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A.1. Objetivos de la investigacion ‘ IKERFEL

Objetivo Principal

Analizar la satisfaccion y actualizar las expectativas de las personas usuarias del

servicio de Central de Contratacion.

Objetivos Especificos

- Indagar en la relacién con el servicio de la Central de Contratacion.
- Medir la satisfaccion y recomendacién de las personas usuarias con el servicio de la
Central de Contratacion.
- Profundizar en la satisfacciéon pormenorizada de los diferentes aspectos del servicio:
- La capacidad de contacto y la informacion ofrecida.
- El proceso de adjudicacion.
- La atencion a la persona usuaria.
- Gestién de quejas, consultas y sugerencias.
- Certificar el cumplimiento de los compromisos planteados en la Carta de Servicio.
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A.2. Ficha técnica

IKERFEL

Tipo de estudio

Cuantitativo

Universo de analisis

Personas usuarias del servicio de
la Central de Contratacion

Técnica empleada

Entrevistas Online (Sistema CAWI)
con refuerzo de entrevistas
Telefonicas (Sistema CATI)

Realizacién trabajo
de campo

Abril y mayo de 2025

Detalle del planteamiento Metodolégico

Se han realizado 152 entrevistas online, con refuerzo
telefonico, a personas usuarias del servicio de la Central de
Contratacion de la Diputacion Foral de Bizkaia recogidos en
una Base de Datos facilitada por el servicio. En concreto, 131
entrevistas a Ayuntamientos y 21 a Empresas Licitadoras.
Esto supone un error muestral de e= +7,71% para un nivel de
confianza de 95,5% 2c.
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B.1. Relacién con la central de contratacién

IKERFEL

Conocimiento de la Central de Contratacion Foral de Bizkaia

La propia Diputacién Foral de Bizkaia, tanto para
los Ayuntamientos como para las Empresas
Licitadoras, destaca como la principal via de
conocimiento de la Central de Contratacién.

2N

| | I I Através de la DFB 47%
A través de la Central de 4%
Entidades / Contratacién Gl

Ayuntamientos

A través de la DFB 10%
A través de la Central de 5%
Empresas Contratacién o
Licitadoras

A través de la DFB

Por su puesto laboral / por trabajo

Tenemos convenios / acuerdos /estamos adheridos a programas
A través del ayuntamiento / secretario municipal

A través de una notificacién / comunicacion / escrito de la DFB
Por correo electronico (sin especificar)

A través de la propia central de contratacion

Correo electrénico de la DFB

Correo electrénico enviado por la central de contratacion
Publicacién en el BOE

Participacion en licitaciones / concursos publicos

A través de la web de la DFB / alertas web DFB

A través de una fundacion / asociacion (Eudel, Fundacion Azkue)
A través de la jornada informativa, de presentacion

A través de politicos

Somos una empresa foral

A través de escritos / cartas

Comunicaciones /escritos de la central de contratatacion

Otras

Ns/nc

Entidades / Ayuntamientos

18%
e L
m 5% 0%
10%
8%
- 537
= 3%,
2%
2%
2%

b 57%
-’ 5%

1%
1%
1%
1%
1%
1%

— 14%
p—

m Empresas licitadoras

(P1) — Antes de comenzar, me gustaria conocer la relacién que mantienen con la Central de Contratacion Foral de Bizkaia (CCFB), ;como tuvieron conocimiento de la creacion de la CCFB?*

Base: Total de personas entrevistadas

Numero medio
de canales de
conocimiento

1,11

*Pregunta de respuesta mdltiple. Puede sumar mas de 100



B.1. Relacién con la central de contratacién
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Valoracion de la utilidad de los servicios/suministros licitados desde la Central de

Contratacion

Ambos colectivos consideran de gran utilidad los
diferentes servicios/suministros que se licitan desde la
Central de Contratacion.

Totalmente (9-10)

Bastante (7-8)

Algo (5-6)

Poco + Nada (0-4)

Ns/nc

Media
(0-10)

41%

56%

9,0

2%

1%

1%

Entidades / Ayuntamientos

mEmpresas licitadoras

(P1A) - ¢En qué medida considera que los servicios/suministros que se licitan desde la Central de Contratacion son de utilidad?

Base: Total de personas entrevistadas



B.1. Relacién con la central de contratacién IKERFEL

Entre los Ayuntamientos entrevistados, el aspecto que obtiene un mayor nivel de acuerdo sobre la Central de Contratacién Foral de Bizkaia es que facilite el suministro
de energia eléctrica.

En un segundo y tercer nivel estarian tanto la prestacion del suministro de gas natural como la facilidad de prestacion de servicios postales.

Por lo contrario, las personas entrevistadas muestran niveles mas reducidos de acuerdo en cuanto a la prestacion de suministro tanto de vehiculos como de seguros.

(P2) - Ahora nos gustaria que indicase ¢hasta qué punto esta de acuerdo con las siguientes afirmaciones? ;en qué medida esta de acuerdo con que la Central de Contratacién Foral de Bizkaia ...?
Base: Entidades / Ayuntamientos entrevistados



PN ;
B.1. Relacién con la central de contratacién ‘ ”” Enhdades / IKERFEL
J I_., Ayuntamientos
suministros licitados  Bestanta de
+ Bastante de Media
acuerdo (0-10)
Me facilita el suministro de energia eléctrica 56% 22% 19 16% 79% _ 8,6
Me proporciona el suministro de gas natural 40% 29% 63% _ 8,0
Me facilita la prestacion de servicios postales 35% 21% 4% 33% 56% _ 78
Me facilita los servicios de telecomunicaciones 32% 21% 5% 32% 53% _ 7,4
Me facilita gasoleo C 28% 1% 29 47% 0% [ o
Me proporciona los servicios de proteccién de datos 22% 18% 5% 42% 40% - 6,5
Me proporciona el mantenimiento de los aparatos de ® Py o o o
elevacién y escaleras mecdnicas de todas las entidades 24% 15% 7% 42% 39% - 6,8
Me facilita la tramitacién del suministro de material o o ® o o,
eléctrico, electrénico y electrodoméstico 18% 19% 8% 40% 37% - 6.3
Me proporciona el servicio de traduccién 17% 14% 8% 49% 31% - 6,1
Me facilita el suministro de carburantes a los vehiculos o, o o, o o
pertenecientes a todas las entidades 18% 11% 3% o1% 29% - >7
Me tramita la adquisicién de celulosa, guantes, material ® o o
de higiene y productos de limpieza 19% 9% 4% 53% 28% - 6.0
Me facilita el seguro de vida y accidentes 18% 10% 4% 50% 28% - 5,6
Me facilita el suministro de vehiculos 12% 11% 5% 56% 24% - 5,4
Me facilita el seguro de vehiculos 16% 8% 4% 56% 24% - 53
Totalmente de acuerdo (9-10)  mBastante (7-8)  m Algo (5-6) Poco + Nada de acuerdo (0-4) No procede

(P2) - Ahora nos gustaria que indicase ¢;en qué medida esta de acuerdo con que la Central de Contratacion Foral de Bizkaia ...?

Base: Entidades / Ayuntamientos entrevistados
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B.2. Satisfaccion global inicial y recomendacion IKERFEL

Satisfaccion global inicial

Media
(0-10)
. < . - 39%
La satisfaccion de ambos colectivos es similar. )
Muy satisfecho/a (9-10)
9 %
Mas del 90% se muestra muy o bastante - 48% 91% 8,2
satisfecho/a con el servicio prestado por parte de
la Central de Contratacion Foral de Bizkaia (CCFB).
52% 8.4
Bastante (7-8) !

8%

Algo (5-6)
I~

2%
Poco + Nada satisfecho/a
(0-4)

Entidades / Ayuntamientos
® Empresas licitadoras

(P3) - Para continuar, me gustaria conocer ¢hasta qué punto esta globalmente satisfecho/a con el servicio de la Central de Contratacion Foral de Bizkaia (CCFB)?
Base: Total de personas entrevistadas



B.2. Satisfaccion global inicial y recomendacion ‘ IKERFEL

Nivel de predisposicion a seguir utilizando el servicio

Media
(0-10)
Al igual que en la satisfaccion inicial, obtenemos 63%
porcentajes que superan la excelencia, por encima del Muy predispuesto/a (9-10) ° 94% 89
Practicamente la totalidad de las personas 31%
entrevistadas de ambos colectivos declara estar Bastante (7-8) 8,9
dispuestas a seguir utilizando el servicio. - 24%

3%
Algo (5-6)
I 5%

- 1%
Poco + Nada predispuesto/a

(0-4)
2%
Ns/nc

Entidades / Ayuntamientos
® Empresas licitadoras

(P4) - Y si estuviera en su mano ;en qué medida estaria dispuesto/a a seguir utilizando este servicio?
Base: Total de personas entrevistadas



B.2. Satisfaccion global inicial y recomendacion
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Nivel de recomendacion del servicio

Se mantienen los porcentajes de excelencia,
practicamente la totalidad recomendaria a otras
entidades o Ayuntamientos el servicio.

(P5) - ¢En qué medida recomendaria este servicio a entidades/Ayuntamientos?
Base: Total de personas entrevistadas

Media
(0-10)

Lo recomendaria totalmente S7% 95% 87
37%

Bastante (7-8)

4%

8,4

Algo (5-6)

No lo recomendaria en
absoluto (0-4

2%
Ns/nc

Entidades / Ayuntamientos
® Empresas licitadoras



B.2. Satisfaccion global inicial y recomendacién lKERFEL

Nivel de recomendacion del servicio

IRN* +53 +52

El indice de Recomendacién Neta (IRN) = DETRACTORES/AS (0-6)

PASIVOS/AS (7-8) 37% 29%
% Promotores
(10-9)
PROMOTORES/AS (9-10) 57% 62%
Entidades / Ayuntamientos Empresas licitadoras

* ndice de Recomendacién Neta: % Promotores - % Detractores.

(P5) - ¢En qué medida recomendaria este servicio a entidades/Ayuntamientos?
Base: Total de personas entrevistadas
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B.3.1. Capacidad de contacto e informacion ofrecida

IKERFEL

Canal de contacto preferente

El correo electrénico es el canal de contacto preferente
tanto para Ayuntamientos como para las Empresas
Licitadoras para ponerse en contacto con la Central de
Contratacion Foral de Bizkaia.

En un segundo plano, a cierta distancia las Empresas
Licitadoras sefialan en mayor medida la propia
aplicacion para llevar a cabo dicho contacto.

A través del correo electrénico

A través de la aplicacion

Teleféonicamente

Sede electrénica

Ns/nc

(P6A) - ;A través de qué canal contacta preferentemente con la Central de Contratacion Foral de Bizkaia?

Base: Total de personas entrevistadas

65%
21%

12%

B
I -

2%

Entidades / Ayuntamientos ® Empresas licitadoras



B.3.1. Capacidad de contacto e informacion ofrecida ‘ IKERFEL

Satisfaccion con los aspectos relativos a la informacion del servicio .

bastante Media
satisfecho/a (0-10)

Entidades /

El canal a través del cual Ayuntamientos
contacta con la CCFB

33% 56% % 2%  goo

oo
Y

Empresas licitadoras 57% 38% 5% 959 8,7
Entidades /
: 37% 55% 5%19 & 5 83
La agilidad con la que le Ayuntamientos ? ° & o  92%
atienden
Empresas licitadoras 57% 43% 100% 8,6
Entidades /
La claridad de las Ayuntamientos 87% 53% LN 2% 89%
explicaciones
Empresas licitadoras 67% 24% 10% 90% 8,7

Entidades /
: 44% 47% 0 2%  92%
El uso de lenguaje Ayuntamientos ? ’ ? ?

comprensible

Lo
>

Empresas licitadoras 67% 29% 5% 95%

o
[=}

L
N

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

La valoracion relativa a todos los aspectos analizados obtiene niveles cercanos o superiores a la excelencia.
La valoracién realizada por parte de las Empresas licitadoras entrevistadas es superior en todos los aspectos analizados.

(P6B) - ¢En qué medida esta satisfecho/a con los siguientes aspectos relativos a los contactos que mantiene con la Central de Contratacion Foral de Bizkaia?
Base: Total de personas entrevistadas



B.3.1. Capacidad de contacto e informacion ofrecida ‘ IKERFEL

Canal prioritario para la transmision de informacién por parte de la CCFB

L. . - 89%
El correo electronico destaca claramente como el A través del correo electrénico _ 90%
principal canal de contacto. °
Telefénicamente 44%
14%
En un segundo plano, y a cierta distancia, se situa el -
canal telefonico y, entre las Empresas Licitadoras el 18%
. Presencialmente
canal presencial.
. o 6%
A través de la aplicacién
3%
Sede electronica i
W 5
ot 3%
ras
B o
2%
Ns/nc
Entidades / Ayuntamientos m Empresas licitadoras

(P7) - Centrandonos ahora en la informacion, ;a través de qué canales considera adecuado que la Central de Contratacion Foral de Bizkaia proporcione informacién?

Base: Total de personas entrevistadas *Pregunta de respuesta multiple. Puede sumar més de 100



B.3.1. Capacidad de contacto e informacion ofrecida
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Plazo de espera para la solicitud de informacion

En cuanto al plazo de espera para recibir respuesta a la
solicitud de informacién administrativa encontramos
diferencias entre Ayuntamientos y Empresas
Licitadoras:

Los Ayuntamientos entrevistados mencionan que la
espera se sitia en torno a los 6 — 9 dias.

Por lo contrario, las Empresas licitadoras creen que
se deberia de dar respuesta, principalmente, en uno
o dos dias.

(P8) — Para dar respuesta a las solicitudes de informacién administrativa, ;cual deberia ser el plazo maximo de espera?

Base: Total de personas entrevistadas

1-2 dias

3-5dias

6-9 dias

Mas de 10 dias

Otro plazo

Ns/nc

8%
38%

18%
B o

39%
24%

31%
24%

Entidades / Ayuntamientos

m Empresas licitadoras



B.3.1. Capacidad de contacto e informacion ofrecida ‘ IKERFEL

Satisfaccion con la informacion proporcionada por el servicio

% Muy + Media
bastante (0-10)
Entidades /
El asesoramientoy la Ayuntamientos 36% 52% 7% B 88% - 8,3
asistencia proporcionada
por el personal Empresas licitadoras 57% 38% 5% 95% - 8,7
La claridad y transparencia Entidades /
dela in);orma(?io’n Ayuntamientos SRS 46% L 5% 85% 83
proporcionada por el
personal de la CCFB Empresas licitadoras 67% 29% Y 959 - 8,9
Entidades /
La fiabilidad / ausencia de Ayuntamientos 41% 47% 7% R 88% - 84
errores en la informacion
proporcionada Empresas licitadoras 62% 33% 5% 95% - 8'7
La notificacién via correo )
A Entidades / o, o, o, o, o,
electrénico a los/as Ayuntamientos 46% 46% Y44%  92% 8,4
participantes del Acuerdo
Marco acerca de la N o
adjudicacién y los siguientes EmPpresas licitadoras 67% 19% 10% 86% - 8,5

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

Todos los aspectos relativos a la informacion proporcionada obtienen valores muy positivos entre los colectivos entrevistados.

(P9) - A continuacion, le voy a mencionar una serie de aspectos relativos a la informacién del servicio, y quisiera que me dijera ¢ hasta qué punto esta satisfecho/a con ...?
Base: Total de personas entrevistadas
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B.3.2. Proceso de adjudicacion ‘ IKERFEL

Canal preferente para notificar la adjudicacion y enviar las instrucciones

, e e o,
El correo electronico, una vez mas, aparece como el i o 86%
. - A través del correo electrénico
canal preferente de ambos colectivos, para recibir tanto _ 95%
(]
la notificacion de adjudicacion como las instrucciones.
5%

A través de la aplicacién

7%
Sede electrénica

%

1
Otras
I 5%

2%
Ns/nc

Entidades / Ayuntamientos ® Empresas licitadoras

(P11) - ;Y através de qué canal considera que se deberian notificar la adjudicacion y enviar las instrucciones a entidades o Ayuntamientos?
Base: Total de personas entrevistadas



B.3.2. Proceso de adjudicacion

IKERFEL

Tiempo de espera para la notificacion de la adjudicacién y envio de instrucciones

Entre los Ayuntamientos el plazo de entrega se sitlia
entre los 5y 9 dias.

Por su parte, entre las Empresas licitadoras si bien este
plazo (5 — 9 dias) también es mayoritario, un importante
porcentaje destaca el plazo de 1 - 2 dias.

3%
- o
2%

B s
g

1-2dias
3-4dias
5-6dias

7 -9 dias

9%
. o
Otro pl 2%
ro plazo
B s

Ns/ 2%
s/nc
B

Entidades / Ayuntamientos

Mas de 9 dias

(P10) - Para la notificacion de la adjudicacion y envio de instrucciones a las entidades o Ayuntamientos, ;cual deberia ser el plazo maximo de espera?

Base: Total de personas entrevistadas

37%

44%

I -

m Empresas licitadoras



B.3.2. Proceso de adjudicacion
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Proceso de resolucion de incidencias durante la ejecucion de los contratos

En caso de que se produjese una incidencia durante la

ejecucion de los contratos, los Ayuntamientos creen

que la opcién correcta seria celebrar una reunién entre

CCFB, la empresa adjudicataria y las entidades
adheridas al Acuerdo Marco.

Por lo contrario, las Empresas licitadoras creen mas
adecuado que la CCFB revise con la empresa
adjudicataria el incidente.

A pesar de ello, no se recoge una opcion claramente
mayoritaria.

Que se celebre una reunién entre 40%

CCFB, la empresa adjudicataria y las

entidades adheridas al Acuerdo

Marco. 24%

. 23%
Que se celebre una reunién entre la
CCFB con la empresa adjudicataria.

33%

. 34%
Que la CCFB revise con la empresa

adjudicataria la incidencia.
43%
3%
Ns/nc
Entidades / Ayuntamientos ® Empresas licitadoras

(P12) - En aquellos supuestos en los que se puedan producir incidencias durante la ejecucion de los contratos derivados, ¢cuél de las siguientes opciones le parece la mas acertada para su resolucion?

Base: Total de personas entrevistadas
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IKERFEL

B.3.3. Atencion a la persona usuaria ‘

Satisfaccion con la atencidn proporcionada por el personal de la CCFB

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

Entidades / o, o, (i70
La atencién y el trato amable Ayuntamientos 8% 36% b3 %  94% - 88
proporcionado por el
personal
Empresas licitadoras 71% 24% 5% o, 9,1
95% !
Entidad
La profesionalidad Ayunn;a?nizzt/os 53% 37% S8 5% 90% - 8,6
(conocimientos
administrativos y técnicos)
del personal de CCFB  Empresas licitadoras 71% 5% 95% - 9,1
Entidades / o, [ o, o,
Predisposicion a la Ayuntamientos 58% 32% 5Ya14%  90% - 8,7
resolucion de problemas,

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

Ambos colectivos muestran niveles de excelencia con la atencion proporcionada por el personal de la CCFB.

(P13) - A continuacion, le voy a citar una serie de aspectos relacionados con la atencion proporcionada por el personal de la Central de Contratacién Foral de Bizkaia , y me gustaria que me dijera ;hasta qué punto

esta satisfecho/a con ...?
Base: Total de personas entrevistadas
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B.3.4. Gestion de quejas, consultas y reclamaciones

IKERFEL

Realizacion de consultas

Mas alla del colectivo concreto, la mayoria de las
personas entrevistadas declara haber comunicado o
llevado a cabo alguna consulta al servicio.

83%
Si
76%
16%
No
24%
1%
Ns/nc
Entidades / Ayuntamientos m Empresas licitadoras

(P14) - Si prestamos atencion a los tiempos, plazos y canales de la gestion de consultas. Me gustaria que me comentase si, ;ha comunicado o realizado en alguna ocasién alguna consulta?

Base: Total de personas entrevistadas



B.3.4. Gestion de quejas, consultas y reclamaciones

IKERFEL

Canales para comunicar alguna consulta

83%
|l ’

Ayuntamientos y
Empresas que han
comunicado o realizado

alguna consulta
E 76%

Para aquellas personas que han llevado a cabo alguna
consulta o comunicacién relativa a la Central de
Contratacién Foral de Bizkaia sefialan el correo del
mismo servicio como canal.

Numero medio
de canales

1,31

A través del correo electrénico de la CCFB

Apartado contéctanos relativo a la Central de
Contratacion Foral de Bizkaia (CCFB) (datos
contacta con nosotros)

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

A través del impreso de quejas y sugerencias de la
Diputacién Foral de Bizkaia en el apartado de
quejas y sugerencias de la pagina web de la DFB

Ayuntamientos

91%
10%
3%
1%

m Empresas licitadoras

(P15) - ¢Cuales de los siguientes canales ha utilizado para comunicar cualquier problema, duda, queja o sugerencia que pudiera tener a la Central de Contratacion Foral de Bizkaia ?*

Base: Ayuntamientos y Empresas que han llevado a cabo alguna consulta

*Pregunta de respuesta mdltiple. Puede sumar mas de 100



B.3.4. Gestion de quejas, consultas y reclamaciones ‘ IKERFEL

Valoracion del correo electronico de la CCFB oMuys g

bastante
satisfecho/a (0-10)

Entidades /
Ayuntamientos

52% 100%

El correo electréonico
de la CCFB

83%

Empresas licitadoras 67%

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

Aquellos Ayuntamientos y Empresas licitadoras que han llevado a cabo alguna consulta relativa al servicio a través del correo electrénico, la practica totalidad se
muestra muy o bastante satisfecho/a.

(P16) - Y ;como lo valora Vd.? *
Base: Personas que han comunicado alguna consulta a través del correo electrénico de la Central de Contratacion Foral de Bizkaia *Nota: Bases muestrales muy reducidas por lo solo se ha analizado este item.
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Satisfaccion global reflexionada

Tras el analisis de los diferentes aspectos del servicio
prestado por la Central de Contratacion Foral de Bizkaia,
observamos los destacados porcentajes de
satisfaccion recogidos por ambos colectivos.

47%
Muy satisfecho/a (9-10)
67%

47%
Bastante (7-8)
33%

94%

5%
Algo (5-6)

0,
Poco + Nada satisfecho/a
(0-4)

Entidades / Ayuntamientos m Empresas licitadoras

(P17) - Para finalizar, ¢hasta qué punto esta satisfecho/a con el servicio prestado por la Central de Contratacion Foral de Bizkaia ?

Base: Total de personas entrevistadas

Media
(0-10)

8,4

8,8
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Satisfaccion global reflexionada

Entidades /
Ayuntamientos

Empresas
Licitadoras

Satisfaccion
Global Inicial
% Muy +
bastante 91%

satisfecho/a

Media
(0-10) 8,2

% Muy +
bastante 95%
satisfecho/a

Media
(0-10) 8,4

Satisfaccion
Global

Reflexionada

94%

8,4

8,8

Satisfaccién
Global

Reflexionada

2024

91%

8,4

87%

8,1

Muy satisfecho/a (9-10)

Bastante (7-8)

Algo (5-6)

Poco + Nada
satisfecho/a (0-4)

Entidades / Ayuntamientos

(P17) - Para finalizar, ¢hasta qué punto esta satisfecho/a con el servicio prestado por la Central de Contratacion Foral de Bizkaia ?
Base: Total de personas entrevistadas

Media
(0-10)
47%
o,
- Ee
%
47 8,8
5%
2%

m Empresas licitadoras
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Evolucion del servicio

Se observa una evolucién positiva del servicio en
comparacién con los ultimos afios.

(P18) - Diria que este servicio en comparacion con los ultimos afios ...
Base: Total de personas entrevistadas

63%
Ha mejorado
52%
26%
Esta igual
43%
1%
Ha empeorado
Entidades / Ayuntamientos ® Empresas licitadoras
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Sugerencias de mejora

Méds/ mejor informacién (instrucciones,...)

P . Facilitar el acceso a la web (solicitar solo usuario, errores, ...)
La mayoria de las personas entrevistadas no es capaz

L . - Mayor agilidad en la resolucion de problemas, dudas,
de destacar ningtin aspecto de mejora del servicio. ayeragliidad en a resalucion e problemas, ducas, procesos

Ampliar plazos

Entre quienes mencionan alguno, la mejora de la Ampliar/mejorar la formacién

informacion relativa a las instrucciones y la ampliacion Mejorar la tramitacion a través de la aplicacion
de los contratos es la mas destacada.. Ampliar contratos/tipos de contratos / servicios

Ampliar canales de comunicacién

Informacion sobre sus servicios

A Seguimiento/comunicacion durante el proceso

| | I I Borrador e informes accesibles a los ayuntamientos que forman parte del acuerdo
Nimero medio Mas sencillo/facilitar
de sugerencias

Entidades / de mejora
Ayuntamientos

Resolver problemas de funcionamiento de la plataforma
Mayor tiempo de antelacién e informacién

1 133 Ampliar licitaciones/sondear cudles hacen falta (fontaneria, mantenimientos...)
Permitir el contacto directo con los técnicos
! Centralizar la tramitacion en una plataforma
Mayor participacion / trato igualitario para los ayuntamientos/empresas pequefias

Otras sugerencias de mejora
Empresas

Licitadoras Ns/ne

Entidades / Ayuntamientos

(P19) - Y por ultimo, ;tienen alguna sugerencia de cara a mejorar la prestacion de este servicio?*
Base: Total de personas entrevistadas

= 59 14%
10%

=

1 1%

1 1%

M 5%

B 6%

1 2%

1 2%

1 2%

1 2%

1 1%

1 1%

1 1%

m 3%

1 1%

1 2%

| 1% 10%

-, 5%

50_ 661%%

m Empresas licitadoras

*Pregunta abierta y de respuesta mdltiple. Puede sumar méas de 100
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C. Cumplimiento de la carta de servicios ‘ IKERFEL

CARTA DE SERVICIOS

NUESTROS Aunque los compromisos de la Carta de Servicios ya han sido

COMPROMISOS certificados mediante otros medios, proporcionamos informacién
profundizando en el cumplimiento del compromiso de la Carta de
Servicios: Central de Contratacién Foral de Bizkaia.

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.
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CARTA DE SERVICIOS

2023-2024 ot 0010w 023

CENTRAL DE,
CONTRATACION
FORAL DE BIZKAIA

Servicio de Contratacién /
Direccion General de Servicios Corporativos

€Bizkaia

Central de Contratacian Foral de Bizkaia

NOS COMPROMETEMOS A COMO LO MEDIMOS

Ofrecer a las entidades la disposicion del personal de la
CCFB a resolver problemas, dudas y necesidades, con una
puntuacion media superior a 8 en la encuesta de satisfaccian.

—®

Valorando la satisfaccion de las entidades
con la disposicién del personal para
resolver problemas, dudas y necesidades.

Atender a las entidades de forma profesional con
conocimientos técnicos/administrativos, con una puntuacién
media superior a 8 en la encuesta de satisfaccion.

Valorando la satisfaccion de las entidades

con la atencién profesional y con
conocimientos.

Atender a las entidades de forma amable, con una puntuacion
media superior a 8 en la encuesta de satisfaccion.

Valorando la satisfaccion de las entidades
con la amabilidad en la atencion.

Ofrecer a las entidades unos bienes/servicios/suministros
utiles, con una puntuacion media superior a 8 en la encuesta
de satisfaccion.

Valorando la satisfaccién de las entidades
con la ufilidad de los bienes/servicios/
suministros Utiles, ofrecidos.

[ 4

Ofrecer a las entidades una atencion transparente, fiable
v clara y asistencia adecuada, con una puntuacion media
superior al 7,5 en la encuesta de satisfaccién.

Valorando la satisfaccion de las entidades
con la transparencia, fiabilidad, claridad en
la atencién y asistencia adecuada.

Responder por correo electronico a las entidades adheridas
a las solicitudes de informacion sobre la CCFB vy el estado del
proceso de contratacion.

{
1
HT
HI
HT

Porcentaje (%) de solicitudes de informacicn
sobre la CCFB vy el estado del proceso

de contratacion contestadas por correo
electrénico.
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CARTA DE SERVICIOS

2023-2024 ot 0010w 023

CENTRAL DE,
CONTRATACION
FORAL DE BIZKAIA

Servicio de Contratacién /
Direccion General de Servicios Corporativos

€Bizkaia

Central de Contratacion Foral de Bizkaia

NOS COMPROMETEMOS A COMO LO MEDIMOS

en un plazo inferior a 10 dias habiles.

® -
Responder todas las solicitudes de informacion administrativa

)

.'ﬁempo que tarda la CCFB en responder

a las solicitudes de informacion
administrativa.

L
Motificar por correo electrdnico a las entidades participantes
en el Acuerdo Marco la adjudicacion y los siguientes pasos a

seguir, con una puntuacion media superior al 8 en la encuesta

de satisfaccion.

—

@
Porcentaje (%) de notificaciones enviadas

por correo electrénico a las entidades
participantes en el Acuerdo Marco sobre
la adjudicacion y los siguientes pasos a
Seguir.

Valorando la satisfaccién de las personas
usuarias con la notificacién por correo
electrénico de la justificacion y siguientes
pasos a seguir.

Motificar la adjudicacidn del Acuerdo Marco en menos de
5 dias habiles desde la fecha de su formalizacion.

|

L N
Tiempo que se tarda en notificar la

adjudicacién del Acuerdo Marco desde la
fecha de su formalizacion.
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Compromisos

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

COMPROMISO

COMO LO MEDIMOS RESULTADO

Ofrecer a las entidades la disposicién del CUMPLIMIENTO

personal de la Central de Contratacién a Con ::a;apsgct:tizltc;nd?zglt?sizgsirc!;r al® 819 @

resolver problemas, dudas y necesidades Empresas licitadoras (9,1), Entidades / Ayuntamientos (8,7)
Atender a las entidades de forma profesional Con una puntuacién media superior al 8 8,9 @ CUMPLIMIENTO

con conocimientos técnicos/administrativos en la encuesta de satisfaccion

Empresas licitadoras (9,1), Entidades / Ayuntamientos (8,6)

Con una puntuacién media superior al 8 9,0 @ CUMPLIMIENTO

Atender a las entidades de forma amable - .,
en la encuesta de satisfaccion

Empresas licitadoras (9,1), Entidades / Ayuntamientos (8,8)
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Compromisos

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

COMPROMISO

COMO LO MEDIMOS RESULTADO

Ofrecer a las entidades unos Con una puntuacién media superior al 8 8,7 @ CUMPLIMIENTO

bienes/servicios/suministros utiles en la encuesta de satisfaccion o ) )
Empresas licitadoras (9,0), Entidades / Ayuntamientos (8,4)

Ofrecer a las entidades una atencién
. . . Con una puntuacién media superior al 86 CUMPLIMIENTO
transparente, fiable y clara y asistencia 75 en la encuesta de satisfaccion ’
adecuada Empresas licitadoras (8,9), Entidades / Ayuntamientos (8,3)
Notificar por correo electrénico a las entidades @
i i i CUMPLIMIENTO
participantes enlel Acuierdo Marcola Con una puntuacién media superior al 8 8,8

en la encuesta de satisfaccion
adjudicaciony los siguientes pasos a seguir Empresas licitadoras (9,3), Entidades / Ayuntamientos (8,3)
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¢.Como es la relacién con el servicio de la Central de Contratacion Foral de Bizkaia?

La propia Diputacion Foral de Bizkaia es la principal via de conocimiento de la Central de
Contratacion para ambos colectivos

Los Ayuntamientos se muestran muy de La disponibilidad de energia eléctrica es el
acuerdo con todos los aspectos relativos aspecto que obtiene una valoracion mas
a los suministros y servicios prestados favorable

El correo electrénico es el canal preferente para cualquier tramite, proceso o recibo de
informacion relativa a la adjudicacion
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¢.Como es la relacidon con el servicio de la Central de Contratacion Foral de Bizkaia?

En caso de incidencias, las empresas Las Empresas Licitadoras, por lo contrario,
licitadoras creen que las empresas y las creen que la CCFB debe revisar con la
entidades deben llevar a cabo una reunién empresa dicha incidencia

Los aspectos relacionados con el personal profesional del servicio son satisfactoriamente
valorados por todas las personas entrevistadas
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¢.Como es la relacidon con el servicio de la Central de Contratacion Foral de Bizkaia?

Satisfaccion Global Inicial

% Muy +

bastante I(Vloe;sl ('Ja)
satisfecho/a
Entidades / ®
Ayuntamientos 91% 82
Empresas licitadoras 95% 8,4

Satisfaccion Global Reflexionada

% Muy +

bastante I(Vloe;:I (|Ja)
satisfecho/a
Entidades / ®
Ayuntamientos 94% 84
Empresas licitadoras 100% 8,8

En términos generales, el Servicio de Central de Contratacion recibe una Va|0raCIOn excelente

Se valora de manera excelente la utilidad de los servicios y suministros que les licitan.
Alta predisposicion por parte de ambos colectivos a seguir utilizando el servicio.

Un nivel total de recomendacion del servicio.

Tendencia positiva en relacion con la evolucion del servicio en comparacion con los ultimos afios.
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