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ZEHAZKI, ZEIN TRAMITE/ZERBITZU EGITERA ETORRI ZARA? (1.G)*

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

65%

12%

8%

8%

3%

2%

1%

1%

Tramiteak

Informazioa lortzeko

Kexa eta iradokizunak

Ordainketak

Galdutako objektuak

Hitzorduak eskatzeko

Beste batzuk

Ed/Ee

o

o
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%25 
Bulegoan baino 

ezin daiteke egin

%36
Erosotasunagatik

%19 
Fidagarriagoa/ 

seguruagoa da

%15 
Arintasunagatik 

%3 
Ezjakintasuna

%1 
Ez daki 

ordenagailua 

erabiltzen
%1

Aurrez aurreko 

harremana 

nahiago 

o

o
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B.1. 

5 -10 
minutu

5 minutu 
baino 

gutxiago

11-15 
minutu

%90 %8 %1

2,5
BATEZBESTEKOA

o

o

o

o
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LORTUTAKO IKASKUNTZAK
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Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

62%

37%

1%

Oso positiboki (9-10)

Nahiko positiboki (7-8)

Erdizka (5-6)

Negatiboki (0-4)

o

o

.

8,9

BATEZBESTEKOA

99%
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56%

65%

60%

69%

64%

55%

62%

43%

34%

40%

31%

34%

44%

37%

1%

1%

2%

1%

1%

Gizon

Emakume

18 - 34

35 - 44 

45 - 54 

54 baino gehiago

GUZTIRA

Oso positiboki (9-10) Nahiko positiboki (7-8) Erdizka (5-6) Negatiboki (0-4) Ed/Ee

8,8

9,0

9,0

9,1

8,8

8,8

8,9

99%

99%

100%

100%

98%

99%

99%

BATEZBESTEKOA 

(0-10)
% OSO + NAHIKO

GUZTIRA

SEXUA

ADINA

o

o
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71%

66%

67%

67%

56%

53%

28%

31%

28%

27%

35%

38%

1%

2%

4%

5%

7%

7%

1%

1%

1%

2%

2%

Jaso duzun tratua

Zalantzak, beharrak eta arazoak konpontzeko 
aurretiko jarrera

Tramiteak egiteko erraztasuna

Berh@zek dituen konpromezuen betetzea

Kexen eta erreklamazioen tramitazioa

Abisuen tramitazioa

Oso positiboki (9-10) Nahiko positiboki (7-8) Erdizka (5-6) Negatiboki (0-4) Ed/Ee

9,0

8,9

8,8

8,8

8,4

8,4

99%

97%

95%

94%

91%

91%

BATEZBESTEKOA 

(0-10)
% OSO + NAHIKO

o
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ETA OTIK 10ERA, ZELAN BALORATUKO ZENUKE BULEGOAN ESKAINITAKO INFORMAZIOA? (7.G)

74%

67%

66%

22%

29%

28%

3%

3%

5%

1%

1%

Harrera eman dizuten pertsonen 
profesionaltasun, formakuntza eta 

konpetentzia

Eskainitako informazioaren ulergarritasun eta 
argitasuna

Eskatutako tramitearen / zerbitzuaren gaineko 
ezaguera zabala

Oso positiboki (9-10) Nahiko positiboki (7-8) Erdizka (5-6) Negatiboki (0-4) Ed/Ee

9,1

8,9

8,8

97%

96%

94%

BATEZBESTEKOA 

(0-10)
% OSO + NAHIKO

o
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Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

76%

64%

61%

56%

19%

29%

32%

33%

4%

6%

5%

9%

1%

2%

2%

2%

Itxaroteko denbora

Tramiteak egiteko epeen arintasuna

Beharrizan / arazoak modu arin baten 
konpontzeko gaitasuna

Tramiteak egiteko epeen betetzea

Oso positiboki (9-10) Nahiko positiboki (7-8) Erdizka (5-6) Negatiboki (0-4) Ed/Ee

9,1

8,7

8,6

8,4

94%

92%

93%

89%

BATEZBESTEKOA 

(0-10)
% OSO + NAHIKO

DENBORA ETA EPEAK

o

o
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Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

79%

67%

64%

57%

19%

21%

21%

30%

1%

8%

12%

11%

1%

4%

2%

2%

Bulegoaren itxura eta garbitasuna

Bulegoko irisgarritasuna /erosotasuna

Arreta ordutegia

Bulegoaren kokapena

Oso positiboki (9-10) Nahiko positiboki (7-8) Erdizka (5-6) Negatiboki (0-4) Ed/Ee

9,2

8,6

8,5

8,4

98%

88%

85%

87%

BATEZBESTEKOA 

(0-10)
% OSO + NAHIKO

INSTALAZIOAK

o
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9,0
8,9 8,8 8,8

8,4 8,4

Jaso duzun tratua Zalantzak, beharrak eta 
arazoak konpontzeko 

aurretiko jarrera

Tramiteak egiteko 
erraztasuna

Berh@zek dituen 
konpromezuen betetzea

Kexen eta erreklamazioen 
tramitazioa

Abisuen tramitazioa

ERABILTZAILEARI EMANDAKO ARRETA

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

ESKAINITAKO INFORMAZIOA

9,1

8,9 8,8

Harrera eman dizuten pertsonen 
profesionaltasun, formakuntza eta konpententzia

Eskainitako informazioaren ulergarritasuna eta 
argitasuna

Eskatutako tramitearen / zerbitzuaren gaineko ezaguera 
zabala
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DENBORA ETA EPEAK

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

INSTALAZIOAK

9,1

8,7 8,6
8,4

Itxaroteko denbora Tramiteak egiteko epeen arintasuna Beharrizan / arazoak modu arin baten 
konpontzeko gaitasuna

Tramiteak egiteko epeen betetzea

9,2

8,6 8,5
8,4

Bulegoaren itxura eta garbitasuna Bulegoaren irisgarritasuna /erosotasuna Arreta ordutegia Bulegoaren kokapena
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LORTUTAKO IKASKUNTZAK
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Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

67%

29%

4%

0%

9-10

7-8

5-6

0-4
%98 %92 %8 %2

o

o
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Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

98% 97% 99% 100% 99% 99% 97%

1% 2% 1% 1% 2%
1% 1%

1%
1% 1%

Gizon Emakume 18 - 34 35 - 44 45 - 54 54 baino gehiago

Bai

Ez

Ed/Ee

GUZTIRA SEXUA ADINA

o



22BERH@Z UDAL ARRETA ZERBITZUAREKIKO ASETASUNA



23BERH@Z UDAL ARRETA ZERBITZUAREKIKO ASETASUNA

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

o

o

48%

19%

17%

12%

3%

1%

2%

1%

Zerbitzuen inguruko 
informazioa lortzeko

Tramiteak egiteko

Udalaren inguruko 
informazioa lortzeko

Herriaren inguruko 
informazioa lortzeko

Turismoaren inguruko 
informazioa lortzeko

Gardentasun atariko 
informazioa lortzeko

Beste batzuk

Ed/Ee

Zertarako erabili duzu? (12.G)

o

o

o

o

Bai
38%

Ez
62%

Baiezko 

erantzuna
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Oinarria: Udaleko web orria erabili ez duten pertsonak. n = 189

48%

16%

11%

9%

7%

2%

2%

2%

5%

Ez zait gustatzen tramiteak online 
egitea

Ez dut informaziorik behar

Ez du internet erabiltzen/ez daki 
erabiltzen

Ez du ordenagailua erabiltzen/ ez daki 
erabiltzen

Ez zait erabilgarria iruditzen

Ez nuen aurkitzen bilatzen nenbilen 
informazioa, beraz iadanik ez dut …

Ez dut ordenagailurik

Denbora falta dela eta

Beste batzuk

o

Bai
38%

Ez
62% Ezezko 

erantzuna
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Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

o

o

o

Bai
46%

Ez
53%

%65
%47

%35

%52
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ERABILTZEN DUZU? (19.G)

Oinarria: 010 telefonoa erabiltzen dutenak. n = 142

o

o

Bai
53%

Ez
45%

60%

32%

5%

4%

Informazioa eskatzeko

Abisu bat emateko

Kexa edo iradokizun bat egiteko

Beste batzuk

o

Baiezko 

erantzuna

Zertarako erabili duzu? (20.G)



29BERH@Z UDAL ARRETA ZERBITZUAREKIKO ASETASUNA

Oinarria: 010 telefonoa erabiltzen ez dutenak. n = 64

64%

23%

9%

2%

2%

0%

0%

Ez dut inoiz beharrizanik eduki

Ez zaidalako inoiz bururatu

Beste kanal bat erabiltzea 
nahiago dudalako

Beste batzuk

Ed/Ee

Ez zaidalako erabilgarria 
iruditzen

Ez dut/nuen ezagutzen

o

Bai
53%

Ez
45%

[NOMBRE 
DE 

CATEGORÍ
A]

[VALOR]

Ezezko  

erantzuna
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5%

3%

6%

2%

1%

5%

Gizon

Emakume

18 - 34

35 - 44 

45 - 54 

54 baino gehiago

SEXUA

ADINA

Baiezko erantzuna

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

o

o

o

Bai
4%

Ez
96%
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o

Bai
55%

Ez
45%

• Laginaren oinarri oso txikia da, datuak zuhur aztertu behar dira.

Oinarria: Gardentasun ataria erabili duten pertsonak.n = 11

60%

21%

7%

3%

2%

1%

1%

1%

4%

3%

Hizkuntza ulergarria

Eguneratutako informazioa

Udalak dituen gastuen …

Aurrekontuak

Gardentasuna kontratazio …

Erabakien kudeaketa eta …

Finantza eta ekonomia …

Herritarrak entzun eta ulertu

Beste batzuk

Ed/Ee

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

o

o

.

Zertan hobetu dezake udalak gardentasuna aintzat hartuta? (17.G)



34BERH@Z UDAL ARRETA ZERBITZUAREKIKO ASETASUNA

LORTUTAKO IKASKUNTZAK
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62%

12%

37%

27%

1%

35% 25% 1%

BERH@Z BULEGOA

BERMEOKO UDALAREN  KUDEAKETA

Oso positiboki (9-10) Nahiko positiboki (7-8) Erdizka (5-6) Negatiboki (0-4) Ed/Ee

8,9

5,7

99%

39%

BATEZBESTEKOA 

(0-10)
% OSO + NAHIKO

Oinarria: Elkarrizketatutako pertsona guztiak

o
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