.)

 Gizarte zerbitzuen bitartez

Zentro zehatzen bidez

Internet bidezko bilaketa

Besteak

Ed/ee

ZERBITZUA EZAGUTZEKO KANALA 

1,13

AIPAMENEN 

BATEZ BESTEKO 

KOPURUA

ARRETA GOIZTIARREKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE-AZTERKETA ETA ESPEKTATIBEN EGUNERATZEA

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak Erantzun anitzeko galdera. 100 baino gehiago batu ditzake Bat-bateko erantzunak 

(G1) ZEIN BIDEREN BITARTEZ EZAGUTU ZENUEN ARRETA GOIZTIARREKO ZERBITZUA?
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B.0. ZERBITZUAREN EZAGUTZA 

%60

%34

%1

%4

Osasun-langileak

Ikastetxeko langileak

Gizarte-zerbitzuko langileak

Ed/ee

KASUAREN IDENTIFIKAZIOA

ARRETA GOIZTIARREKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE-AZTERKETA ETA ESPEKTATIBEN EGUNERATZEA

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

(G1B) NORK DETEKTATU ZUEN SEME-ALABA/-EN KASUA?

Erantzuteko aukerak iradokitzen dira. Ez da erantzun bat baino gehiago onartzen. 
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B.0. Zerbitzuaren ezagutza 

B.1. Hasierako gogobetetze orokorra 

eta gomendioa 

B.2. Egoeraren detekzioa

B.3. Gogobetetze xehatua 

B.4. Azken gogobetetze orokorra

B. – EMAITZEN AURKEZPENA
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B.1. HASIERAKO GOGOBETETZE OROKORRA ETA GOMENDIOA 

8,4

HASIERAKO GOGOBETETZE OROKORRA

BATEZ BESTEKOA

(0-10)

%57

%28

%11

%5

Oso ase (9-10)

Nahiko  (7-8)

Zerbait (5-6)

Gutxi + Batere ez ase (0-4)

ARRETA GOIZTIARREKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE-AZTERKETA ETA ESPEKTATIBEN EGUNERATZEA

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

(G2) HASTEKO, JAKIN NAHIKO NUKE ZEIN MAILARAINO, ERA OROKOR BATEAN, ASE ZAUDEN DIPUTAZIOAREN ARRETA GOIZTIAR ZERBITZUAREKIN? 0 BATERE EZ ASE-TIK , 10 OSO ASE ESKALAN

%84
0-2 3-4 5-6

%84 %92 %87 %78

GUZTIRA

UMEAREN ADINA 
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B.1. HASIERAKO GOGOBETETZE OROKORRA ETA GOMENDIOA 

9,3

ZERBITZUAREN GOMENDIOA 

BATEZ BESTEKOA

(0-10)

%80

%15

%3

%1

Guztiz gomendatuko nuke (9-10)

Nahiko gomendatuko nuke (7-8)

Zerbait gomendatuko nuke (5-6)

Ez nuke batere gomendatuko (0-4)

ARRETA GOIZTIARREKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE-AZTERKETA ETA ESPEKTATIBEN EGUNERATZEA

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

(G3) EGOERA HONETAN EDO ANTZEKO BATEAN ZURE INGURU HURBILEKO NORBAIT EDUKIKO BAZENU, ZEIN MAILATAN GOMENDATUKO ZENIOKE ZERBITZU HAU?

%95
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%80

%15

%5

+76

NPS

NPS

o Gomendio-aldagai honekin, Net Promoter Score edo Gomendio Garbairen Indizea eraikiko dugu.

B.1. HASIERAKO GOGOBETETZE OROKORRA ETA GOMENDIOA 

ZERBITZUAREN GOMENDIOA 

ARRETA GOIZTIARREKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE-AZTERKETA ETA ESPEKTATIBEN EGUNERATZEA

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

=

SUSTATZAILEAK 

SUSTATZAILEAK% KONTRAKOAK %-PASIVOAK 

PASIBOAK 

7 8

SUSTATZAILEAK 

9 10

KONTRAKOAK 

KONTRAKOAK 

0 1 2 3 4 5 6

➢Gomendatzeko oso 

prest agertzen diren 

bezeroak

➢Gomendatzeko 

axolagabea
agertzen diren bezeroak

➢Zerbitzua gomendatzeko 

prest ez dauden 

bezeroak

(G3) EGOERA HONETAN EDO ANTZEKO BATEAN ZURE INGURU HURBILEKO NORBAIT EDUKIKO BAZENU, ZEIN MAILATAN GOMENDATUKO ZENIOKE ZERBITZU HAU?
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B.0. Zerbitzuaren ezagutza 

B.1. Hasierako gogobetetze orokorra 

eta gomendioa

B.2. Egoeraren detekzioa

B.3. Gogobetetze xehatua

B.4. Azken gogobetetze orokorra

B. – EMAITZEN AURKEZPENA 
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B.2. EGOERAREN DETEKZIOA

KASUA DETEKTATZEKO BIZKORTASUNAREKIKO GOGOBETETZEA

%53

%26

%13

%7

Oso ase (9-10)

Nahiko (7-8)

Zerbait  (5-6)

Gutxi + Batere ez ase (0-4)

ARRETA GOIZTIARREKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE-AZTERKETA ETA ESPEKTATIBEN EGUNERATZEA

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

(G5) ZEIN MAILARAINO ASE ZAUDE ZURE EGOERAREN DETEKZIOA TRATATU ZEN BIZKORTASUNAREKIN?

%79

8,1

BATEZ BESTEKOA

(0-10)

0tik 10erako eskala batean, non 0 “ez nago batere ase” eta 10 “oso ase” baitira
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B.0. Zerbitzuaren ezagutza

B.1. Hasierako gogobetetze orokorra 

eta gomendioa

B.2. Egoeraren detekzioa 

B.3. Gogobetetze xehatua 

B.4. Azken gogobetetze orokorra

B. – EMAITZEN AURKEZPENA 
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Oinarria:

B.3.1. BALORAZIO-PROZESUA

%67

%66

%68

%62

%22

%22

%23

%23

%6

%7

%4

%8

%5

%4

%5

%6 1%

Balorazioan lan egin duen langileen profesionaltasuna (ezagutza

administratibo eta teknikoekin)

Balorazioan zehar zerbitzuak emandako arreta pertsonalizatua eta tratu

adeitsua.

Zerbitzu-langileen elkarrizketa eta komunikazio gaitasuna

Arazoak, zalantzak eta beharrak konpontzeko prestasuna

Oso ase (9-10) Nahiko (7-8) Zerbait (5-6) Gutxi + Batere ez ase (0-4) Ed/ee

8,7

8,7

8,7

8,5

% OSO + 
NAHIKO 

BATEZ BESTEKOA

BALORAZIO-PROZESUAREKIKO GOGOBETETZEA

Elkarrizketatutako pertsona guztiak

(G7) ALDUNDIAK URIBITARTEN DITUEN BULEGOETAN ADINGABEA BALORATZEKO PROZESUARI BURUZKO GALDERA BATZUEKIN HASIKO GARA. JARRAIAN, ARRETA GOIZTIAR ZERBITZUAK ERABILTZAILEARI EMANDAKO ARRETARI BURUZKO
ALDERDI BATZUK AIPATUKO DIZKIZUT, ZURE SEME-ALABARI BALORAZIO-PROZESUAN ZEHAR URIBITARTEKO LANGILEEN ALDETIK, ETA GUSTATUKO LITZAIDAKE AZALTZEA ZEIN MAILARAINO ASE ZAUDEN 0 “BATERE EZ ASE”-TIK 10 “OSO ASE”-RA
ESKALAN

%89

%88

%91

%85

0tik 10erako eskala batean, non 0 “ez nago batere ase” eta 10 “oso ase” baitira.
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B.3.1. BALORAZIO-PROZESUA

%83

%12

%4

%1

Gehienez hilabete eta erdi

Gehienez bi hilabete

Gehienez bi hilabete eta erdi

Ed/ee

BALORAZIOAREN ZITAZIOA EGITEKO EPEAK ETA DENBORAK

ARRETA GOIZTIARREKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE-AZTERKETA ETA ESPEKTATIBEN EGUNERATZEA

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

(G8) ETA HAURRAREN BALORAZIORAKO ZITAZIOA JASOTZEKO EPEAK KONTUTAN HARTUTA, ZENBAT DENBORA IRUDITUKO LITZAIZUKE ZENTZUZKOA ITXAROTEA?

Erantzuteko aukerak iradokitzen dira. Ez da erantzun bat baino gehiago onartzen.
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B.3.1. BALORAZIO-PROZESUA

ZITAZIOA JASOTZEKO EPEAREKIKO GOGOBETETZEA

%46

%31

%12

%9

%1

Oso ase

Nahiko (7-8)

Zerbait (5-6)

Gutxi + Batere ez ase (0-4)

Ed/ee

ARRETA GOIZTIARREKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE-AZTERKETA ETA ESPEKTATIBEN EGUNERATZEA

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

(G8A) ETA ZEIN NEURRITAN ZAUDE POZIK ZITAZIOA JASOTZEKO ITXARON BEHAR IZAN ZENUEN DENBORA EPEAREKIN?

%77

7,9

BATEZ BESTEKOA

(0-10)

0tik 10erako eskala batean, non 0 “ez nago batere ase” eta 10 “oso ase” baitira.
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B.3.1. BALORAZIO-PROZESUA

EREMU EDO ERAKUNDE DESBERDINEN ARTEKO KOORDINAZIOA 

%46

%27

%14

%13

Oso ase (9-10)

Nahiko  (7-8)

Zerbait (5-6)

Gutxi + Batere ez ase (0-4)

ARRETA GOIZTIARREKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE-AZTERKETA ETA ESPEKTATIBEN EGUNERATZEA

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

(G9) ETA ZENBATERAINO ZAUDE POZIK EREMU EDO ERAKUNDE (OSASUNA-HEZKUNTZA-GIZARTE ZERBITZUAK) EZBERDINETAKO KOORDINAZIOAREKIN?

%73

7,5

BATEZ BESTEKOA

(0-10)

0tik 10erako eskala batean, non 0 “ez nago batere ase” eta 10 “oso ase” baitira.
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Oinarria:

B.3.1. BALORAZIO-PROZESUA

%58

%57

%51

%28

%27

%25

%7

%9

%12

%6

%6

%8

%1

%1

%4

Zure seme-alabaren balorazioan langileak emandako aholkularitzarekin

Balorazio prozesuan zerbitzuaren inguruko informazio espezifikoa (sarbide-

baldintzak, eskainitako arreta, zentroen zerrenda, etab.)

Zure seme-alaben bilakaerari buruzko jarraipenereko hitzorduetan emandako

informazioarekin

Oso ase (9-10) Nahiko  (7-8) Zerbait (5-6) Gutxi + Batere ez ase (0-4) Ed/ee

8,4

8,3

8,0

% OSO+ 
NAHIKO

BATEZ BESTEKOA

URIBITARTEKO LANGILEEK EMANDAKO INFORMAZIOA

Elkarrizketatutako pertsona guztiak

(G10) URIBITARTEKO LANGILEEK ADINGABEAREN BALORAZIOA EGITEAN EMANDAKO INFORMAZIOAREKIN, 0-TIK 10-RAKO ESKALA BATEAN, NON 0 DEN “BATERE EZ ASE ETA “OSO ASE”, ZENBATERAINO ZAUDE POZIK…?

%86

%84

%76

0tik 10erako eskala batean, non 0 “ez nago batere ase” eta 10 “oso ase” baitira.
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Oinarria:

B.3.1. BALORAZIO-PROZESUA

%73

%68

%65

%66

%62

%20

%26

%29

%28

%29

%5

%5

%5

%6

%7

%1

%1

%1

%1

%1

%1

%1

Instalazioen irisgarritasuna

Instalazioen moldaketa umeekiko

Instalazioen erosotasuna

Instalazioen konfidentzialtasuna

Hitzordua zerbitzuarekin izandako puntualtasuna

Oso ase (9-10) Nahiko (7-8) Zerbait (5-6) Gutxi + Batere ez ase (0-4) Ed/ee

9,1

8,9

8,9

8,9

8,8

% OSO + 
NAHIKO

BATEZ BESTEKOA

URIBITARTEKO INSTALAZIOAK ETA EKIPAMENDUAK 

Elkarrizketatutako pertsona guztiak

(G11) BALORAZIO PROZESUAN URIBITARTEKO INSTALAZIO ETA EKIPAMENDUEN ALDERDIEI ERREPARATZEN BADIEGU, ZENBATERAINO ZAUDE POZIK…?

%93

%94

%94

%93

%91

0tik 10erako eskala batean, non 0 “ez nago batere ase” eta 10 “oso ase” baitira.
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B.3.1. BALORAZIO-PROZESUA

%6

%53

%35

%3

%1

%2

3 hilean behin

 Sei hilabetero

Urtero

Urte eta erdiro

Kasuaren/haurraren arabera

Beste epe bat

FAMILIEKIN BALORAZIO-BERRIKUSPENAK EGITEKO MAIZTASUNA 

ARRETA GOIZTIARREKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE-AZTERKETA ETA ESPEKTATIBEN EGUNERATZEA

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

(G12) ZEIN MAIZTASUNEZ IRUDITUKO LITZAIZUKE EGOKIA BERRIKUSPENAK FAMILIEKIN EGITEA HAURREN BILAKAERA BALORATZEKO?

Erantzuteko aukerak iradokitzen dira. Ez da erantzun bat baino gehiago onartzen.

BAT-BATEAN AIPATUA

BAT-BATEAN AIPATUA
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Oinarria:

B.3.2. ESKU-HARTZE SAIOAK

%77

%77

%73

%73

%17

%15

%19

%18

%4

%5

%5

%6

%2

%3

%2

%3

%1

%1

%1

%1

Interbentzio kabinetean lan egiten duen jendearen profesionaltasuna

(labideheziketa eta gaitasuna)

Kabinetean zure seme-alabaren interbentzioan zehar, zerbitzu-langileen

elkarrizketa eta komunikazio gaitasuna

Interbentzioan zehar kabineteak emandako arreta pertsonalizatua eta tratu

adeitsua

Arazoak, zalantzak eta beharrak konpontzeko prestasuna

Oso ase (9-10) Nahiko (7-8) Zerbait (5-6) Gutxi + Batere ez ase (0-4) Ed/ee

9,2

9,1

9,0

9,0

% OSO + 
NAHIKO

BATEZ BESTEKOA

ESKU-HARTZE PROZESUAN EMANDAKO ARRETA 

Elkarrizketatutako pertsona guztiak

(G13) ORAIN, ESKU-HARTZE ZENTROETAN KABINETEAK EGITEN DUTEN ESKU-HARTZE PROZESUARI ERREPARATUKO DIOGU. GUSTATUKO LITZAIDAKE ZUK ESATEA ZENBATERAINO ZAUDEN POZIK 0-TIK 10-RAKO ESKALA BATEAN, NON 0 DEN
“BATERE EZ ASE” ETA 10 “OSO ASE”…

%94

%92

%91

%92

0tik 10erako eskala batean, non 0 “ez nago batere ase” eta 10 “oso ase” baitira.
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Oinarria:

B.3.2. ESKU-HARTZE SAIOAK

%75

%71

%63

%62

%19

%16

%23

%24

%4

%6

%11

%12

%1

%4

%2

%2

%1

%3

%1

%1

Zentroaren irisgarritasun fisikoa

Zentroa aukeratzeko posibilitatea

Zentroaren hurbiltasuna

Esku-hartzearen orduen datak eta

ordutegia

Oso ase (9-10) Nahiko (7-8) Zerbait (5-6) Gutxi + Batere ez ase (0-4) Ed/ee

9,2

8,9

8,7

8,6

% OSO + 
NAHIKO

BATEZ BESTEKOA

INTERBENTZIOAN ZEHAR EMANDAKO ZERBITZUA 

Elkarrizketatutako pertsona guztiak

(G16) KABINETEAK ZENTROETAN ESKU-HARTZE BITARTEAN EMANDAKO ZERBITZUAREN EZAUGARRIEKIN JARRAITUZ, ZENBATERAINO ZAUDE POZIK…? 0-TIK 10-RAKO ESKALA BATEAN, NON 0 DEN “BATERE EZ ASE” ETA 10 “OSO ASE”

%95

%87

%86

%86

0tik 10erako eskala batean, non 0 “ez nago batere ase” eta 10 “oso ase” baitira.
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Oinarria:

B.3.2. ESKU-HARTZE SAIOAK

%77

%73

%17

%18

%4

%5

%2

%3

%1

%1

Esku-hartze bitartean langileak emandako aholkularitza

Profesionalek zure seme-alaben bilakaerari buruz emandako

informazioa

Oso ase (9-10) Nahiko (7-8) Zerbait (5-6) Gutxi + Batere ez ase (0-4) Ed/ee

9,1

9,0

% OSO + 
NAHIKO

BATEZ BESTEKOA

INTERBENTZIOAN EMANDAKO INFORMAZIOA

Elkarrizketatutako pertsona guztiak

(G18) ETA ZENTROAK EMANDAKO INFORMAZIOAREKIN, 0-TIK 10-RAKO ESKALA BATEAN, NON 0 DEN “BATERE EZ ASE” ETA 10 “OSO ASE”. ZENBATERAINO ZAUDE POZIK INFORMAZIOAREKIN…?

%94

%91

0tik 10erako eskala batean, non 0 “ez nago batere ase” eta 10 “oso ase” baitira.
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B.3.2. ESKU-HARTZE SAIOAK

%38

%15

%19

%7

%20

%1

Beti

Ia beti

Batzuetan

Ia inoiz ere ez

Inoiz ere ez

Es/ee

ESKU-HARTZE SAIOETAN PARTE HARTZEKO MAIZTASUNA

ARRETA GOIZTIARREKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE-AZTERKETA ETA ESPEKTATIBEN EGUNERATZEA

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

(G19A) JARRAIAN ESKU-HARTZE SAIOARI BURUZ HITZ EGINGO DUGU. ZEIN MAIZTASUNAREKIN PARTE HARTZEN DUZU ZURE SEMEÁLABEN ESKU-HARTZE SAIOETAN?

OHIKO

MAIZTASUNA

NOIZBEHINKAKO

MAIZTASUNA

BEHIN-BEHINEKO

MAIZTASUNA

%53

%19

%27

Erantzuteko aukerak iradokitzen dira. Ez da erantzun baino gehiago onartzen.
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B.3.2. ESKU-HARTZE SAIOAK

%10

%46

%5

%36

%3

30 minutu

45 minutu

50 minutu

60 minutu

Besteak

ESKU-HARTZE SIOEN IRAUPENA

ARRETA GOIZTIARREKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE-AZTERKETA ETA ESPEKTATIBEN EGUNERATZEA

Oinarria:

(G19C) ETA ZENBAT DENBORA IRAUTEN OHI DUTE ZURE SEME-ALABAREN ESKU-HARTZE SAIOAK ARRETA
GOIZTIARREKO ESKU-HARTZE ZENTROAN?

Esku-hartze saioetara noizbait joaten diren gurasoak (n=239)

Erantzuteko aukerak iradokitzen dira. Ez da erantzun baino gehiago onartzen.

Oinarria:

(G19D) EZAGUTZEN AL DUZU ESKU-HARTZE SAIOEN IRAUPENAREN ZEGAITIA?

Esku-hartze saioetara noizbait joaten diren gurasoak (n=239)

Ez

%51

Bai

%49
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Oinarria:

B.3.2. ESKU-HARTZE SAIOAK

%71

%69

%61

%55

%19

%21

%24

%24

%6

%7

%9

%12

%4

%3

%6

%9

Lorpenaren eta jarraipenaren jarraibideak edo informazio

Saioen baliagarritasuna zure seme

Iraupena

Egiten diren maiztasuna

Oso ase (9-10) Nahiko (7-8) Zerbait (5-6) Gutxi + Batere ez ase (0-4) Ed/ee

8,9

8,9

8,5

8,0

% OSO + 
NAHIKO

BATEZ BESTEKOA

ESKU-HARTZEKO SAIOAK 

(G19E) ZENBATERAINO ZAUDE POZIK ESKU-HARTZE SAIOAREN HURRENGO ALDERDIEKIN?

%90

Esku-hartze saioetara noizbait joaten diren gurasoak (n=239)

%90

%85

%79

* 0tik “batere ez ase” 10era “oso ase” bitarteko eskalan.
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(G19F) OROKORREAN ZENBATERAINO ZAUDE POZIK ESKU-HARTZE SAIOEKIN?

B.3.2. ESKU-HARTZE SAIOAK

ESKU-HARTZE SAIOEKIKO GOGOBETETZE OROKORRA

%70

%23

%5

%2

Oso ase (9-10)

Nahiko (7-8)

Zerbait  (5-6)

Gutxi + Batere ez ase (0-4)

ARRETA GOIZTIARREKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE-AZTERKETA ETA ESPEKTATIBEN EGUNERATZEA

Oinarria: Esku-hartze saioetara noizbait joaten diren gurasoak (n=239)

%93

9,0

BATEZ BESTEKOA

(0-10)

* 0tik “batere ez ase” 10era “oso ase” bitarteko eskalan.
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B.3.2. ESKU-HARTZE SAIOAK

INSTALAZIOAK HAURREN BEHARRETARA EGOKITZEA

%69

%24

%5

%1

%2

Oso ase (9-10)

Nahiko (7-8)

Zerbait  (5-6)

Gutxi  +Batere ez ase (0-4)

Ed/ee

ARRETA GOIZTIARREKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE-AZTERKETA ETA ESPEKTATIBEN EGUNERATZEA

Oinarria:

(G20) ARRETA GOIZTIARREKO ZERBITZUAREN INSTALAZIO ETA EKIPAMENDUEI BURUZKO ALDERDIEI ERREPARATZEN BADIEGU KABINETEAK ESKU-HARTZEN DUEN BITARTEAN, ZENBATERAINO ZAUDE POZIK INSTALAZIOAK HAURREN
BEHARRETARA EGOKITZEAREKIN?

%93

9,0

BATEZ BESTEKOA

(0-10)

Elkarrizketatutako pertsona guztiak * 0tik “batere ez ase” 10era “oso ase” bitarteko eskalan.
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B.3.2. ESKU-HARTZE SAIOAK

ZAINTZAPP APLIKAZIOAREN NABARITASUNA ETA ERABILERA

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

(G21) ZAINTZAPP APLIKAZIOA EZAGUTZEN AL DUZU?

Oinarria: Aplikazioa ezagutzen duten gurasoak (n=33)

(G22) ETA NOIZBAIT ERABILI AL DUZU?

ARRETA GOIZTIARREKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE-AZTERKETA ETA ESPEKTATIBEN EGUNERATZEA

NABARITASUNA ERABILERA

Ez

%58

Bai

%42

Ez

%89

Bai

%11

Bat-bateko erantzunak
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B.3.2. ESKU-HARTZE SAIOAK

ESKU HARTZEKO ORDU KOPURUAREN LABURPENAREN BALORAZIOA

%37

%22

%13

%9

%19

Oso positiboki (9-10)

Nahiko (7-8)

Zerbait (5-6)

Oso negatiboki (0-4)

Ed/ee

ARRETA GOIZTIARREKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE-AZTERKETA ETA ESPEKTATIBEN EGUNERATZEA

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

(G23) NOLA BALORATZEN DUZU ZAINTZAPPEN BIDEZ EDO ZERBITZUAREN BIDEZ EMATEN DIZUTEN LABURPENA, ZURE SEME-ALABAREKIN ZENTROAN EGITEN DIREN ESKU-HARTZE ORDUEN KOPURUARI BURUZ?

%59

7,7

BATEZ BESTEKOA

(0-10)
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Oinarria:

B.3.3. KEXA, IRADOKIZUN ETA KONTSULTEN KUDEAKETA

%9

%7

%7

Kexak

Iradokizunak

Online online kontsultak

KEXAK, IRADOKIZUNAK ETA KONTSULTAK EGITEA

Elkarrizketatutako pertsona guztiak

(G24) EGIN AL DUZU... GOIZTIARREKO ZERBITZUARI?

Oinarria: Online kexa, iradokizun edo kontsultaren bat egin duten pertsonak (n=57)

(G26) KEXA, IRADOKIZUN EDO KONTSULTEN DENBOREI, EPEEI ETA KANALEI ERREPARATZEN BADIEGU, BAI BALORAZIOAN BAI ESKU-HARTZEAN,
ZENBATERAINO ZAUDE POZIK 0-TIK 10-RAKO ESKALA BATEAN, NON 0 DEN “BATERE EZ ASE” ETA 10 “OSO ASE”…-REKIN?

* 0tik “batere ez ase” 10era “oso ase” bitarteko eskalan.

%23

%18

%26

%26

%19

%32

%26

%25

%5
Tramitazioak egiteko dauden kanalak (email, 

webgunea, formularioa…)

Erabiltzaileen iradokizunak erantzuteko epea

Oso ase (9-10) Nahiko (7-8) Zerbait (5-6) Gutxi + Batere ez ase (0-4) Ed/ee

6,1

5,8

% OSO+ 
NAHIKO

BATEZ BESTEKOA

%49

%44
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B.0. Zerbitzuaren ezagutza 

B.1. Hasierako gogobetetze orokorra 

eta gomendioa

B.2. Egoeraren detekzioa 

B.3. Gogobetetze xehatua

B.4. Azken gogobetetze orokorra

B. – EMAITZEN AURKEZPENA
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B.4. AZKENN GOGOBETETZE OROKORRA

ARRETA GOIZTIARREKO ZERBITZUAREKIKO AZKEN GOGOBETETZE OROKORRA

%62

%25

%9

%4

Oso ase (9-10)

Nahiko (7-8)

Zerbait  (5-6)

Gutxi + Batere ez ase (0-4)

ARRETA GOIZTIARREKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE-AZTERKETA ETA ESPEKTATIBEN EGUNERATZEA

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

(G27) ZEIN MAILARAINO ASE ZAUDE ARRETA GOIZTIAR ZERBITZUAREKIN?

%87

8,6

BATEZ BESTEKOA

(0-10)

* 0tik “batere ez ase” 10era “oso ase” bitarteko eskalan.

Hasierako 

Gogobetetze Orokorra

Hausnartutako 

Gogobetetze Orokorra

8,4

8,6

0  10  

BATEZ BESTEKOA 

%84

%87

% Oso + 

Nahiko ase

Hausnartutako

Gogobetetze Orokorra 

2021

%87 8,6
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B.4. AZKENN GOGOBETETZE OROKORRA

8,6

SEME-ALABENTZAKO ESKU-HARTZEAREN ERABILGARRITASUNA

%63

%24

%8

%4

Guztiz (9-10)

Nahiko (7-8)

Zerbait (5-6)

Gutxi + Bat ere ez (0-4)

ARRETA GOIZTIARREKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE-AZTERKETA ETA ESPEKTATIBEN EGUNERATZEA

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

(G28) ZEIN MAILATAN ESANGO ZENUKE INTERBENTZIOAK ZURE SEME-ALABA LAGUNDU DUELA?

%88

BATEZ BESTEKOA

(0-10)
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B.4. AZKENN GOGOBETETZE OROKORRA

ZERBITZUAREN BILAKAERA

%41

%28

%12

%20

Hobetu egin dela

Berdin dagoela

Txarrera egin duela

Ed/ee

ARRETA GOIZTIARREKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE-AZTERKETA ETA ESPEKTATIBEN EGUNERATZEA

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

(G29) AZKEN URTEEKIN ALDERATUZ, ESANGO ZENUKE ZERBITZUA...
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B.4. AZKENN GOGOBETETZE OROKORRA

%21

%11

%7

%6

%5

%4

%3

%3

%2

%2

%2

%2

%2

%2

%2

Umeei laguntzeko hileko orduak gehitzea

Arreta-adina 6 urtera luzatzea

Haurraren jarraipen/berrikuspen gehiago

Balorazioak/ebaluazioak hobetzea (objetiboak, ohikoenak…)

Saio luzeagoak

Erakundeen arteko koordinazioa/komunikazioa (aldundia, 

ikastetxea, Osakidetza…)

Komunikazioak/jakinarazpenak hobetzea (azkartasuna, 

idatzizkoa…)

Baliabide gehiago (estaldura handiagoa, murrizketa

gutxiago, baliabide gehiago, bitarteko gehiago, diru…

Zerbitzu espezializatuak areagotzea (psikologia, fisioak,

logopeda...)

Itxarote-denborak arintzea / bizkortasun handiagoa

Aldundiak jarraipen gehiago egitea (ikastetxearena,

haurrarena,...)

Haurraren beharrei egokitutako arreta

Familia aholkularitza / gurasoentzako informazioa eboluzioari

buruz, nola jokatu...

Gurasoen parte-

hartze handiagoa (saioetan sartzen utzi, gurasoentzako ikas…

Ordutegien malgutasuna (arratsaldeetan, ordutegi

zabalagoak...)

HOBETZEKO IRADOKIZUNAK

1,36

AIPAMENEN 

BATEZ BESTEKO 

KOPURUA

ARRETA GOIZTIARREKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE-AZTERKETA ETA ESPEKTATIBEN EGUNERATZEA

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak Erantzun anitzeko galdera. 100 baino gehiago batu ditzake Bat-bateko erantzunak

(G30) AZKENIK, DFB-K EMANDAKO ZERBITZUA HOBETZEKO IRADOKIZUNEN BAT BURUTZEN AHAL ZAIZU?

%1

%1

%1

%1

%1

%1

%1

%1

%1

%1

%1

%1

%1

%1

%4

%11

%32

Zerbitzu handiagoa ikastetxeetan (arreta ikastetxean,

euskarria ikastetxean, behar bereziak dituzten haurrentzako…

Tresna/tratamendu gehiago (etxebizitzak egokitzea, taldeko

saioak, ikastetxetik kanpoko saioak)

Zentroak hobetzea (leku gehiago, areto independenteak...)

Burokrazia murriztea

Langile gehiago

Langileen profesionaltasuna/gaitasuna

Harremanetarako beste bide bat eskatzen dute (pertsonala,

telefonoz, gutunaren ordez...)

Kexa eta erreklamazioen ebazpena

Zerbitzuari buruzko informazio gehiago

Zentro gehiago/zentro gehiago udalerri guztietan/

hurbiltasuna

Ikastetxearen jarraipen gehiago/ arreta goiztiarreko

zerbitzuarekiko komunikazioa

Ez egin hainbeste aldaketa zentroan, pertsonalean...

Arreta/tratua hobetzea

Zentroei dagozkien beste hobekuntza batzuk (profesionalak,

jarduerak)

Beste batzuk

Zerbitzuarekin pozik/ zerbitzuarekin gustura

Ed/ee
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C- ZERBITZU KARTAREN BETETZEA

40
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ZERBITZU KARTA

C. ZERBITZU KARTAREN BETETZEA

ARRETA GOIZTIARREKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE-AZTERKETA ETA ESPEKTATIBEN EGUNERATZEA
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ZERBITZU KARTA

C. ZERBITZU KARTAREN BETETZEA

ARRETA GOIZTIARREKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE-AZTERKETA ETA ESPEKTATIBEN EGUNERATZEA
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ZERBITZU KARTA: KONPROMISOAK

Jarraian, koadro adierazle bat jaso dugu, aztertu berri diren adierazleak betetzen diren egiaztatzeko:

KOMPROMISOA EMAITZA

Balorazio-zerbitzuko langileek arreta 
atsegina, pertsonalizatua eta 

elkarrizketarako irekia ematea, 
erabiltzaileen arazoak eta zalantzak 

konpontzeko prest dagoena

Zerbitzuko langileek arreta profesional 
eta beharrezko ezagutzaz hornitua 

ematea erabiltzaileei

8tik gorako puntuazioa lortzea 
gogobetetze-inkestan

8tik gorako puntuazioa 
lortzea gogobetetze-inkestan

8,6*
Betetzea

8,7
Betetzea 

* Oharra: konpromisoen betetze-emaitzetan lortutako datua konpromisoari dagozkion 

atributuen batez bestekoaren bidez gauzatu da.

C. ZERBITZU KARTAREN BETETZEA

Arreta pertsonalizatua eta tratu adeitsua 8,7

Elkarrizketa eta komunikazio gaitasuna 8,7

Arazoak, zalantzak eta beharrak konpontzeko prestasuna 8,5

Erabiltzaileei egoera bizkor 
detektatzeko zerbitzua 

7,5etik gorako puntuazioa lortzea 
gogobetetze-inkestan

8,1
Betetzea 

ARRETA GOIZTIARREKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE-AZTERKETA ETA ESPEKTATIBEN EGUNERATZEA

ATRIBUTUA (BALORAZIOA)
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ZERBITZU KARTA: KONPROMISOAK

KONPROMISOA EMAITZA

Erabiltzaileei aholkularitza eta 

zerbitzuari buruzko informazio zehatza 
(sartzeko baldintzak, eskaintzen den 
arreta, zentroen zerrenda…) ematea

Uribitarten instalazio irisgarriak eta 
erosoak bermatzea

8tik gorako puntuazioa lortzea 
gogobetetze-inkestan

8tik gorako puntuazioa lortzea 
gogobetetze-inkestan

8,4*
Betetzea

9,0*
Betetzea 

Jarraian, koadro adierazle bat jaso dugu, aztertu berri diren adierazleak betetzen diren egiaztatzeko:

C. ZERBITZU KARTAREN BETETZEA

Langileak emandako aholkularitza 8,4

Zerbitzuaren inguruko informazioa 8,3

Zentroen irisgarritasuna 9,1

Instalazioen erosotasuna 8,9

* Oharra: konpromisoen betetze-emaitzetan lortutako datua konpromisoari dagozkion 

atributuen batez bestekoaren bidez gauzatu da.

ARRETA GOIZTIARREKO ZERBITZUAREN ERABILTZAILEEN GOGOBETETZE-AZTERKETA ETA ESPEKTATIBEN EGUNERATZEA

ATRIBUTUA (BALORAZIOA)
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ZERBITZU KARTA: KONPROMISOAK

ATRIBUTUA (ESKU-HARTZEA) KONPROMISOA EMAITZA

Balorazio-zerbitzuko langileek arreta 
atsegina, pertsonalizatua eta 

elkarrizketarako irekia ematea, 
erabiltzaileen arazoak eta zalantzak 

konpontzeko prest dagoena

Zerbitzuko langileek arreta profesional 
eta beharrezko ezagutzaz hornitua 

ematea erabiltzaileei

8tik gorako puntuazioa lortzea 
gogobetetze-inkestan

8tik gorako puntuazioa lortzea 
gogobetetze-inkestan

9,0*
Betetzea 

9,2
Betetzea

Jarraian, koadro adierazle bat jaso dugu, aztertu berri diren adierazleak betetzen diren egiaztatzeko:

Erabiltzaileei hurbileko zentro 
irisgarriak eskaintzea

8tik gorako puntuazioa lortzea 
gogobetetze-inkestan

9,0*
Betetzea

Umeen beharretara egokitutako 
instalazioak eskaintzea

8tik gorako puntuazioa lortzea 
gogobetetze-inkestan

9,0
Betetzea

C. ZERBITZU KARTAREN BETETZEA

Arreta pertsonalizatua eta tratu adeitsua 9,0

Elkarrizketa eta komunikazio gaitasuna 9,1

Arazoak, zalantzak eta beharrak konpontzeko prestasuna 9,0

Hurbiltasuna 8,7

Irisgarritasun fisikoa 9,2

* Oharra: konpromisoen betetze-emaitzetan lortutako datua konpromisoari dagozkion 

atributuen batez bestekoaren bidez gauzatu da.
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