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A.1. Objetivos de la investigacion ‘

Objetivo Principal

Analizar la satisfaccién de los atributos en los que se ha estructurado el servicio de Portal

de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica de la Diputacién Foral de Bizkaia y

que conforman los compromisos de la Carta de Servicios.

Objetivos Especificos

Analizar la relacién con el servicio del Portal de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica.
Estudiar la satisfaccion globalmente y la recomendacién del servicio del Portal de
Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.
Profundizar en la valoracién pormenorizada de los diferentes aspectos del servicio:
- Accesibilidad de la pagina web.
- Informacién ofrecida por el servicio.
- Gestion de denuncias, quejas, reclamaciones o sugerencias de la pagina web.

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

IKERFEL
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A.2. Ficha técnica

IKERFEL

Tipo de estudio

Cuantitativo

Universo de analisis

Personas usuarias de la web de
Transparencia y del Servicio de
Acceso a Informacién Publica
(BBDD proporcionada por el
servicio)

Técnica empleada

Entrevistas Telefonicas y On Line

Realizacién trabajo
de campo

Abril, mayo y junio
2026

Detalle del planteamiento Metodolégico

Se han realizado 39 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

39
400

Error
muestral

116,01%
+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

La gran mayoria de las personas entrevistadas ha
visitado la web en varias ocasiones.

Solo una vez 16%
Varias veces 74%
La visito con frecuencia 10%

(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

Tipo de informacién consultada

Las personas entrevistadas utilizan la pagina web de
transparencia para buscar de media dos tipos diferentes de

informacién.
Las tipologias de informaciéon mas buscadas son:
Informacidn sobre hacienda, impuestos o la declaracién de

la renta.
Informacidn sobre subvenciones o ayudas.

Informacién sobre oposiciones u ofertas publicas de
empleo.

(P03) - ;Qué tipo de informacién consultaste?*
Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia

Hacienda/impuestos/declaracion renta
Subvenciones
Ayudas

Oferta publica de empleo/convocatorias de empleo/bolsa de empleo
Contratacién/licitaciones/concursos publicos
Oposiciones
Presupuestos/gastos
Vivienda (permisos de obra, accesibilidad, alquileres, embargos...)
Dependencia
Catastro
Sobre carreteras/infraestructuras/transporte
Educacién/becas
Actividades culturales/sociales
Discapacidad (valoracion, ayudas, servicios)
Empresas/auténomos
Normativas/legislacién
Notificaciones
De todo un poco/informacién general
Tercera edad
Consultas/reclamaciones y sugerencias
Bienestar social/servicios sociales
Formacién/cursos
Sus servicios y competencias/informacion institucional
Salarios publicos/patrimonio cargos publicos
Lista de cargos
Datos personales
Consulta sobre convenios
Otras
Ns/nc

45%

Numero medio
de menciones

*Pregunta de respuesta multiple. Puede sumar mas de 100



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

Ocasiones en las que se encuentra la informacion

Algo mas del 40% de las personas consultadas declara Ns/
encontrar la informacién siempre, mientras que otro 50% N OS nc
declara hacerlo a veces. 600' nunca 1%

%

Tan solo el 6% manifiesta no haber encontrado nunca la
informacion.

Si,
siempre
o,
A veces si, 43%
pero a veces
no
50%

(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

Cerca del 80% declara que la informacién consultada le
parecio de gran utilidad, obteniendo una valoracion
media de 7,5 en una escala de 0 al 10.

(P04) - ;Te haresultado dtil la informacion 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)

25%

78%

53%

18%

5%

Media
(0-10)

7,5



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

Problemas con el funcionamiento de la web

Mas de ocho de cada diez personas usuarias de la web del portal de
transparencia afirman no haber tenido ningtn problema con la web
de transparencia.

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

Tipologia de problema con la web

17%

Personas que han
tenido algun tipo de
problema con el portal
de transparencia

Entre las personas usuarias que tuvieron algin problema con la web,
citan de media un problema por persona.

Entre los problemas citados destaca en primer lugar los problemas
para encontrar la informacion. En segundo lugar, detectaron
problemas de conexion a la web.

(P06) - ;Qué tipo de problema?*

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

Principales problemas

Problemas para encontrar la informacion

Problemas para conectarme

Problemas/dificultad de acceso (claves, certificados...)

Organizacion de la web (no encuentras el departamento,
organizaciéon delmenu, no encuentra el botén de cerrar sesion

La pagina va lenta
Pagina web complicada/poco intuitiva

Complicado tramitar (no sabes qué documentacion necesitas,
dificultad para rellenar los formularios, ...)

Problemas con la web (no se carga bien, errores, se cuelga,
saturada,...)

Informacién poco clara/dificil de entender

No existe la informacién/tramitacion que queria realizar
Problemas con el servidor

Otros

Ns/nc

34%
18%
12%
10%
9%
9%
7%
7%
6%
6%

1% Numero medio
de problemas

.

1%

*Pregunta de respuesta espontanea y multiple respuesta, por lo que la suma de porcentaje puede ser mayor de 100%



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

Conocimiento de la informacion publica y busqueda de informacién en la web

No
10% No
15%
%
(P01) - ;Conoces qué tipo de informacion se puede solicitar en el servicio de acceso a la (P1) - ¢Antes de realizar la solicitud de informacién, buscaste la informacién que necesitabas en
informacion publica? la pagina web de la DFB?

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

Solamente el 12% de las personas entrevistadas encontraron la
informacién que buscaban a través de la pagina web de la DFB antes
de realizar la solicitud

No
88%

(P3) - ¢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 informacion que necesitaban en la pagina web



B.0. Habitos y usos del servicio

DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

IKERFEL

Dificultades para no encontrar la informacion

12%

Personas que no han
encontrado la
informacionen la
pagina web de la DFB

El principal inconveniente para no encontrar la informacion en la
pagina web de la Diputacién Foral de Bizkaia fue que la informacion
no estaba publicada. A cierta distancia mencionan aspectos como la
complejidad de la pagina web o la inesperada respuesta de los
resultados del buscador.

(P3B) —-¢Qué dificultades tuviste para no encontrar la informacién de la pagina web de la DFB?
Base: Personas entrevistadas que no han encontrado la informacion en la pagina web de la DFB

Informacién no estaba publicada

Web es compleja y poco intuitiva

Buscador no dio los resultados
esperados

Informacién estaba incompleta

Informacion estaba
desactualizada

Otros

41%

31%

10%

7%

3%

66%



B.0. Habitos y usos del servicio

DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

IKERFEL

Recepcion de la informacidn solicitada

Casi 9 de cada 10 afirman haber recibido la informacion solicitada y
6 de cada 10 la recibié completamente.

Un discreto 10% declara no haberla recibido, mientras que un 3% no
recibié respuesta.

(P5) - ¢Recibiste la informacién que solicitaste?
Base: Personas entrevistadas que han realizado una solicitud de informacién publica

Si, completamente

Si, pero parcialmente

No me la han dado

No he recibido respuesta

59%

28%

87%

10%

3%
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B.1. Satisfaccion global inicial y recomendacion ‘ PORTAL DE TRANSPARENCIA IKERFEL

Satisfaccion global inicial con la web de Transparencia

Media
. , (0-10)
Las personas usuarias declaran que estan muy o

Muy satisfecho/a (9-10) 24%
bastante satisfechas con la web de transparencia.

. % 7,4
Le otorgan una valoraciéon media de 7,4 en una escala 76% !

deOal 10.
Bastante (7-8) 53%
Detectamos una tendencia alcista en la satisfaccion de
las personas con la web a media que aumenta su
frecuencia de visita, aunque no llega a ser significativa.

Algo (5-6) 18%

Poco + Nada satisfecho/a

0,
(0-2) 5%
Sexo Edad Frecuencia de visita
Solouna| Varias Lavisito
Hombre | Mujer [Hasta34 | 35-54 |556mas vez veces con o
frecuencia Ns/nc = 1%

o

% Muy+Bastante 76% | 7% | 7% | 7% | 7% | 7% | 77% 83%

satisfecho/a

(P4) ;Hasta qué punto estas satisfecho/a con la informacion 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

Motivos de insatisfaccion

9%

Personas insatisfechas
con el Portal de
Transparencia **

Teniendo en cuenta la baja cantidad de personas
insatisfechas con el portal de transparencia cabe
destacar que la base muestral resulta reducida y los
datos deben ser interpretados con cautela.

Entre estas personas, el principal motivo de
insatisfaccion es la dificultad para encontrar la
informacion, seguido de la poca claridad de la
informacion.

(P4A) ¢Por qué motivos la valoras de esta manera?*
Base: Personas insatisfechas con el Portal de Transparencia **

Dificultad para encontrar la informacion

Informacién poco clara, no se entiende

Poco intuitiva/complicada

No me solucioné nada/no pude hacer nada

No existe la informacion/tramite que necesito

Dificultad de acceso

Exceso de informacion no util

Otros

Ns/nc

33%
24%
19%
14%
10%
5%
5%

19% Numero medio
de motivos

*Pregunta de respuesta mdltiple. Puede sumar mas de 100

**Base muestra reducida, por lo que se deben de analizar los resultados con cautela.



B.1. Satisfaccion global inicial y recomendacion ‘

PORTAL DE TRANSPARENCIA

IKERFEL

Predisposicion por seguir utilizando la web de Transparencia

Casi 9 de cada 10 personas entrevistadas se muestra
predispuesta a seguir utilizando el portal web de
transparencia.

Ocurre lo mismo que con la satisfaccion, a mayor
frecuencia de visita, mayor predisposicion a seguir
utilizandola.

Sexo Edad Frecuencia de visita
Solouna| Varias Lavisito
Hombre Mujer |Hasta34| 3554 |556mas con
vez veces .
frecuencia
o
% Seguro que 88% 89% 91% 88% 90% 84% 89% 95%

si+Probablemente si

(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)

62%

89%

27%

9%

3%

Media
(0-10)

8,7



B.1. Satisfaccion global inicial y recomendacion ‘

PORTAL DE TRANSPARENCIA

IKERFEL

Recomendacion de la web de Transparencia

El 83% de las personas entrevistadas manifiesta que
recomendaria bastante o totalmente el uso de la pagina
web.

Atendiendo a la frecuencia de visita, observamos la
misma dinamica que la predisposicién a utilizarla de
nuevo y la satisfaccion.

Se obtiene un indice de Recomendacién Neta positivo
(+30)

Sexo Edad Frecuencia de visita
Solouna| Varias Lavisito
Hombre Mujer |Hasta34| 3554 [556mas con
vez veces .
frecuencia
o .
% Lo recomendaria 81% | 84% | 8% | 8% | 82% | 78% | 82% 90%
totalmente+Bastante

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

Lo recomerzgirga) totalmente 47%
83%
Bastante (7-8) 36%
Algo (5-6) 14%

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

Ns/nc 1%

Media
(0-10)

8,2



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

IKERFEL

Recomendacion de la web de Transparencia

NPS* +30

PASIVOS (7-8) 36%

PROMOTORES (9-10)
47%

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

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

Mas de la mitad de las personas consultadas se ?g‘_*f(')"‘;
muestran satisfechas con el acceso a la informacion Muy satisfecho/a (9-10) 21%

publica a través de la pagina web de transparencia de la

DFB/FBA, obteniendo una valoraciéon media de 6,1 en 54% 6,1

una escalade 0 al 10.

Bastante (7-8) 33%
Algo (5-6) 15%
Han recibido la 6.6 ’
informacion !
No han recibido la 26
informacion * ! Poco + Nada satisfecho/a (0-4) 31%

(P6) ¢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 . .
* La base muestral es extremadamente reducida por lo que se deben de analizar los datos con mucha cautela.



B.1. Satisfaccion global inicial y recomendacion ‘ DERECHO DE ACCESO A LA |NFORMAC|6N PUBL'CA

IKERFEL

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

Complicado / poco intuitivo
o
31%
Toda la informacién no estd accesible/ falta de transparencia total
Personas que no estan

satisfechas con el
servicio

Por falta de informacién / informacién/respuesta incompleta / poca
informacion

Dificultad para encontrar la informacién

Entre las personas insatisfechas mencionan Tardan / es lento
de media dos motivos, entre los que destacan

la complejidad del servicio y la falta de

transparencia total. Informacién poco clara, no se entiende

En un tercer lugar estan la falta de
informacion, dificultad para encontrar la
informacién y la tardanza.

No responden / no facilitan la informacién

Otros

(P6A) - ;{Por qué motivos la valoras de esta manera?
Base: Personas entrevistadas que han realizado una solicitud de informacién publica que no estén satisfechas con el servicio

8%

8%

8%

25%

25%

25%

33%

42%

Numero medio
de canales



B.1. Satisfaccion global inicial y recomendacion

DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA IKERFEL

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

El 77% de las personas consultadas declara que
volveria a utilizar el servicio de acceso a informacion
publica de la Diputacién Foral de Bizkaia.

Obtiene una valoracion muy positiva también por parte
de quienes no han recibido informacion.

Han recibido la
. > 8,5
informacion

No han recibido la
informacion *

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

Seguro que si (9-10)

Probablemente si (7-8)

Media

62% (0-10)

77% 8,4

15%

Quizas (5-6)

Seguro + Probablemente no
(0-4)

3%

21%

* La base muestral es reducida por lo que se deben de analizar los datos con mucha cautela.



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

Recomendacion del Servicio de Acceso a la Informacién Publica

El 72% de las personas que han presentado una :V'o‘_*;’(')a;
solicitud de informacién publica asegura que la Lo recomenga1r|0a)totalmente 51% |
recomendacion en gran medida o completamente. (
(o ol 72% 7,6
Esto supone un Indice de Recomendacion Neta de +23.
Bastante (7-8) 21%

Han recibido la Algo (5-6) 15%

: > 7,6

informacién

No han recibido la 6.0

informacion * ! No lo recomendaria en

absoluto 13%
+ Poco (0-4)

(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 5 (L Perm s i) 65 e o quese e et as(E o dhies @ musin



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

Recomendacion del Servicio de Acceso a la Informacién Publica

NPS* +23

DETRACTORES (0-6)

PASIVOS (7-8) 019,

PROMOTORES (9-10)
51%

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
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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

De manera general, las personas usuarias de la web
estan satisfechas con los diferentes aspectos de la
pagina web del Portal de Transparencia.

Principalmente destaca la caridad del contenido de la
pagina web, que obtiene una valoraciéon media de 7,2,
seguido de la accesibilidad de la pagina web, que obtiene

un 7,0 de valoracién media.

La claridad del contenido de la pagina o
web 22%

La facilidad para encontrar la o
informacion 19%
El buscador de la pagina web te da la
pas 22%

informacion solicitada

La accesibilidad de la pagina web (que
todas las personas, incluidas las 229
personas con dificultades, puedan ©
acceder a los contenidos de la web)

Muy satisfecho/a (9-10) mBastante (7-8) m Algo (5-6)

(P7A) - ¢(En qué medida estas satisfecho/a con ...? En una escala de 0 “nada satisfecho/a” a 10 “muy satisfecho/a”.

Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia

Poco + Nada satisfecho/a (0-4)

% Muy +
bastante

70%

63%

61%

60%

Media
(0-10)

6,8

6,8



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

Uso del buscador de la pagina web

Dos de cada tres personas usuarias de la web del Portal de
Transparencia afirman haber utilizado el buscador.

___Si
67%

No

32%

(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

67%

Personas que han
utilizado el buscador de
la Web de Transparencia

Entre las personas que han utilizado el buscador, el 64% considera
que la informacion proporcionada por el buscador es (til.
Otorgandole una valoracion media de 7,0.

(P8A) - ¢En qué medida consideras que la informacién que proporciona el buscador es util?
Base: Personas que han utilizado el buscador de la pagina del Portal de Transparencia

Muy atil (9-10)

Bastante util (7-8)

Algo dtil (5-6)

Poco + Nada til (0-4)

24%

64%

40%

25%

10%

Media
(0-10)

7,0
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B.2.2. Informacién ofrecida por el servicio

‘ PORTAL DE TRANSPARENCIA IKERFEL

Informacion disponible en la pagina web

Los resultados no reflejan grandes diferencias en la

percepcion de la pagina web.

Por un lado, las areas ligadas a contratos,

subvenciones y servicios directos gozan de una buena

visibilidad (superando el 67% de notoriedad).

Por otro lado, en torno a la mitad de las personas

usuarias de la pagina web del portal de transparencia
declara conocer los contenidos de caracter normativo,
estructural y presupuestario de la Diputacion Foral de

Bizkaia (DFB).

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

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

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

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

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

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

(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

72%

68% 32%

62%

53%

51%

49%

Si mNo



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

Interés en la informacion de la pagina web

% Muy + Media
bastante (0-10)
La gran mayoria de las personas usuarias considera
muy o bastante interesante la informacion Informacion sobre planes, servicios la
. 4 o, o, o, o, o,
proporcionada por el portal web. Destaca ciudadana, a los municipios, etc 59% YN SCYY. 2%  88% 8,6
especialmente el bloque de planes, servicios a la
ciudadania y a los municipios, que se posiciona como
el mas interesante con un 88% de valoraciones Informacion sobre contratacion y subvenciones 56% 30% 0¥25 1% 86% 8,4
positivas.
L . L, Informacién sobre recursos humanos, oferta de 60% 26% 10% VX 86% 86
En segundo lugar, se sittan la informacién sobre empleo publico, plantilla, etc o o 0 o o ,
contratacién y subvenciones y la informacién sobre
recursos humanos, oferta de empleo publico, plantilla... Informacion sobre la normativa en vigor y la
0, o, 0, o, o,
que se esta elaborando 38% 42% 14% 1% 80% 7'8
Informacién sobre el presupuesto de la DFB 43% 35% WA 2% 78% 79
Informacién sobre la organizacién y funciones
9 y 34% 37% 22% 2% 71% 7,5

de la DFB

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

(P16A) - ¢En qué medida te parece interesante la informacion proporcionada por la pagina web de transparencia de la DFB?
Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia



‘ PORTAL DE TRANSPARENCIA IKERFEL

B.2.2. Informacién ofrecida por el servicio

Sugerencias de contenidos para la web

Mencionan aspectos de mejora de la web (facilidad de acceso, 11%
(o]

Tres cuartas partes de las personas usuarias de la /eb (fe
lenguaje sencillo, informacién mds clara.

plataforma no se posiciona a la hora de mencionar

, . . .z . ~ . o,
algun tipo de informacién susceptible de afadirse a la Sobre presupuestos/planes 2%

web de transparencia. Comunicacién/informacién sobre otros organismos publicos 2%

Entre quienes mencionan a|gO, no mencionan Ampliar informacién sobre empleo (ofertas, salarios...) 2%

informacién que echan en falta, si no que mencionan
q q Ampliar informacion sobre subvenciones 1%

aspectos de mejora de la pagina web.
Ampliar informacién sobre ayudas (plazos...) 1%

Informacion sobre medioambiente 1%

Chat web 1%

Incluir tutoriales / ejemplos sobre las gestiones 1%
Ampliar informacidn sobre vivienda (etxebide...) 1%

Ampliar informacién sobre hacienda/declaracién 1%

Disponer de un buzén de quejas, dudas, participacion 1%
ciudadana °

Otras 6%

Ns/nc 75%

(P10A) - ;Qué informacién echas de menos o afiadirias en la pagina web?*
[ PEEES USIENES G [ el Gl (e o TN *Pregunta abierta y de posible respuesta multiple. Puede sumar mas de 100



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

Satisfaccion con la informacion proporcionada

Las personas usuarias otorgan una valoracién % Muy + Media
media bastante positiva con la informacion bastante (0-10)
proporcionada en el Portal de Transparencia.
Cerca de tres cuartas partes de las personas

entrevistadas consideran que la informacion es . . o 75% 8.2
. La informacién estd actualizada C
clara, actualizada y que esta detallada. 32% 6% '
La informacién es detallada, esta P b %
completa 30% 2% 74% 7,8
La informacion es clara 22% 72% 7,4

Muy satisfecho/a (9-10) mBastante (7-8) mAlgo (5-6) m 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 informacién publica ‘ DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA IKERFEL

Valoracion de la informacion ofrecida en la web

i Media
Solamente algo mas de un tercio de las personas (0-10)
usuarias se encuentra muy o bastante satisfecha con la Muy bien (9-10) 6% ‘
facilidad de entender la informacion ofrecida en la
pagina web de la Diputacién Foral de Bizkaia. 36% 5,3

Bien (7-8) 30%
Regular (5-6) 18%
Mal + Muy mal (0-4) 42%
Ns/nc 3%

(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

Valoracion del proceso de acceso a la informacién publica

El proceso de acceso a la informacién publica % Muy + Media
obtiene valoraciones medias positivas por los bastante (0-10)
usuarios, destacando |la pasarela de identificacion

electrénica. Por otro lado, las alternativas de La facilidad y sencillez para identificarse

tramitacion obtienen la valoracién menos positiva. de forma electrénica 33% e 7,5
El formulario para;)zg::zi;ar la informaciéon 23% 3% 62% 6,9

eolctud de mformacien pisica  18% 59% 6,4

El seguimie?;?odrfnfzés:licitudes de 26% 3% 51% 6,7

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

(P10B) - 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

o .

La informacién disponible en la pagina web sobre b/;ﬁ:xt: ?ge:'(')a)

como realizar la solicitud de acceso a la

informacién publica recibe una valoracion

positiva, entre las que destaca la utilidad de la

informacioén. La informacion es (til 21% 56% 6,2
La informacion es suficiente 18% 51% 6,0

La informacién es clara 13% 46% 5,7

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

(P10A) - En relacién con la informacién que aparece en la web sobre cémo realizar la solicitud de acceso a la informacién publica ;cémo valora ...?
Base: Personas entrevistadas que han realizado una solicitud de informacién publica



‘ DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA IKERFEL

B.2.3. El derecho de acceso a la informacion publica

Valoracion de la informacion publica recibida

En general las personas usuarias valoran de forma
positiva los diferentes aspectos relativos a la .
. L . _ % Muy + Media
informacién publica recibida, sobre todo, el canal a bastante (0-10)
través el cual han recibido la informacion.

La informacion esta completa 38% 29% 12% 68% 7.2

La claridad de la informacion recibida 35% 68% 7,2
El plazo de respuesta a su solicitud de o o
informacion 29% 56% 6.7

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

(P12) - ;Hasta qué punto estds 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 y han recibido informacién



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

Valoracion de la cantidad de informacion recibida tras la solicitud

i Media
Tres cuartas partes de las personas entrevistadas se (0-10)
muestran muy o bastante satisfechas con la cantidad Muy satisfecho/a (9-10) 35% 3
de informacion recibida.
74% 73
Bastante (7-8) 38%

Han recibido la
informacion 8,2 Algo (5-6) 6%
completamente

Han recibido la

informacion 54 Poco + nada satisfecho/a o
. ’ ) 18%

parcialmente (0-4)

Ns/nc 3%

(P11) - Teniendo en cuenta la solicitud de informacién que realizaste, ;en qué medida esta satisfecho/a con la cantidad de informacién que recibiste? En una escala de 0 “nada satisfecho/a” a 10 “muy

satisfecho/a”.
Base: Personas entrevistadas que han realizado una solicitud de informacién publica y han recibido informacién
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B.2.4. Gestion de denuncias, quejas, reclamaciones o sugerencias de la pagina web PORTAL DE TRANSPARENC'A IKERFEL

Denuncias en materia de transparencia

Solamente una de cada cinco de las personas
entrevistadas conoce el objetivo de las denuncias en
materia de transparencia.

(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 TRANSPARENC'A IKERFEL

Quejas, reclamaciones o sugerencias realizadas

Cerca del 90% de las personas entrevistadas no ha
realizado ningun tipo de queja, reclamacién o

sugerencia. )
Queja

Reclamacién

Sugerencia

No, ninguna de éstas

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

5%

12%

8%

2%

88%

*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 INFORMACION PUBLICA IKERFEL

Quejas, reclamaciones o sugerencias realizadas

La mayoria (82%) de las personas que han realizado
alguna solicitud de informacion publica al igual que las
usuarias del portal de transparencia no han realizado
ninguna queja, reclamacién o sugerencia.

(P13A) - ;Has realizado alguna queja, reclamacién o sugerencia?*
Base: Personas entrevistadas que han realizado una solicitud de informacién publica

Queja

Reclamacién

Sugerencia

No, ninguna de éstas

8%

18%

5%

18%

82%

*Pregunta de respuesta mdltiple. Puede sumar mas de 100

NOTA: Se omite la valoracién del proceso de las quejas, reclamaciones y sugerencias debido a la base muestral extremadamente reducida.



B.2.4. Gestion de denuncias, quejas, reclamaciones o sugerencias de la pagina web ‘ PORTAL DE TRANSPARENC'A IKERFEL

Canales para realizar quejas, reclamaciones o sugerencias

Destaca el apartado de atencion ciudadana de la

pagina web como canal para poder presentarlas. En En el apartado de atencion ciudadana de 70%
segundo y tercer lugar citan las oficinas de atencion la pagina web °
ciudadana y el teléfono, a una distancia considerable
del primer canal. En las oficinas de atencién ciudadana 36%
Por télefono 29%
A través de un correo electrénico 3%
Directamente en la web de la DFB 1%
Correo ordinario 1%
Otros 3% Numero medio

de canales

e | 1%

(P15) - Si tuvieras que realizar alguna queja, reclamacion o sugerencia ;cémo lo harias?

Base: P i I P ldeT i . e z
e (REmsenes URIENES 2 (b web el e o MRnEETEmE *Pregunta sugerida y de respuesta mdiltiple. 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

Canales para realizar quejas, reclamaciones o sugerencias

Se repite el mismo patrén que sucede con el Portal de

Transparencia, indicando que en caso de tener que En el apartado de atencion
realizar una queja, reclamacioén o sugerencia, optaria ciudadana de la pagina web de la 82%
por el apartado de atencién a la ciudadania. Diputacién Foral de Bizkaia

En las oficinas de atencién

ciudadana 33%
Por télefono 26%
A través de un correo electrénico 18%
Otros 5%
Ns/nc 3%

(P13B) - Si tuvieras que realizar alguna queja, reclamacién o sugerencia ;cémo lo harias?

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



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

PORTAL DE TRANSPARENCIA IKERFEL

Tiempos de espera para recibir respuesta de quejas, reclamaciones o sugerencias

La mayoria de las personas consideran que el plazo
adecuado para recibir respuesta es hasta 15 dias.

Hasta 15 dias

Mas de 15 dias

Otro plazo

Ns/nc

(P16) - ;Cuanto tiempo consideras adecuado esperar para recibir respuesta a las quejas, reclamaciones o sugerencias planteadas?

Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia

88%

9%

2%

1%

*Pregunta de respuesta simple.



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

Tiempos de espera para recibir respuesta de quejas, reclamaciones o sugerencias

El plazo de tiempo que consideran adecuado para
recibir respuesta a estas cuestiones es de maximo 15
dias, al igual que aquellas personas usuarias del Portal
de Transparencia

Hasta 15 dias 90%

Mas de 15 dias 10%

(P14) - Y ;cuanto tiempo consideras adecuado esperar para recibir respuesta a las quejas, reclamaciones o sugerencias planteadas?
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

PORTAL DE TRANSPARENCIA

IKERFEL

Satisfaccion con los procesos de quejas, reclamaciones o sugerencias

12%

Personas que han
interpuesto una queja,
reclamacion o
sugerencia

Las valoraciones que hacen referencia a la
satisfaccién con las resoluciones de los
procesos mencionados son discretas.

(P17) - ¢Hasta qué punto estas satisfecho/a con...?
Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia

Las formas de tramitar las quejas
quejasy 21%

sugerencias

El tiempo para recibir respuesta a las o
6%

quejas y sugerencias

23%

4%

La respuesta a las quejas y sugerencias 21%

Muy satisfecho/a (9-10)

8%

m Bastante (7-8)

m Algo (5-6)

Poco + Nada satisfecho/a (0-4)

Ns/nc

% Muy + Media
bastante (0-10)
46% 6,1
29% 51
35% 54



B.2.3. El derecho de acceso a la informacién publica DERECHO DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA IKERFEL
Satisfaccion con los procesos de quejas, reclamaciones o sugerencias
% Muy + Media
bastante (0-10)
o
18%
Las formas de tramitar las quejas y 29% 53
sugerencias
Personas que han
interpuesto una queja,
reclamacion o
sugerencia *
El i ibi taal o
En el caso de las personas entrevistadas que 'empgu‘;‘}‘;i 'yei'u;LﬁZEE.‘f.f TR 14% 29% 5,0
han realizado una solicitud de informacién
publica la satisfaccién con las resoluciones
de las quejas, reclamaciones o sugerencias
son discretas.
29% 4,4

La respuesta a las quejas y sugerencias

Muy satisfecho/a (9-10)

(P15) - ¢Hasta qué punto estas satisfecho/a con...?
Base: Personas entrevistadas que han realizado una solicitud de informacién publica

m Bastante (7-8)

m Algo (5-6)

Poco + Nada satisfecho/a (0-4) Ns/nc

*Base muestral muy reducida, por lo que se deben de analizar los resultados con mucha cautela.
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B.3. Satisfaccion final ‘ PORTAL DE TRANSPARENCIA IKERFEL

Satisfaccion global reflexionada con la web de Transparencia

Media

Tras analizar los diversos aspectos, el 75% de las (0-10)

personas entrevistadas reconocen estar muy o bastante Muy satisfecho/a (9-10) 24%
satisfechas con el Portal de Transparencia de la
Diputacion Foral de Bizkaia. 75% 7.4

La satisfaccion mejora a medida que mas se visita el
portal, siendo estadisticamente significativa la
satisfaccion de las personas que la visitan con
frecuencia respecto a los que solo la han visitado una
vez.

Bastante (7-8) 52%

Algo (5-6) 20%

Poco + Nada satisfecho/a

o,
Sexo Edad Frecuencia de visita
Solouna | Varias La visito
Hombre Mujer |Hasta34| 35-54 |[5506mas vez veces con
frecuencia Ns/nc 1%
% Muy+Bastante 73% | 77% | 76% | 75% | 75% | 67% | 75% 88%
satisfecho/a

(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

Satisfaccion global reflexionada con la web de Transparencia

% Muy +
bastante
satisfecho/a

76% Satisfaccion Global Inicial

Satisfaccion Global

75% Reflexionada

76% Satisfaccion Global 2025

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

4%

1%

Media
(0-10)
24%
75% 74
52%
20%

(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

El 62% de las personas usuarias consideran que el
servicio ha mejorado respecto a los ultimos afios.

Observamos una tendencia al alza no significativa en la
evolucién positiva de la pagina web a medida que
aumenta la frecuencia de visita.

Sexo Edad Frecuencia de visita
Solouna| Varias Lavisito
Hombre | Mujer [Hasta34 | 35-54 |556mas con
vez veces )
frecuencia
Ha mejorado 63% 61% 74% 61% 62% 54% 62% 75%

(P19) - Dirias que la informacién publicada en comparacién con los ultimos aiios ...
Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia

Ha mejorado

Esta igual

Ha empeorado

Ns/nc

62%

22%

2%

14%

*Pregunta de respuesta simple.



B.3. Satisfaccion final

PORTAL DE TRANSPARENCIA

IKERFEL

Sugerencias de mejora

A dos de cada tres personas entrevistadas no
son capaces de mencionar ningun tipo de
sugerencia para mejorar la pagina web.

Entre quienes mencionan alguno destaca la
sencillez de la informacioén.

Web mas intuitiva/mas fécil de usar
Claridad/lenguaje mas sencillo/informacién mas facil de entender

Mejorar el buscador

Hacerlo mas sencillo para todo tipo de personas (mayores, sin conocimiento internet,...)
Calidad de la informacién (actualizada, detallada...)
Mayor agilidad
Facilidad de acceso/accesibilidad (en general)
Mayor facilidad para encontrar la informacién
Contenidos mas ordenados/mejor clasificados
Mejorar la visualizacion/lectura facil
Mayor accesibilidad a contenidos (no estan disponibles para todos...)
Dar a conocer el servicio/publicitarlo mas
Asistente virtual
Mas canales de contacto (rrss, no solo internet, en persona...)
El disefio/tipos de letra
Mayor eficacia
Servicio/atencién mas personalizado
Otras

Ns/nc

(P20) - ;Se te ocurre alguna sugerencia para mejorar la pagina web de transparencia de la Diputacién Foral de Bizkaia?*

Base: Personas usuarias de la web de Portal de Transparencia

6%
5%

4%
3%
3%
3%
3%
2%
2%
2%
2%
1%
1%
1%
1%
1%
1%

4%

67%

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



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

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

Tras analizar los diversos aspectos, mas de la mitad de Media
las personas entrevistadas continlla mostrandose muy Muy satisfecho/a (9-10) 15% (0-10)
o bastante satisfechas, la valoracion media obtiene un
6,2 en la escalade 0a10.

51% 6,2
Bastante (7-8) 36%
Han recibido la 67 Algo (5-6) 26%
informacion !
No han recibido la 3.0

. L .
informacién Poco + Nada satisfecho/a

o 23%

(P16) - ¢{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 * La base muestral reducida por lo que se deben de analizar los datos con mucha cautela
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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 51% 6.2
(] ,
54% Satisfaccion Global Inicial 6,1
Bastante (7-8) 36%
Satisfaccion Global
0,
51% Reflexionada 6,2
Algo (5-6) 26%
48% Satisfaccion Global 2025 6,7

Poco + Nada satisfecho/a

0.4 23%

(P16) - ¢{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
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Evolucion del Servicio de Acceso a la Informacidon Publica

De manera general las personas entrevistadas que han

realizado una solicitud de informacion publica Ha mejorado 18%
consideran que se ha mantenido el servicio en los

ultimos afios, y casi un 20% opina que ha mejorado.

Esta igual 44%

Ha empeorado 10%

Ns/nc 28%

(P17) - Dirias que este servicio en comparacion con los ultimos afios ...
Base: Personas entrevistadas que han realizado una solicitud de informacién publica *Pregunta de respuesta simple
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Sugerencias de mejora

Web mas intuitiva/mas facil de usar 18%
Las personas entrevistadas citan de media dos Facilidad de acceso/comunicacion (teléfonos comunican,..) 18%
sugerencias. Facilitar la tramitacion/gestion 13%
Mayor transparencia 10%
Entre las menciones, destacan la intuicion de la “pdgina Més contenidos/mayor disponibilidad/acceso a informacién publica... 8%
web y la facilidad de acceso / comunicacion. Més canales de contacto (rrss, no solo internet...) 8%
Facilidad de contacto (una tinica persona de contacto, transferir la... 8%
Hacerlo mas sencillo para todo tipo de personas (mayores, sin... 8%
Informacion actualizada/detallada 8%
Mayor claridad 8%
Mayor agilidad/plazos mds cortos 5%
Mayor facilidad para encontrar la informacién 5%
Dar a conocer el servicio 5%
Incluir herramientas participativas/que el ciudadano pueda hacer... 5%
Mejorar el buscador 5%
Clarificar qué informacion se puede solicitar 3%
El personal/ empleados (cualificados,...) 3% Nidmero medio
Lenguaje més sencillo/informacién més facil de entender 3% de sugerencias
Contenidos mas ordenados/mejor clasificados 3%
Otras 13%
Ns/nc 26%

(P18) - ;Se te ocurre alguna sugerencia de cara a mejorar el servicio de derecho de acceso a informacién de la DFB?*
Base: Person ntrevi han realiz: n lici informacion publi . - .
e (MErsees EmifeEe s e e el [EEEs Wi SelEire ot st milie *Pregunta espontanea y de respuesta multiple. Puede sumar mas de 100
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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 2025-2026.

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

Carta de servicios

PORTAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACIGN PUBLICA

CARTA DE SERVICIOS 2025-2026

NUESTROS

COMPROMISOS

El cumplimiento de los compromisos
se publica cada ano en:
www.gardentasuna.bizkaia.eus

Cualquier queja o sugerencia por
incumplimiento de los compromisos se
podra realizar a través de los distintos
canales de la Diputacion Foral de
Bizkaia. Se responderan en un plazo
maximo de 10 dias habiles.

Las medidas de subsanacian y
compensacion se pueden consultar
en el documento completo de la carta
de servicios.

PORTAL DE TRANSPARENCIA

NOS COMPROMETEMOS A COMO LO MEDIMOS

Ofrecer informacion atil
con una puntuacion media superior a 8
en la encuesta de satisfaccidn.

Valorando la satisfaccion
de las personas usuarias
con la utilidad de la informacion.

Ofrecer informacion clara, detallada y actualizada
sobre contratacion y subvenciones, servicios y politicas
sectoriales, recursos humanos, econdmico-financiera
y patrimonial, institucional y juridico normativa,

con una puntuacion media superiora 7,5

en la encuesta de satisfaccion.

Valorando de la satisfaccion de las
personas usuarias con la informacion
clara, detallada y actualizada sobre
contratacion y subvenciones, servicios y
politicas sectoriales, recursos humanaos,
economico-financiera y patrimonial,
institucional y juridico normativa.

Elaborar al menos 3 infografias que ayuden a entender
la informacion de la pagina web.

HT

Mumero de infografias realizadas.

Actualizar el contenido de la pagina web
en menos de 3 dias, desde que
] personal del servicio lo recibe.

Tiempo que se tarda en actualizar
el contenido de la pagina web
desde que se recibe.
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IKERFEL

Carta de servicios

PORTAL DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

CARTA DE SERVICIOS 2025-2026

NUESTROS
COMPROMISOS

El cumplimiento de los compromisos
se publica cada afio en:
www.gardentasuna.bizkaia.eus

Cualguier queja o sugerencia por
incumplimiento de los compromisos se
podra realizar a través de los distintos
canales de la Diputacion Foral de
Bizkaia. Se responderan en un plazo
maximo de 10 dias habiles.

Las medidas de subsanacion y
compensaciin se pueden consultar
en el documento completo de la carta
de servicios.

DERECHO DE ACCESO A INFORMACION PUBLICA

NOS COMPROMETEMOS A COMO LO MEDIMOS

Responder, en menos de 12 dias habiles de media,
a las solicitudes de informacion pablica,
siempre que no tengan ampliacion de plazo.

Tiempo de respuesta medio
a las solicitudes de informacion.

Enviar, en menos de 2 dias habiles,

al Grgano competente,

la solicitud de acceso a la informacion pablica
para que la responda.

Tiempo de envio medio
de la solicitud de informacion
al érgano competente,

Ofrecer informacion clara y entendible,
con una puntuacion media superiora 7
en la encuesta de satisfaccion.

———e ————9 ——

Valorando la satisfaccion
de las personas usuarias
con la claridad de la informacion.

.

Facilitar el seguimiento de las solicitudes de informacion,

conuna puntuacion media superiora 7
en la encuesta de satisfaccion.

—

Valorando la satisfaccion
de las personas usuarias

con el seguimiento de las solicitudes.




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

Con una puntuacién media superior al 8 7,5 ® NO CUMPLIMIENTO

Ofrecer informacion util en la encuesta de satisfaccion

Ofrecer informacion clara, detallada y

actualizada sobre contratacién y subvenciones, Con una puntuacién media superior al 7 8 CUMPLIMIENTO
servicios y politicas sectoriales, recursos 7,5 en la encuesta de satisfaccion ’
humanos, informacién econémico-financiera y .
X X ) ) ) L . - La Informacion es clara 74
patrimonial, institucional y juridico normativa en - La informacion esta actualizada 82
- La informacion es detallada, estd completa 78

el Portal de Transparencia

* 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 derecho de acceso a la
informacioén publica:

COMPROMISO

COMO LO MEDIMOS RESULTADO

Ofrecer informacién clara y entendible Con una puntuacion media superior al 7 7,2 @ CUMPLIMIENTO

en la encuesta de satisfaccion

Ha recibido informacion: 7,1 @ CUMPLIMIENTO

- . . Con una puntuacién media
Facilitar el seguimiento de las solicitudes de superioral7 enlaencuestade  Noha recibido informacién: 5 3 @ NO CUMPLIMIENTO
informacion satisfaccién

ToTAL: 6,7 @ NO CUMPLIMIENTO

* El dato obtenido ha sido realizado mediante el promedio de los atributos relativos al compromiso.
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¢Como es la relacion con la web de Transparencia y el Servicio de Acceso a la

Informacién Publica?

La mayoria de las personas entrevistadas no
utiliza el portal de transparencia como una
plataforma de un solo uso o de consulta eventual

El interés de las visitas recurrentes se concentra
en areas como presupuestos, subvenciones,
empleo publico e impuestos

El volumen de personas que abandonan la pagina
web tras una Unica experiencia inicial es
notablemente bajo

Sino que el 74% de los usuarios tienen a

regresar en varias ocasiones al sitio web,

consolidandolo como una herramienta de
referencia administrativa

Generando un 10% de usuarios muy fidelizados
que declaran consultar e interactuar con estos
datos con gran frecuencia.

Ya que apenas un 16% de las personas
encuestadas afirma haber entrado solo una
vez, lo que demuestra que el disefio y la utilidad
de la informacién logra enganchar a la mayor
parte de la audiencia desde el primer contacto



D. Consideraciones finales ‘ IKERFEL

¢Cual es la satisfaccion con la web de transparencia y el Servicio de Acceso a la
Informacién Publica?

Satisfaccion Global 2026 Evolucion Satisfaccion Reflexionada
ACCESO A INFORMACION ACCESO A INFORMACION
WEB DE TRANSPARENCIA PUBLICA WEB DE TRANSPARENCIA PUBLICA
% Muy+ . % Muy+ . o5 ;oo,o
bastante ?ge;i g; bastante :Vloe;i (';; 74 7.4 6.7 o
satisfecho/a satisfecho/a a5% 2 ¢ ¢ 74 6,1 ' 7:D
- 72% 76% 75% o — 6,2 4o
Inicial 76% 7.4 54% 6,1 .
o 57%
O
Reflexionada  75% 74 51% 6.2 72024 2025 2026 2024 2025 2026
%Muy+Bastante e \edia

En términos generales, la pagina web de Transparencia y el Servicio de Acceso a la Informacién Publica reciben
una valoracion media positiva, manteniéndose respecto a las anteriores tomas de datos.

La predisposicion a continuar utilizando ambos servicios es muy elevada.
El indice de recomendacién neta es positivo en los dos casos.
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Madrid Bilbao

Ferraz, 10 Campo Volantin, 21
(+34) 915489 234 (+34) 944 132 640
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www.ikerfel.es
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