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A. Planteamiento metodoldgico: Ficha técnica

IKERFEL

Tipo de estudio

Cuantitativo

Universo de
andlisis

Personas usuarias de la web de

Transparencia y del Servicio de

Acceso a Informacion Publica
(BBDD proporcionada por el

servicio)

Técnica empleada

Entrevistas Telefonicas y On Line

Realizacion del
trabajo de campo

Marzo y Abril
2025

Detalle del planteamiento Metodolégico

Se han realizado 33 entrevistas on line con posterior refuerzo
telefonico a personas que han realizando una solicitud de
informacion publica y 400 entrevistas telefénicas a personas
usuarias de la web Transparencia de la Diputacién Foral de
Bizkaia.

COLECTIVO

Solicitud de informacion publica

Portal de Transparencia

Entrevistas

33
400

Error
muestral

+18,26%
+5,00%
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B.0. Habitos y usos del servicio ‘ PORTAL DE TRANSPARENCIA IKERFEL

Frecuencia de visita a la web de Transparencia

Solo una vez 14%
Varias veces 77%
La visito con frecuencia 9%

(P02) - El apartado donde esta toda esta informacién es la Web de Transparencia ¢En cuantas ocasiones has visitado esta web donde se recoge informacion relativa a presupuestos, subvenciones, contrataciones,
concursos publicos, ayudas impuestos, ofertas publicas de empleo, etc?*
Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia *Pregunta de respuesta simple.



B.0. Habitos y usos del servicio ‘

PORTAL DE TRANSPARENCIA IKERFEL
Ocasiones en las que se encuentra la informacion
No, nunca
5%
A veces si, gil,c'ampre
pero a veces o
no 49%
46%

(PO3A) - ;Sueles encontrar la informacién que buscas en la pagina web de transparencia?*
Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia

*Pregunta de respuesta simple.



B.0. Habitos y usos del servicio

PORTAL DE TRANSPARENCIA

IKERFEL

Utilidad de la informacion

(P04) - ;Te ha resultado ditil la informacién que has consultado?
Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia

Muy Gtil (9-10)

Bastante (7-8)

Algo (5-6)

Poco + Nada util (0-4)

26%

77%

51%

15%

8%

Media
(0-10)

7,5



B.0. Habitos y usos del servicio ‘ PORTAL DE TRANSPARENCIA IKERFEL

Problemas con el funcionamiento de la web

No
83%

(P05) - ;Has tenido algtn problema con la web de transparencia?
Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia



B.0. Habitos y usos del servicio

PORTAL DE TRANSPARENCIA IKERFEL

Principales problemas con el funcionamiento de la web

17%

Personas que han
tendido algun problema
cuando han consultado la
web de Transparencia

(P06) - ;Qué tipo de problema?*

Problemas para conectarme

Problemas para encontrar la informacion

Problemas con el servidor

Me parecié una web complicada y poco intuitiva

La pdgina iba lenta

Problemas para acceder (claves, certificados...)

Problemas con el navegador

Problemas con el dispositivo

Otros

Ns/nc

Base: Personas que han tendido algtn problema cuando han consultado la informacién en la web de Transparencia

30%
30%
13%
13%
12%
9%
1%
1%
9%
1%

*Pregunta espontanea y de respuesta multiple. Puede sumar mas de 100



B.0. Habitos y usos del servicio ‘ DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA IKERFEL

Busqueda de informacion en la web

Si
/ 36%

No
64%

(P1) — ¢Antes de realizar la solicitud de informacién, buscaste la informacién que necesitabas en la pagina web de la DFB?
Base: Personas entrevistadas que han realizado una solicitud de informacién publica



B.0. Habitos y usos del servicio ‘ DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA IKERFEL

Busqueda efectiva de la informacién en la web

Si

/17%

36%

Personas que antes de
realizar la solicitud de
informacion buscaron la
informacién que

necesitaban en la pagina
web No

83%

*Base muestra reducida, por lo que se deben de analizar los resultados con cautela.
Nota: Se omite el anélisis de los problemas para encontrar la informacion en la web y los motivos por los que
realizaron la solicitud de informacion publica debido a la base muestral extremadamente reducida.

(P2) - (Encontraste la informacién que buscabas en la pagina web de la DFB?
Base: Personas entrevistadas que antes de realizar la solicitud de informacién buscaron la informacién que necesitaban en la pagina web *



B.0. Habitos y usos del servicio ‘ DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA IKERFEL

Recepcion de la informacidn solicitada

Si, completamente 52%

88%

Si, pero parcialmente 36%

No 12%

(P4) - ¢Recibiste la informacién que solicitaste?
Base: Personas entrevistadas que han realizado una solicitud de informacién publica
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B.1. Satisfaccion global inicial y recomendacion

‘ PORTAL DE TRANSPARENCIA

IKERFEL

Satisfaccion global inicial con la web de Transparencia

Muy satisfecho/a (9-10)

Bastante (7-8)

Algo (5-6)

Poco + Nada satisfecho/a
(0-4)

24%

75%

52%

6%

19%

Media
(0-10)

7,4

(P4) ;Hasta qué punto estas satisfecho/a con la informacién facilitada por la pagina web de transparencia de la Diputacién 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



B.1. Satisfaccion global inicial y recomendacion

PORTAL DE TRANSPARENCIA

IKERFEL

Predisposicion por seguir utilizando la web de Transparencia

(P5) ¢Volverias a utilizarla?
Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia

Seguro que si (9-10)

Probablemente si (7-8)

Quizas (5-6)

Seguro + Probablemente no
(0-4)

24%

64%

88%

1%

11%

Media
(0-10)

8,7



B.1. Satisfaccion global inicial y recomendacion ‘ PORTAL DE TRANSPARENCIA IKERFEL

Recomendacion de la web de Transparencia

Media
Lo recomendaria totalmente o (0-10)
(9-10) 52%
81% 8,3
Bastante (7-8) 29%
Algo (5-6) 15%

No lo recomendaria en
absoluto 3%
+ Poco (0-4)

Ns/nc 1%

(P6) ;Recomendarias el uso de esta pagina web?
Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia



B.1. Satisfaccion global inicial y recomendacion PORTAL DE TRANSPARENCIA

IKERFEL

Recomendacion de la web de Transparencia

NPS* +34

PASIVOS (7-8) 29%

PROMOTORES (9-10) 529
%

TOTAL

(P6) ;Recomendarias el uso de esta pagina web?
Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia

* Net Promotor Score: % Promotores - % Detractores.



B.1. Satisfaccion global inicial y recomendacion

DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

IKERFEL

Satisfaccion global inicial con el Servicio de Acceso a la Informacion Publica

Muy satisfecho/a (9-10)

Bastante (7-8)

Algo (5-6)

Poco + Nada satisfecho/a (0-4)

21%

42%

64%

15%

21%

Media
(0-10)

6,5

(P5) ¢Hasta qué punto estas satisfecho/a con el servicio de informacion publica de la DFB? En una escala de 0 “nada satisfecho/a” a 10 “muy satisfecho/a".

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



B.1. Satisfaccién global inicial y recomendacién ‘ DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA IKERFEL

Predisposicion por seguir utilizando el Servicio de Acceso a la Informacion Publica

Media
Seguro que si (9-10) 45% (0-10)
79% 7.8
Probablemente si (7-8) 33%
Quizas (5-6) 12%

Seguro + Probablemente no 9%
(0-4) ?

(P7) ¢Volverias a utilizarlo?
Base: Personas entrevistadas que han realizado una solicitud de informacién publica



B.1. Satisfaccion global inicial y recomendacion

‘ DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

IKERFEL

Recomendacion del Servicio de Acceso a la Informacién Publica

Lo recomendaria totalmente
(9-10)

Bastante (7-8)

Algo (5-6)

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

Ns/nc

Media
39% (0-10)
61% 73
21%
24%
12%

3%

(P8) ;Recomendarias el servicio de acceso a la informacién publica a amigos/as, familiares o conocidos/as?

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



B.1. Satisfaccién global inicial y recomendacién DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA IKERFEL

Recomendacion del Servicio de Acceso a la Informacién Publica

NP

PASIVOS (7-8)

21%

PROMOTORES (9-10)
39%

TOTAL

* Net Promotor Score: % Promotores - % Detractores.

(P6) ;Recomendarias el uso de esta pagina web?
Base: Personas entrevistadas que han realizado una solicitud de informacion publica

22
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B.2.1. Accesibilidad de la pagina web ‘ PORTAL DE TRANSPARENCIA

IKERFEL

Valoracién de la pagina web del Portal de Transparencia

% Muy + .
bastante Media
satisfecho/a (0-10)

La claridad del contenido de la pagina o
web 26%

2% 71% 7,3

La facilidad para encontrar la 19%
informacién ®

1% 56% 6,7

La accesibilidad de la pagina web (que
todas las personas, incluidas las 21%
personas con dificultades, puedan ©
acceder a los contenidos de la web)

7% 54% 6,8

El buscador de la pagina web te da la 19%
informacion solicitada ©

20% 47% 6,8

Muy satisfecho/a (9-10) mBastante (7-8) m Algo (5-6) ® Poco + Nada satisfecho/a (0-4) = Ns/nc

(P7A) - ¢En qué medida estas satisfecho/a con ...2.
Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia



B.2.1. Accesibilidad de la pagina web ‘ PORTAL DE TRANSPARENCIA IKERFEL

Caracteristicas de una pagina web accesible y facil de manejar

% Totalmente Media
+ bastante (0-10)

Que los tltuIoisnilu?g\a;\;tsasiiiigg)lzgma web sean 83% o 1% 97% 9’4

Que te permita encontra;;!)a;linformacién de manera 84% 13% 2 K3 97% 9'4

Que la pagina web disponga de buscador y este

proporcione una informacion ajustada a la 85% s 1%  97% 9,4
busqueda
Que el contenido se entienda de forma clara 84% K%Y 1% 97% 95
’

Que la pagina permita un facil acceso para 88%
personas mayores o personas con discapacidad ©

96% 9,5

Totalmente (9-10) m Bastante (7-8) m Algo (5-6) En ninguna medida (0-4) Ns/nc

(P7B) - Te voy a mencionar algunas caracteristicas propias de una pagina web accesible y facil de manejar ;En qué medida consideras que estas caracteristicas se deberian de cumplir?
Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia



B.2.1. Accesibilidad de la pagina web ‘ PORTAL DE TRANSPARENCIA IKERFEL

Uso del buscador de la pagina web

Ns/nc
3%

Si
61%

No
36%

(P8) - ¢Has utilizado el buscador de la web de transparencia?
Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia



B.2.1. Accesibilidad de la pagina web ‘ PORTAL DE TRANSPARENCIA IKERFEL

Valoracién del buscador de la pagina web

Media
(0-10)
Muy util (9-10) 25%
64% 7,1
Bastante util (7-8) 39%
(o)
61%
Algo util (5-6) 23%
Personas que han
utilizado el buscador de
la Web de Transparencia
Poco + Nada util (0-4) 12%
Ns/nc 1%

(P8B) - ¢En qué medida consideras que la informacion que proporciona el buscador es util?
Base: Personas que han utilizado el buscador de la pagina del Portal de Transparencia
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B.2.2. Informacién ofrecida por el servicio

PORTAL DE TRANSPARENCIA

IKERFEL

Informacion disponible en la pagina web

Informacién sobre contratacion y subvenciones: acuerdos,
contratos, convenios, subvenciones...

73%

Informacion sobre planes, servicios a la ciudadania, a los
municipios...

64%

Informacién sobre recursos humanos: oferta de empleo publico,
plantilla y gestion de recursos humanos...

56%

Informacién sobre el presupuesto de la Diputacién Foral de
Bizkaia, ejecucion presupuestaria, cuentas generales...

54%

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

48%

Informacion sobre la organizacién y funciones de la Diputacion
Foral de Bizkaia, altos cargos y personal eventual, entidades
forales...

44%

56%

(P10) - ;Sabias que la pagina web de transparencia de la DFB ofrecia la siguiente informacién?
Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia

mNo



B.2.2. Informacién ofrecida por el servicio ‘ PORTAL DE TRANSPARENCIA IKERFEL

Interés en la informacion de la pagina web oMy

bastante Media
interesante (0-10)
Informacién sobre planes, servicios a la 59% 209 9% 29713 88% 8,6

ciudadania, a los municipios, etc

Informacion sobre contratacion y subvenciones 56% 30% 1093 % KA 86% 8,4

Informacién sobre recursos humanos, oferta de o, o o o [
empleo publico, plantilla, etc 60% 26% 10% pad 86% 8'6
Informacion sobre la normativa en vigor y la 38% 42% 14% 1% 80% 78
(] (] (] (o] (] ’

que se esta elaborando

Informacién sobre el presupuesto de la DFB 43% 35% WA 2% 78% 7,9

nrormacion so redz (l)al'gDaFnBlZaCIOn y tunciones 34% 37% 22% 2% 71 % 7’5

Muy interesante (9-10) mBastante (7-8) mAlgo (5-6) Poco + Nada interesante (0-4) Ns/nc

(P10B) - ¢En qué medida te parece interesante la informacién proporcionada por la pagina web de transparencia de la DFB?
Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia



B.2.2. Informacién ofrecida por el servicio ‘ PORTAL DE TRANSPARENCIA IKERFEL

Satisfaccion con la informacion proporcionada

% Muy + Media
bastante (0-10)
La informacién es clara 27% 77% 74
La informacion estd actualizada 38% 9% 77% 8,2
La informacion es detallada, esta o,
completa 33% 5% 75% 7,8

Muy satisfecho/a (9-10) mBastante (7-8) mAlgo (5-6) Poco + Nada satisfecho/a (0-4) Ns/nc

(P11) - ;Hasta qué punto estas 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

DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

IKERFEL

Valoracion de la informacion ofrecida en la web

Muy bien (9-10)

Bien (7-8)

Regular (5-6)

Mal + Muy mal (0-4)

Ns/nc

6%

27%

33%

6%

18%

42%

Media
(0-10)

58

(P9) - ¢(Cémo valoras la facilidad para entender la informacién ofrecida en la web de la DFB? En una escala de 0 “nada satisfecho/a” a 10 “muy satisfecho/a".

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



B.2.3. El derecho de acceso a la informacién publica ‘ DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA IKERFEL

Canal de solicitud de informacién publica

La pagina web de la
Diputacién Foral de Bizkaia

85%

Manera presencial 27%
A través del correo postal 6%
Otros canales 9%

(P9A) - ;Cual te parece la forma mas adecuada para poder realizar la solicitud de informacién publica?

Base: Personas entrevistadas que han realizado una solicitud de informacién publica *Pregunta de respuesta mdltiple. Puede sumar més de 100



B.2.3. El derecho de acceso a la informacién publica ‘ DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA IKERFEL

Plazos de tiempo para la confirmacién de la solicitud de informacion publica

5 dias 6%
7 dias 6%
15 dias 12%
Tres semanas 48%
Un mes 24%

Otro plazo 3%

(P11) - ;Qué plazo de tiempo consideras adecuado esperar para que el servicio le confirme o deniegue tu solicitud de informacién publica?

Base: Personas entrevistadas que han realizado una solicitud de informacién publica *Pregunta de respuesta simple



B.2.3. El derecho de acceso a la informacion publica ‘ DERECHO DE ACCESO A LA |NFORMAC|6N PUBL'CA

IKERFEL

Valoracion del proceso de acceso a la informacién publica

% Muy + Media
bastante (0-10)
La facilidad y sencillez para identificarse o o,
de forma electrénica 21% 70% 7'1
Las diferentes vias para realizar la 5 o o ' zo o
solicitud de informacioén publica 24% 42% 24% 6% 67% 7'4
El formulario para solicitar la informacién
P dblica 15% 6% 61% 6,9
El proceso de realizar la solicitud de 6% 61% 6,5

acceso a la informacién publica

Muy satisfecho/a (9-10)  mBastante (7-8)  mAlgo (5-6) Poco + Nada satisfecho/a (0-4) Ns/nc

(P13) - Valora en una escala de 0 “nada satisfecho/a” a 10 “muy satisfecho/a” los siguientes aspectos
Base: Personas entrevistadas que han realizado una solicitud de informacién publica



B.2.3. El derecho de acceso a la informacién publica DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA IKERFEL

Valoracion de la informacion sobre como realizar la solicitud

% Muy +

bastante
La informacidn es suficiente 27% 3% 67%
La informacién es (til 18% 6% 61%
La informacion es clara 15% 6% 52%

Muy positivamente (9-10) m Bastante positivamente (7-8) m Ni positiva ni negativamente (5-6) = Muy negativamente (0-4) = Ns/nc

(P12) - En relacion con la informacion que aparece en la web sobre cémo realizar la solicitud de acceso a la informacién publica ;como valora ...?
Base: Personas entrevistadas que han realizado una solicitud de informacién publica

Media
(0-10)

7,1

6,6



B.2.3. El derecho de acceso a la informacién publica ‘ DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA IKERFEL

Valoracion de la informacion publica recibida

% Muy + Media
bastante (0-10)
La forma a través de la que te ha llegado
la informacion (notificacion por sede, 27% 3% 67% 7,3
carta, cita presencial, ...)
La claridad de la informacién recibida 27% 3% 58% 6,9
La informacion esta completa 27% 58% 6,6
El plazo de respuesta a su solicitud de
e formacion 21% 6%  52% 67
Muy satisfecho/a (9-10) m Bastante (7-8) m Algo (5-6) Poco + Nada satisfecho/a (0-4) Ns/nc

(P14) - ;Hasta qué punto estas 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



B.2.3. El derecho de acceso a la informacién publica ‘ DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA IKERFEL

Adecuacion de la informacién publica recibida

Menos de la esperada 39%

La esperada 58%

Mas de la esperada 3%

(P15) - Teniendo en cuenta la solicitud de informacién que realizaste, considera que la informacién que le han proporcionado es ...

Base: Personas entrevistadas que han realizado una solicitud de informacion publica *Pregunta de respuesta simple



>l IKERFEL

B. Resultados de la investigacion

B.2. Satisfaccion pormenorizada

B.2.1. Accesibilidad de la pagina web

B.2.2. Informacion ofrecida por el servicio

B.2.3. El derecho de acceso a la informacién publica
B.2.4. Gestion de denuncias, quejas, reclamaciones o
sugerencias de la pagina web

40



B.2.4. Gestion de denuncias, quejas, reclamaciones o sugerencias de la pagina web PORTAL DE TRANSPARENCIA IKERFEL

Denuncias en materia de transparencia

Si
13%

\

No
87%

(P12A) - Las denuncias en materia de transparencia sirven para comunicar si algin organismo incumple con las obligaciones de publicidad activa y no suministra voluntariamente la informacién que exige la norma
foral de transparencia ;conocias esto?
Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia



B.2.4. Gestion de denuncias, quejas, reclamaciones o sugerencias de la pagina web

PORTAL DE TRANSPARENCIA IKERFEL

Quejas, reclamaciones o sugerencias realizadas

Queja

Reclamacioén

Sugerencia

No, ninguna de éstas

(P14) - ;Has realizado alguna queja, reclamacién o sugerencia?*
Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia

4%

5%

3%

10%

90%

*Pregunta de respuesta mdltiple. Puede sumar mas de 100



B.2.4. Gestion de denuncias, quejas, reclamaciones o sugerencias de la pagina web ‘ DERECHO DE ACCESO A LA |NFORMAC|6N PUBL'CA IKERFEL

Quejas, reclamaciones o sugerencias realizadas

Queja 3%
Reclamacién 9% 12%
Sugerencia 3%
No 88%

I’ . = it A
(P16) - ¢Has realizado alguna queja, reclamacién o sugerencia?* g e e RISt SHRer LS ER 1

Base: Personas entrevistadas que han realizado una solicitud de informacion ptblica NOTA: Se omite la valoracién del proceso de las quejas, reclamaciones y sugerencias debido a la base muestral extremadamente reducida.



B.2.3. El derecho de acceso a la informacion publica ‘ PORTAL DE TRANSPARENCIA IKERFEL

Satisfaccion con los procesos de quejas, reclamaciones o sugerencias

% Muy + Media
bastante (0-10)
Las formas de tramitar las quejas y 20% 48% 6,4
sugerencias
El tiempo para recibir respuesta a las o o 9
quejas y sugerencias 15% 5% 35% 5'4
La respuesta a las quejas y sugerencias  10% 5% 30% 52

Muy satisfecho/a (9-10) m Bastante (7-8) m Algo (5-6) Poco + Nada satisfecho/a (0-4) Ns/nc

(P17) - ¢Hasta qué punto estas satisfecho/a con...?

Base: Person ri law Portal de Transparenci . .
ase: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia *Base muestra reducida, por lo que se deben de analizar los resultados con cautela.
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B. Resultados de la investigacion

B.0. Habitos y usos del servicio

B.1. Satisfaccion global inicial y recomendacion

B.2. Satisfaccion pormenorizada

B.3. Satisfaccion final

45



B.3. Satisfaccion final

PORTAL DE TRANSPARENCIA

IKERFEL

Satisfaccion global reflexionada con la web de Transparencia

% Muy +
bastante
satisfecho/a

75% Satisfaccion Global Inicial

Satisfaccion Global

76% Reflexionada

72% Satisfaccion Global 2024

Media

(0-10)

7,4

7,4

7,4

Muy satisfecho/a (9-10)

Bastante (7-8)

Algo (5-6)

Poco + Nada satisfecho/a
(0-4)

Ns/nc

6%

2%

Media
(0-10)
24%
76% 74
52%
17%

(P18) - ¢Hasta qué punto estds satisfecho/a con la informacién 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



B.3. Satisfaccion final PORTAL DE TRANSPARENCIA IKERFEL

Evolucion de la web de Transparencia

Ha mejorado 61%

Esté igual 17%

Ha empeorado 1%

Ns/nc 21%

(P19) - Dirias que la informacién publicada en comparacién con los tltimos afios ...

Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia *Pregunta de respuesta simple



PORTAL DE TRANSPARENCIA IKERFEL

B.3. Satisfaccion final

Sugerencias de mejora

Claridad/lenguaje mas sencillo/informacion mas facil de entender 10%
Web més intuitiva/mas facil de usar 9%
Mejorar el buscador 8%
Hacerlo mas sencillo para todo tipo de personas (mayores, sin conocimiento internet,...) 5%
Mayor facilidad para encontrar la informacién 4%
Facilidad de acceso/accesibilidad (en general) 4%
3%

Calidad de la informacién (actualizada, detallada...)
Mayor agilidad 3%

Contenidos mas ordenados/mejor clasificados 2%

Mas canales de contacto (teléfono, RRSS, no solo internet, en persona...) 2%
Facilitar la tramitacion/gestion 1%

Mas informacién/mas contenidos/mayor disponibilidad 1%
El disefio/tipos de letra 1%

Adaptado para personas sordas/con dificultades de vision 1 °/°
Dar a conocer el servicio/publicitarlomas | 1%

Clarificar qué informacién se puede solicitar 1 °/°

1%

Mayor accesibilidad a contenidos (no estan disponibles para todos...)
Mayor transparencia =~ 1%

Incluir herramientas participativas/que el ciudadano pueda hacer aportaciones 1 %
Facilidad de contacto/comunicacién (una Unica persona de contacto, transferir la llamada...) 1%
Asistente virtual |~ 1%

Otras 3%

60%

Ns/nc

(P20) - ;Se te ocurre alguna sugerencia para mejorar la pagina web de transparencia de la Diputacién Foral de Bizkaia?*
*Pregunta espontanea y de respuesta multiple. Puede sumar mas de 100

Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia



B.3. Satisfaccién final ‘ DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA IKERFEL

Satisfaccion global reflexionada con el Servicio de Acceso a la Informacidén Publica

Media
(0-10)
Muy satisfecho/a (9-10) 15%
% Muy + .
bastante (Moe;i ('S
satisfecho/a o
48% 6,7
64% Satisfaccion Global Inicial 6.5
’ Bastante (7-8) 33%
0 Satisfaccion Global
48% Reflexionada 6,7
Algo (5-6) 39%

57% Satisfaccion Global 2024 6,1

Poco + Nada satisfecho/a o

(P20) - ;{Hasta qué punto estds satisfecho/a con el servicio de derecho de acceso a la informacién publica de la DFB?
Base: Personas entrevistadas que han realizado una solicitud de informacién publica



B.3. Satisfaccién final ‘ DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA IKERFEL

Evolucion del Servicio de Acceso a la Informacidon Publica

Ha mejorado 33%

Esté igual 52%

Ha empeorado 3%

Ns/nc 12%

(P21) - Dirias que este servicio en comparacion con los tltimos afios ...

Base: Personas entrevistadas que han realizado una solicitud de informacién publica *Pregunta de respuesta simple



B.3. Satisfaccion final

DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

IKERFEL

Sugerencias de mejora

Mas informacién/ mds contenidos

Mayor transparencia/ claridad

Mayor agilidad/plazos més cortos

Mayor accesibilidad a contenidos (no estan disponibles para todos...)
Mejorar el servicio/atencidn en sugerencias/quejas y reclamaciones
Mayor facilidad para encontrar la informacion

Facilitar la tramitacién/gestion

Mads canales de contacto (RRSS, no solo internet...)

Mayor eficacia

Web mas intuitiva/mas fécil de usar

Otras

Ns/nc

9%

9%

6%

6%

6%

3%

3%

3%

3%

3%

9%

(P22) - ;Se te ocurre alguna sugerencia de cara a mejorar el servicio de derecho de acceso a informacién de la DFB?*

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

52%

*Pregunta espontanea y de respuesta multiple. Puede sumar mas de 100
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C. Cumplimiento de la carta de servicios

52



C. Cumplimiento de la carta de servicios IKERFEL

Carta de servicios

NUESTROS S N
n las siguientes paginas profundizaremos en el cumplimiento de

COMPROMISOS los compromisos recogidos en la Carta de Servicios: Portal de

Transparencia y Acceso a la Informacion Publica 2023-2024.

Para ello, recordaremos los compromisos publicados en dicha
carta y concretaremos el area o dimension al que pertenecen, para
después conocer el resultado de la encuesta de satisfaccién y el
cumplimiento del compromiso.



C. Cumplimiento de la carta de servicios

IKERFEL

Carta de servicios

PORTAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

CARTA DE SERVICIOS 2023-2024

NUESTROS
COMPROMISOS

El cumplimiento de los compromisos
se publica cada ario en:

« www.bizkaia.eus
« www.gardentasuna.bizkaia.eus

Cualguier gueja o sugerencia por
incumplimiento de los compromisos
se podra realizar en las oficinas de
atencion o a través de los distintos
canales de la DFB. Se responderan en
un plazo maximo de 10 dias habiles.

Las medidas de subsanacion y
compensacion se pueden consultar
en el documento completo de la Carta
de Servicios.

PORTAL DE TRANSPARENCIA

NOS COMPROMETEMOS A COMO LO MEDIMOS

L 4
Ofrecer informacion detallada y actualizada sobre

contratacion y subvenciones, servicios y politicas
sectoriales, recursos humanos, informacion economico-
financiera y patrimonial, institucional y juridico
normativa en el Portal de Transparencia, con una
puntuacion media superior a 8 en la encuesta de
satisfaccion.

—

L J
Valorando la satisfaccion de las

personas usuarias con la informacion
detallada y actualizada del portal de
Transparencia.

Ofrecer una pagina web con contenido claro, con
una puntuacion media superior 2 8 en la encuesta de
satisfaccion.

—

Valorando de la satisfaccion de las
personas usuarias con el contenido claro
en la pagina web.

Ofrecer de una pagina facil e intuitiva para encontrar la
informacion, con una puntuacion media superiora 8 en
la encuesta de satisfaccion.

—

Valorando la satisfaccion de las
personas usuarias con encontrar la
informacion de manera facil e intuitiva.

Disponer de un buscador en la pagina web que dé
una informacién ajustada a la blsqueda realizada, con
una puntuacion media superior 2 8 en la encuesta de
satisfaccion.

Valorando la satisfaccion de las
personas usuarias con un buscador en
la pagina web que dé una informacion
ajustada a la basqueda realizada.




C. Cumplimiento de la carta de servicios

IKERFEL

Carta de servicios

PORTAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

CARTA DE SERVICIOS 2023-2024

NUESTROS
COMPROMISOS

El cumplimiento de los compromisos
se publica cada ano en:

« www.bizkaia.eus
« www.gardentasuna.bizkaia.eus

Cualquier queja o sugerencia por
incumplimiento de los compromisos
se podra realizar en las oficinas de
atencion o a través de los distintos
canales de la DFB. Se responderan en
un plazo maximo de 10 dias habiles.

Las medidas de subsanacion y
compensacion se pueden consultar
en el documento completo de la Carta
de Servicios.

DERECHO DE ACCESO A INFORMACION PUBLICA

NOS COMPROMETEMOS A COMO LO MEDIMOS

o
Hacer la identificacion electronica mas sencilla para

realizar la solicitud de informacion publica a través de la
pagina web, con una puntuacion media superiora 7,5
en la encuesta de satisfaccion.

_—

[
Valorando la satisfaccion de las

L

personas usuarias con que la
identificacion electrénica sea mas
sencilla para rellenar la solicitud de
informacion publica en la pagina web.

L : .
Facilitar un formulario sencillo de rellenar para la

solicitud de informacidn publica en la pagina web, con
una puntuacion media superior a 7,5 en la encuesta de
satisfaccion.

.Valoranclo la satisfaccion de las

personas usuarias con el formulario para
la solicitud de informacion publica.

Explicar de forma sencilla en Bizkaia Gardena como
realizar la solicitud de acceso a la informacién publica,
con una puntuacion media superior a 7 en la encuesta

de satisfaccion.

Valorando la satisfaccion de las
personas usuarias sobre como realizar
la solicitud de acceso a la informacion
publica.




C. Cumplimiento de la carta de servicios PORTAL DE TRANSPARENCIA IKERFEL

Compromisos

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

COMPROMISO

COMO LO MEDIMOS RESULTADO

Ofrecer informacion detallada y actualizada
sobre contratacién y subvenciones, servicios y

P ; Con una puntuacién media superior al 8
politicas sectoriales, recursos humanos c "
. o L ' en la encuesta de satisfaccion 810 CUMPLIMIENTO
informacién econémico-financiera'y
patrimonial, institucional y juridico normativa en - La informacién esta actualizada 82
. - La informacion es detallada, estd completa 7.8
el Portal de Transparencia
. Con una puntuacién media superior al 8
Ofrecer una pagina web con contenido claro ° o NO CUMPLIMIENTO
pag en la encuesta de satisfaccion 713

* El dato obtenido ha sido realizado mediante el promedio de los atributos relativos al compromiso.



C. Cumplimiento de la carta de servicios PORTAL DE TRANSPARENCIA IKERFEL

Compromisos

COMPROMISO

COMO LO MEDIMOS RESULTADO

Ofrecer una péagina fdacil e intuitiva para i i i
pag p Con una puntuacién media superior al 8 6,7 ® NO CUMPLIMIENTO

encontrar la informacién en la encuesta de satisfaccion

Disponer de un buscador en la pagina web que

dé una informacion ajustada a la bisqueda Con una puntuacion media superior al 8 6'8 @ NO CUMPLIMIENTO

en la encuesta de satisfaccion
realizada

* El dato obtenido ha sido realizado mediante el promedio de los atributos relativos al compromiso.



C. Cumplimiento de la carta de servicios DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA IKERFEL

Compromisos

Recogemos a continuacién un cuadro indicativo de cara a comprobar el cumplimiento de los indicadores recientemente analizados para el servicio de Acceso a la
Informacién Publica:

COMPROMISO

COMO LO MEDIMOS RESULTADO

Hacer la identificacion electrénica mds sencilla

para realizar la solicitud de informacién publica Con una puntuacion media superior al 7,1 @ NO CUMPLIMIENTO

7,5 en la encuesta de satisfaccion
a través de la pagina web

Facilitar un formulario sencillo de rellenar para

la solicitud de informacién publica en la pagina Con una puntuacion media superior al 6,9 @ NO CUMPLIMIENTO

7,5 en la encuesta de satisfaccion
web

Explicar de forma sencilla en Bizkaia Gardena

cémo realizar la solicitud de acceso a la Con una puntuacion media superior al 7 6,5 ® NO CUMPLIMIENTO

en la encuesta de satisfaccion

informacion publica

* El dato obtenido ha sido realizado mediante el promedio de los atributos relativos al compromiso.
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