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1. Sarrera 

 

SPRIn ezarritako Kudeaketa Sistemari jarraiki, eta aurreko ekitaldietan egin dugun bezala, 2013an ere neurtu egin dugu gure bezeroen asebetetze-maila jaso 
duten zerbitzuaren kalitatearekiko. 

 

Metodologia zehatz bat erabili dugu horretarako: onlineko inkesta bat egin diegu 2013an kudeatutako programa eta zerbitzuetako parte-hartzaileei, bai 
onartutako proiektuak zituztenei eta baita ere proiektuak onartu ez zitzaizkienei. Informazio hori laguntza ebatzi edo ordaindu ondoren jaso da. 

5.025 enpresatako 1.001 inkesta jaso ditugu (%20ak erantzun du), eta kontuan harturik laginen errorea %± 2,8koa izan daitekeela, konfiantza maila 
%95,5ekoa izan da. Hala ere, programa bakoitzak daukan bezero kopurua oso desberdina denez, kontuan hartu behar da kasu batzuetan errore marjina 
handiagoa dela, eta beraz jasotako emaitzak zuhurtasunez interpretatu behar dira. Oro har, eskaera kopuru txikiena duten programez ari gara. 

Asebetetze maila neurtzeko, bezeroek analisi faktore hauen inguruko hainbat parametrori buruzko galderak erantzun dituzte: 
Á INFORMAZIOA ETA DOKUMENTAZIOA: Programei buruzko informazioa eskuratzeko erraztasuna; SPRIk programei buruz ematen duen informazioaren 

argitasuna / eskuragarritasuna; Eskaerak betetzeko erraztasuna; Prozesuan zehar ematen zaien informazioa.PROGRAMAREKIN LOTUTAKO ZERBITZUAK: Bete ote 
diren enpresaren premiak; Erraza den programan eta deialdian parte hartzea; Espedientea azkar eta arin kudeatu den; Zenbat denbora igaron den 
eskaera aurkezten denetik ebatzi arte. 

Á JASOTAKO ARRETA: Jasotako arreta; Harremanetan jartzeko erraztasuna; Azaldutako interes gradua; Zalantza edota erreklamazioei erantzuteko 
azkartasuna. 

Á JARRERA ETA PROFESIONALTASUNA: Zalantzak eta arazoak konpontzeko prestakuntza eta gaitasuna; Lankidetzarako jarrera oro har; Errealitatea / premia 
ulertzea eta hartara egokitzea; Teknikariek ebaluazio prozesuan izandako profesionaltasuna / seriotasuna eta zehaztasuna. 
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Hauek dira emaitza garrantzitsuenak: 

¶ Programa eta zerbitzuen 2013ko ekitaldian parte hartu duten enpresen hiru laurden baino gehiago gustura daude SPRIk eman dien zerbitzuaren 
kalitatearekin, eta proportzio hori iazkoaren antzekoa da. Batez besteko balorazioa 7,25ekoa da, iazko 7,23 baino altuagoa. 

¶ Asebetetze maila globala altuagoa da Enpresen Sustapen saileko programetan parte hartu duten enpresen artean. 

¶ .ŜǊǊƛǊƻ ŜǊŜ άjasotako arretaέ Ŝǘŀ άjarrera eta profesionaltasunaέ ƛȊŀƴ ŘƛǊŀ ƻƴƎƛŜƴ ōŀƭƻǊŀǘǳǘŀƪƻ ŦŀƪǘƻǊŜŀƪΦ 

¶ Inkestatutako lau enpresatik hiruk uste dute parte hartu duten programak beren premiak betetzen dituela, eta erraza iruditu zaie deialdian parte 
hartzea. Dena den, kritikoagoak dira prozesua hasi zenetik ebatzi arte igarotako denbora baloratzean. 

¶ Inkestatutako enpresen artean, aurreko deialdietan parte hartu dutenetatik %53k uste dute SPRIk eskainitako zerbitzua hobetu egin dela; %42aren 
iritziz berdina izan da. 

¶ %60,8k uste dute SPRIk antzeko jarduera duten beste enpresa edo erakunde batzuk baino zerbitzu hobea eskaintzen duela. Datu hori 2012koa baino 
apur bat apalagoa da (%64,2). 

¶ !ŘƛŜǊŀȊƭŜ ƘŀǳŜƪ ōŜƘŜǊŀƴǘȊ ŜƎƛƴ ŘǳǘŜ ŀǇǳǊ ōŀǘΦ 9ƴǇǊŜǎŀ ƎŜƘƛŜƴŜƪ ǳǎǘŜ ŘǳǘŜ ǇǊƻƎǊŀƳŀƪΧ 

o Χaukera berriak ireki dituela enpresan (%68 aurten, %72 2012an). 

o Χlehiakorrago egin duela enpresa (%62 aurten, %66 2012an). 

o Χenpresari kudeaketa eraginkorragoa izaten lagundu diola (%59 aurten, %57 2012an). 

¶ Enpresen %89aren iritziz, SPRIk eskaintzen dituen programak beharrezkoak dira eta garatzen laguntzen diete enpresei. Zifra hori 2012ko %93aren 
azpitik dago. 
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Bezeroen ezaugarriak 
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2. Nola ezagutu dituzten programak/zerbitzuak eta Balorazioa 
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3. Emaitza globalak 
 

7,3
7,5

7,3 7,2 7,2 7,1 7,2 7,2 7,3

0

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

ASEBETETZE INDIZE GLOBALA

 
(*) 2009an ez da barne hartzen Renove Altzariak programa masiboa. 



 

  
 8  

 

 

 

7,20

7,50

7,25

0 2 4 6 8 10

25 langileraino

26 eta 100 langile bitartean

100 langile baino gehiago

ASEBETETZE INDIZEA ENPRESAREN TAMAINAREN 
ARABERA

  
 



 

  
 9  

0

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

ASEBETETZE INDIZEA PROGRAMA/ZERBITZUAREN ARABERA

 



 

  
 10  

 
 

3,59

3,70

3,95

3,67

0 1 1 2 2 3 3 4 4 5 5

2010

2011

2012

2013

ZERBITZUAREN KALITATEAREN EBOLUZIOA AURKEZTUTAKO LEHEN ETA AZKEN PROIEKTUAREN ARTEAN

0 = Nabarmen egin du okerrera 5 = Nabarmen egin du hobera

 



 

  
 11  

 
 

41%

42%

38%

42%

31%

56%

62%

64%

61%

33%

23%

34%

29%

24%

22%

20%

17%

23%

3%

1%

3%

6%

6%

4%

4%

5%

4%

18%

28%

23%

23%

40%

17%

14%

14%

12%

5%

6%

1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

2005

2006

2007

2008

2009

2010

2011

2012

2013

BESTE ERAKUNDE BATZUEKIKO ALDERAKETA

Hobeto Berdin Okerrago Ezin da alderatu Ed/Ee

 



 

  
 12  

 
IRUDIA 
 

Gure bezeroen iritziz SPRI honelakoa da: 
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4. Emaitzak faktoreka eta gaika 
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Emaitzak eremuka 
 

7,80 7,56
7,02 7,18 7,46

0

2

4

6

8

10

Enpresen Sustapena Nazioartekotzea Teknologia Berrikuntza Informazio Gizartea

ASEBETETZE INDIZEA EREMUKA

 
 



 

  
 16  

 

Enpresen Sustapena Nazioartekotzea Teknologia Berrikuntza Informazio Gizartea
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(*) Sustapenak ez du barne hartzen 2009ko Renove Altzariak programa masiboa. 
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5. Emaitzak eremuka zehaztuta 
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6. Eragina 
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PROGRAMA ETA ZERBITZU FAMILIAKA: 
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