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1.

Oharrak eta datu orokorrak

Estatistikazko kapitulu honetan barrena, Ararteko erakun-
dearen jardueraren ikuspegi orokorra eskain tzen ahalegin-
duko gara, zifratan. Horrela, erakundeari bide ezberdinak 
erabiliz egin dizkioten kexei buruzko datuak bereiziko ditugu, 
baita zuzeneko arretarako hiru bulegoen jarduera ere, eus-
kal herri-administrazio bakoi tzari dagozkion kexen gaineko 
datuak bilduko ditugu, eta horiek lurraldeen arabera nola ba-
natuta dauden eta prozeduraren zein fasetan dauden adie-
raziko dugu.

Era berean, euskal herri-administrazioak Arartekoarekin 
lankide tzan zenbateraino aritu diren jakiteko informazioa 
ematen da.

Kapitulu honetan beste atal bat sartu dugu, alegia, Ararteko-
ra etor tzen diren per tsonen profilari buruzkoa, baita inkeste-
tan gure lanaz ematen diguten iri tzia ere.

Laburbilduz, informazio sistematizatu horren bidez, kapitulu 
honetan 2013ko jarduerari buruzko informazio kuantitatibo 
guztia ager tzen da.

Ararteko erakundearen jarduera 
kopurutan 
2013

Aurreko  txostenean esan dugun bezala, Arartekoak garran-
tzizko tzat jo tzen du jardueren kon tzeptu zabalaren barruan 
bi alderdiok ikusaraztea: batetik, herritarren erreklamazioen 
esparruan egiten duen lana, hau da, kexak eta aholkulari tza 
hainbat modalitatetan, eta, bestetik, bestelako jarduerak, po-
litika publikoak ebalua tzeko egiten direnak, eta, beraz, Arar-
tekoan eskuarki plantea tzen diren kasu konkretuez harago 
doazenak.

Eremu horretan, hainbat tresna erabil tzen dira, denak ere 
Arartekoaren lan-arlo bakoi tzaren urteko jarduera-planean 
egituratuak: bilerak administrazioekin, bilerak gizarte zibileko 
elkarteekin eta erakundeekin, ikuskapen-bisitak eta ofiziozko 
jarduerak.

Arartekoak 2013an egin duen jardueraren zenbakizko gu txi 
gorabeherako datuak estatistikari eskainitako kapitulu hone-
tan kon tsulta daitezke.

Oro har, 2013an, herritarren tzako lagun tzarekin eta adminis-
trazioen kontrolarekin lotutako 12.507 jarduera zenbatu dira 
eta horietatik 9.610 kexei dagozkie.
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(2. grafikoa)
Arartekoaren jarduera guztiak 2013an

GUZTIRA 12.507

Kexak 9.610

Informazioa eta aholkuak telefono zerbitzuaren bitartez 2.746

Laneko bilerak gizarte erakundeekin 70

Laneko bilerak administrazioekin 65

Gomendio orokorrak eta azterlanak 10

Ikuskapen-bisitak 3

Jendearentzat irekitako jardunaldiak 3

2013. urtean, informazioa eta orientabidea eska tzeko egin 
diren 2.746 telefono-kon tsultari eran tzun diegu eta 70 bilera 
egin ditugu era askotako gizarte-erakundeekin (horien gaine-
ko xehetasunak urteko txostenaren V. kapituluan kon tsulta 
daitezke, gizartearekiko harremanei buruzkoa baita). Era be-
rean, 65 bilera egin ditugu zenbait administraziorekin: Eusko 
Jaurlari tzaren sail eta zuzendari tzekin, aldundiekin, udalekin 
eta beste erakunde ba tzuekin.

Ikuska tzeko 3 bisita ere egin ditugu. Horien bitartez, fun-
tzionamendua, baliabideak, kudeaketa-programa, Arar-
tekoaren gomendioen bete tze-maila eta abar ebaluatu 
ditugu 2 polizia-e txetan (1 Er tzain tzarena eta beste bat Udal-
tzaingoarena) eta babesik gabeko haurren tzako Bizkaiko 
Foru Aldundiaren egoi tza-baliabide batean.

Gainera, modu ak tiboan hartu dugu parte era guztietako eki-
taldi, jardunaldi eta ekitaldietan, batik bat gizarte-erakundeek 
sustaturiko ekimenekin loturikoetan; horrek guztiak ematen 
du halako arrasto bat Arartekoak, batez ere erakundea osa-
tzen duten 29 lan-arloetako arduradunen ekimenez, egiten 
dituen jarduera ugari eta askotarikoen inguruan. Esku-har tze 
horien zehaztapen handiagoa II. eta III. kapituluetan ematen 
da, arlo horietako urteko jarduera-plana azal tzean.

(1. grafikoa)
Arartekoari 2013an egindako kexak

GUZTIRA 9.610

1.017

Internet 
bidezko kexak

8.189

Aurrez aurreko 
kexak, 
herritarrei kasu 
egiteko
bulegoetan

345

Postaz eta faxez 
bidalitako kexa 

idatziak

59

Ofiziozko kexak

2013an herritarrek 9.610 kexa egin dizkiote Arartekoari 
(8.357 2012an eta 4.400 2010ean) eta ofiziozko 59 espedien-
te bidera tzen hasi gara. Informazio horretatik zera ondoriozta 
daiteke: herritarren kexak %15 gehitu direla 2012. urtea-
ren aldean (8.357) eta %120 2010. urteaz geroztik (4.400). 
Horretarako arrazoi asko egon dira, baina, nagusiki, izugarri 
ugaritu direlako eduki ekonomikoko gizarte-prestazioekin 
zerikusia duten kexak.

2013an, aurreko urteetan ez bezala, gehitu egin dira  aurrez 
aurreko kexak herritarrei kasu egiteko gure bulegoetan, eta 
gu txitu beste bide ba tzuen bitartez (Internet, posta edo 
faxa) egindakoak. Horren zergatia hauxe izan daiteke: krisi 
egoerarekin lotuta dauden kexa gehienak konplexuagoak di-
rela eta hainbat alderdiri eragiten dietela, eta horrek zaildu 
egiten duela kexa Internetez aurkeztea. Horrela, azken ur-
teotan Internetek edo web formularioak kexak egiteko bide 
nagusi gisa izan zuten igoera hau tsi da.

Era berean, ofiziozko 59 kexa hasi dira.

Arartekoaren web orrialdea euskal herritarrei informa tzeko 
eta haiekin harremanetan egoteko bide bihurtu da; horixe 
erakusten du aurten 110.298 bisita jaso izanak eta 280.558 
orrialde ikusi izanak.
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(3. grafikoa)
Urteko jardueren konparaketa

20122010 2013

12.507

+% 12

11.170

+% 73

6.461

+% 93

datu horietatik ondorio hau atera tzen da: jardueren ko-
purua % 12 hazi da 2012. urtearen aldean (11.170) eta 
% 93 2010. urteaz geroztik (6.461).

2013an kexa ida tzien inguruko 1.930 espediente eba tzi dira.

Gainera, 1.534 ebaz pen eman dira. Gainon tzeko kasuetan, 
aholkuak eta informazioa eman zaizkie herritarrei.

Iaz, kexa eragin zuen administrazioaren jarduera aztertu eta 
gero, jarduera okerren bat zegoela iri tzi diogu azterturiko kexa 
ida tzien % 56,2tan (zer txobait hazi da 2012. urtekoarekin al-
deratuta), eta kexen % 43,8tan jarduera ez zela okerra.

Eragindako administrazioak kexa sortarazi zuen jarduera zu-
zendu eta aldatu du kasuetatik % 86,22tan. Gehienetan ez 
da gomendio formalik egin behar izan administrazioak Arar-
tekoaren proposamena onar tzeko. datu horrek, berez, argi 
erakusten du Arartekoaren esku-har tzea eraginkorra dela.

(1. taula)
Ararteko erakundearen esku-hartzearen 
eraginkortasun-maila

% %

Konpondutako jarduera okerra 86,22

Gomendiorik gabe 97,24

Gomendio onartua 2,76

Onartu gabeko gomendioa 8,09

Konpondu gabeko jarduera okerra 13,78

2.

Arreta zuzeneko bulegoen jarduera 
(aurrez aurreko kexak eta telefono 

bidezko aholkuak)

1996tik, Ararteko erakundeak arreta zuzeneko bulegoak 
dauzka Euskal Autonomia Erkidegoko hiru hiriburuetan. Ho-
rri esker, administrazioren batekin arazoak dituzten herritarrei 
hobeto lagun diezaiekegu. Bulegoetan hartutako eskarmen-
tuak erakusten du, gainera, bertan jaso tzen aurrez aurreko 
kexez gain, telefono bidezko kon tsulta ugari ere egiten direla, 
eta erakundeko langileek eran tzuten dituztela.

(4. grafikoa)
Aurrez aurreko kexen eta telefonozko 
aholkuen kopurua arreta zuzeneko 
bulegoetan

GUZTIRA 10.935

Bilbao 817 3.239 4.056

donostia-San Sebastián 1.149 1.907 3.056

Vitoria-Gasteiz 780 3.043 3.823

Guztira 2.746 8.189 10.935
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Horregatik, egiten dizkiguten kexak ez ezik, telefonozko kon-
tsultak ere zenba tzen ditugu, ziur baikaude horien bitartez 
informa tzeko lan interesgarria egiten dela per tsonei admi-
nistrazioekin dituzten harremanetan zein eskubide dituzten 
adierazten. Horrela, 2013. urtean guztira 10.935 zerbi tzu egin 
ditugu herritarren arretarako bulegoetan. Horietatik 8.189 
hiru bulegoetako batean aurrez aurre egindako kexak izan 
dira, eta 2.746tan telefono bidezko aholkulari tza eta informa-
zioa eman da. Beraz, % 24,85 areagotu dira 2012. urtearen 
aldean (8.758) eta % 140 baino gehiago 2010. urtearen al-
dean (4.528).

2013ko bulegoetako jarduerari buruzko datuak aurreko ur-
teetakoekin konparatuta azter tzen baditugu, egindako kexei 
dagokienez ikusten da goranzko joera dagoela Bilboko bu-
legoan (aurrez aurreko 2.156 kexa 2012an) eta donostiako 
bulegoan (969 kexa 2012an), eta gu txitu egin direla Gas-
teizkoan (3.876 2012an), zeina bulego nagusia izan bai tzen 
aurrez aurre artatutako herritar kopuruari begira. Ziur aski, 
egoera hori lurralde historiko bakoi tzeko benetako biztanle-
riaren isla besterik ez da, eta krisi ekonomikoak hiru lurral-
deetan izan dituen ondorioen inten tsitate ezberdinen isla.

–  Arreta zuzeneko bulegoetan egindako 
aurrez aurreko kexetatik zenbat 
bihurtu diren kexa-espediente

Herritarrei kasu egiteko gure bulegoetan aurrez aurre egin-
dako kexetatik 1.658 bihurtu dira kexa-espediente, hau 
da, % 20,24. Horrek argi erakusten du bulego horietan 
aholkulari tza-lan garran tzi tsua egiten dela.

Gainerakoei dagokienez, ba tzuetan erakunde honen jardue-
ra-eremutik kanpoko gaiei loturikoak ziren; horrenbestez, 
ezin ziren kexa moduan bideratu; beste ba tzuetan, agi-
ri gehiago behar ziren edo aurretiazko gestioak egin behar 
ziren administrazio-organo eskudunetan; eta azkenik, bes-
te zenbait kasutan, azaldutako arazoek kexa-espediente 
bihur tzeko fun tsik ez zuten, bisitak aurreko kexa-espediente 
baten biderapenarekin zuen zerikusia edo erreklama tzaileak 
bere arazo zeha tzean zein izapide egin behar zituen jakin 
nahi zuen.

3.

Erregistratutako kexa idatziak

2013. urtean 3.079 kexa ida tzi erregistratu ditugu euskal he-
rritarrek hala eskatuta. Gainera, ofiziozko 59 jarduera hasi di-
tugu. Honekin batera doan grafikoan ikus daitekeen bezala, 
kopuru hori Arartekoa sortu zenetik handiena da eta % 60tik 
gora hazi da, gu txi gorabehera, azken 3 urteotan.

(2. taula)
Erregistratutako kexa idatzien kopuruaren 
bilakaera (1989 - 2013)

Año nº

1989  585

1990 1.1591

1991  766

1992  781

1993  827

1994  747

1995 1.164

1996 1.674

1997 1.991

1998 2.6602

1999 1.283

2000 1.231

2001 1.513

2002 1.253

2003 1.377

2004 1.531

2005 1.459

2006 1.678

2007 1.558

2008 1.696

2009 1.917

2010 1.859

2011 2.347

2012 2.943

2013 3.079

1 545ek kexa berdinen mul tzo bat osa tzen dute

2 1.143k kexa berdinen 2 mul tzo osa tzen dituzte
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(5. grafikoa)
Erregistratutako kexa idatzien kopuruaren 
bilakaera (2000 -2013)

2000 2004 20082002 2006 2010 20112001 2005 20092003 2007 2012 2013
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Horietatik 2.677 tramiterako onartu dira, Arartekoak aztertu 
eta iker di tzan. Geroago, benetan tramiterako onartutakoak 
sailkatuko ditugu, Arartekoaren lan-arloak oinarri tzat hartuta.

–  Onartu gabeko kexa ida tziak
Ararteko erakundea sortu eta arau tzeko 3/1985 Legearen 
21. artikuluan adierazten dira zein zer tzelada gertatu behar 
duten herritarren kexak ez onar tzeko. Horrela, hainbat arra-
zoirengatik onartu ez diren kexak bereizi behar dira: norba-
nakoen arteko gatazka zelako, ordurako auzitegian azalduta 
zegoen arazoren bati buruzkoa zelako (epai irmoa jasota edo 
epailearen ebaz penaren zain), edo erakunde honen eskumen 
eremutik kanpo zegoelako.

Nolanahi ere, kexei ahalik eta babes juridikorik handiena 
eskain tzeko iriz pidea manten tzen da; horrela, ahalegina 
egiten da prozedurazko arauak herritarrek egindako kexa 
onar tzearen alde interpreta tzeko. Onartu ez diren kexetan, 
erakundea kexagileari aholku ematen ahalegin tzen da beti, 
hark azaldu dituen arazoak konpon tzeko egokienak izan dai-
tezkeen bideei dagokienez.

6. grafikoa)
Onartu gabeko kexa idatziak eta egoerak

GUZTIRA 325

Jarduera okerrik ez, argi eta garbi 65

Ez dago aurretiazko erreklamazio administratiborik 58

Epaibidean 54

Partikularren arteko auzia 49

Eskumen eremutik kanpo 45

Formazko akatsa 17

Legezko epeen zain egon beharra 12

Izenik gabe aurkeztu da 11

Urtebete baino gehiago igaro da 7

Estatuko Herriaren defendatzailearekiko bikoiztasuna 6

Interes legitimorik eza 1

–  Estatuko Herriaren Defenda tzaileari 
edo beste defendatzaile batzuei 
bidalitako kexak

Estatuko administrazioaren jardueraren kontrako kexak ez 
ditu zuzenean Ararteko erakundeak bidera tzen, adminis-
trazio hori ez baitago erakunde honen kontrolpean. Kexa 
horiek Estatuko Herriaren defenda tzaileari bidal tzen diz-
kiogu. Gainera, kexa ba tzuk beste autonomia erkidego ba-
tzuetako parlamentuetako ordezkariei igor tzen dizkiegu, 
horien eskumen-eremupean dauden herri-administrazioei 
dagozkielako.

Estatuko Herriaren defendatzaileari bidalitako kexak 70

Beste defendatzaile batzuei bidalitako kexak 7
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4.

Estatistika alorrez alor

Kontuan har tzen badugu kexak zein arlo tematikorekin dau-
den lotuta, hauxe ikusten da: aurreko urtearen aldean, oro 
har, zer txobait behera egin du gizarte eremuarekin lotuta 
bideratu diren kexa-espedienteen kopuruak. Azken kexa 
horiek kategoria bakarrean bilduta ager tzen ez badira ere, 
hainbat arlotan azal tzen dira, ez bakarrik gizartera tze arloan, 
baizik eta baita ere etorkinen, buru-gaixoen, haur eta nera-
been, adinekoen, e txebizi tzaren, espe txeratuen, ezgaituen, 
eta abarren arloetan.

Bideratutako kexak zer arlori dagozkion kontuan hartu-
ta, 2013an gu txitu egin dira gizarte bazterkeriaren aurka 
borroka tzeko bitartekoekin loturiko erreklamazioak: 883 izan 
dira (2012ko 1.010 kexen eta 2011ko 329 kexen aldean). 
Kexa horiek ia hirukoiztu egin dira 2 urtean. 883 kexa horie-
tatik 860k (hau da, ia % 97k, 2012koaren an tzeko kopurua, 
875 izan bai tziren) Lanbideren fun tzionamendu  txarrarekin 
loturiko hainbat arazorekin dute zerikusia, eta diru-sarrerak 
berma tzeko errenta eta e txebizi tzarako prestazio osagarria 
kudea tzerakoan izandako jarduerekin.

Gizartera tze arloaz gain, jarduera modu esangura tsuan hazi 
da honako arlo hauetan: jarduera ekonomiaren antola-
mendua, ogasuna, e txebizi tza, hezkun tza, herri-adminis-
trazioen araubide juridikoa, ondasunak eta zerbi tzuak. 
Orobat hazkun tza nabarmena izan dute honako hauek: se-
gurtasuna, herri-administrazioetako langileak eta ingu-
rumena.

Arartekoak bideratu dituen kexa-espedienteen % 50k 
gizarte-eskubideekin dute lotura (hezkun tza, osasuna, 
gizartera tzea, e txebizi tza, etab.)

Orobat, az pimarratu behar dugu kexa-espedienteetatik 
% 40k (gizartera tze arlokoek barne) zerikusia dutela per-
tsona guztien benetako berdintasun eraginkorra berma-
tzeko politika publikoekin. Politika horien xedea per tsona 
jakin ba tzuei: emakumeak, gizarte bazterkeria paira tzen 
duten edo paira tzeko arriskua duten per tsonak, adinekoak, 
haurrak eta nerabeak, ezintasunen bat duten per tsonak, 
homosexualak –gay zein lesbianak– edo transexualak, etor-
kinak, ijitoak, etab., eskubide hori behar bezala gauza tzeko 
aukera galarazten edo eragozten dieten oztopoak ken tzea 
da.

(3. taula)
Hasitako kexa-espedienteen banaketa, 
jarduera-arloaren arabera

Arloa kop. %

Gizarteratzea 883 32,98

Jarduera ekonomikoaren antolamendua 226 8,44

Ogasuna 206 7,70

Etxebizitza 155 5,79

Hezkuntza 149 5,57

Herri-administrazioen araubide juridikoa, ondasunak 
eta zerbitzuak

 
148

 
5,53

Arreta publikoa behar duten taldeak:  
ezinduak, adinekoak, berdintasuna, etorkinak,  
espetxeratuak, e.a.

 
 

146

 
 

5,45

Herri-administrazioen zerbitzuko langileak 118 4,41

Ingurumena 109 4,07

Herri lanak, garraioak eta azpiegiturak 89 3,32

Osasuna 84 3,14

Hirigintza eta lurralde antolamendua 73 2,73

trafikoa 70 2,61

Justizia 66 2,47

Segurtasuna 54 2,02

Haurrak eta nerabeak 44 1,64

Lana eta Gizarte Segurantza 25 0,93

Hizkuntz eskubideak, kultura eta kirola 18 0,67

Animaliak babestea eta edukitzea 9 0,34

Informatzeko eta ezagutzeko teknologiak eta datuak 
babestea

 
5

 
0,19

Guztira 2.677 100

–  Kexen sailkapena az piarloka
Jasotako kexak gaika aztertuz gero, argi ikus dezakegu az-
piarlo bakoi tzak zer-nolako eragina duen Ararteko erakun-
deak bere lana sistematiza tzeko erabil tzen dituen arlo 
tematikoetako bakoi tzean. Lehen adierazi dugunez, oso 
esangura tsuak dira gizarte-bazterkeriaren kontra borroka-
tzeko tresnei eta enpleguaren aldeko politika ak tiboei dagoz-
kienak.
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(4. taula)
Jasotako kexen banaketa, jardueraren 
azpiarloren arabera

Guztira

Gizartera tzea 883

Diru-sarrerak berma tzeko Legetik eratorritako prestazio ekonomikoak 
(DBE, EPO, GLL)

 
860

Administrazioaren fun tzionamendua eta prozedura administratiboa 14

Gizartean baztertuta dauden per tsonen tzako prestazioak eta zerbi tzuak 8

Herritarren eskubideak 1

jarduera ekonomikoaren antolamendua 226

Finan tza-erakundeak eta aseguru-e txeak 195

Energiaz (elek trizitatea eta gasa) horni tzeko zerbi tzuak 10

Telefonia zerbi tzuak 7

Administrazioaren fun tzionamendua eta prozedura administratiboa 6

Nekazari tza, abel tzain tza, arran tza eta industria 5

Merkatari tza, turismoa eta kon tsumoa 3

ogasuna 206

Tasak 73

Tokiko zergak 68

Administrazioaren fun tzionamendua eta prozedura administratiboa 27

Foru zergak 27

Prezio publikoak 10

Beste alderdi ba tzuk 1

e txebizi tza 155

E txebizi tza babestuaren alokairua 73

Administrazioaren fun tzionamendua eta prozedura administratiboa 36

E txebizi tzarako sarbidea: premia froga tzea eta eslei tzeko prozedura 28

Beste alderdi ba tzuk 14

Kalteak e txebizi tza babestuetan eraiki tze aka tsengatik 4

Hezkun tza 149

Ikasleen onarpena 30

Bekak eta bestelako lagun tzak 27

Eskubideak eta betebeharrak 17

Administrazioaren fun tzionamendua eta prozedura administratiboa 14

Hezkun tza-premia bereziak 11

Uniber tsitateko irakaskun tza 9

Hizkun tzen irakaskun tza 7

Eskola-garraioa 6

Eskolako tratu  txarrak edo jazarpena 5

Irakaskun tza artistikoak 5

Eskola-jantokia 5

Haur hezkun tza 4

Lanbide heziketa 3

Hezkun tzako plangin tza/programazioa 3

Kontratazio-araubidea, ondarea eta administrazioaren eran tzukizuna 1

Ikaste txeak – instalazioak 1

Ba txilergoa 1

Guztira

Herri-administrazioen araubide juridikoa, ondasunak eta 
zerbi tzuak

 
148

Administrazioaren fun tzionamendua eta prozedura administratiboa 47

Tokiko zerbi tzu publikoak 36

Kontratazio-araubidea, ondarea eta administrazioaren eran tzukizuna 30

Udal erroldaren kudeaketa 26

Beste alderdi ba tzuk 3

Herritarren eskubideak 3

Informazioa eta herritarren parte-har tzea 3

Segurtasuna 124

Trafikoa 70

Herritarren eskubideak 30

Administrazioaren fun tzionamendua eta prozedura administratiboa 17

Jokoak eta ikuskizunak 4

Herritarren segurtasuna 2

Beste alderdi ba tzuk 1

Herri-administrazioen zerbi tzuko langileak 118

Ordezkapenak 27

Fun tzio publikoan sar tzeko hautaketa-prozesuak 24

Administrazioaren fun tzionamendua eta prozedura administratiboa 15

Ordainsariak 14

Beste alderdi ba tzuk 11

Lanpostuak bete tzea 11

Administrazio egoerak 5

Lanpostuen zerrenda 3

Herritarren eskubideak 2

Prestakun tza 2

Oporrak, lizen tziak eta baimenak 2

Bateraezintasunak 1

Diziplina araubidea 1

Ingurumena 109

Ku tsadura akustikoa 70

Ku tsadura elek tromagnetikoa 9

Ingurumenaren kontrola 8

Administrazioaren fun tzionamendua eta prozedura administratiboa 6

Ingurumeneko beste ku tsadura ba tzuk 5

Ingurumenaren informazioa eta parte-har tzea 4

Hondakinak eta isurketak 3

Airearen ku tsadura 2

Natur gune babestuak. Flora eta fauna babestea 2

Herri lanak, garraioak eta az piegiturak 89

Garraioak 52

Kontratazio-araubidea, ondarea eta administrazioaren eran tzukizuna 13

Herri lanak eta az piegiturak 11

Nahitaezko desjabe tzea 6

Administrazioaren fun tzionamendua eta prozedura administratiboa 4

Obrak egitea 3
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Guztira

osasuna 84

Erabil tzaileen eskubideak 44

Administrazioaren fun tzionamendua eta prozedura administratiboa 11

Osasun lagun tza 10

I txaron zerrendak 9

Herritarren eskubideak 4

Kontratazio-araubidea, ondarea eta administrazioaren eran tzukizuna 4

Beste alderdi ba tzuk 2

Hirigin tza eta lurralde antolamendua 73

Hirigin tzako diziplina 47

Hirigin tza arloko informazioa jaso ahal izatea 9

Administrazioaren fun tzionamendua eta prozedura administratiboa 8

Hirigin tzako kudeaketa 4

Lurralde antolamendua 3

Beste alderdi ba tzuk 1

Irisgarritasuna 1

justizia 66

Erregistro Zibila eta Jabe tza Erregistroa 20

Administrazioaren fun tzionamendua eta prozedura administratiboa 18

Doako lagun tza juridikoa 12

Beste alderdi ba tzuk 4

Abokatuen eta prokuradoreen elkargoak 3

Elkarguneak 3

Beste elkargo profesional ba tzuk 2

Adingabe lege-hausleak 2

Notarioen eta erregistra tzaileen elkargoak 1

Kontratazio-araubidea, ondarea eta administrazioaren eran tzukizuna 1

Adinekoak eta mendekotasun-egoeran dauden 
pertsonak

 
46

Norberaren autonomia susta tzeko legearen aplikazioa 26

Adinekoei lagun tzea 11

Administrazioaren fun tzionamendua eta prozedura administratiboa 8

Adinekoak diskrimina tzea 1

Haurrak eta nerabeak 44

Babesik gabeko haurrak eta nerabeak 17

Herritarren eskubideak 13

Bakarrik dauden adingabe a tzerritarrak 9

Administrazioaren fun tzionamendua eta prozedura administratiboa 3

Elkarguneak 1

Kontratazio-araubidea, ondarea eta administrazioaren eran tzukizuna 1

Lana eta Gizarte Seguran tza 25

Administrazioaren fun tzionamendua eta prozedura administratiboa 18

Enplegua susta tzeko neurriak 3

Herritarren eskubideak 2

Beste alderdi ba tzuk 1

Lanbide heziketa 1

ezintasunen bat duten per tsonak 22

Irisgarritasuna eta mugikortasuna hirigin tzan 10

Irisgarritasuna eta mugikortasuna garraioan 3

Administrazioaren fun tzionamendua eta prozedura administratiboa 2

Ezinduak diskrimina tzea 2

Ezintasunen bat dutenei lagun tzea 2

Ezintasunen bat duten per tsonen berdintasuna lor tzeko ekin tza positiboak 2

Irisgarritasuna e txebizi tzan 1

Guztira

Hizkun tz eskubideak, kultura eta kirola 18

Administrazioaren fun tzionamendua eta prozedura administratiboa 5

Kultura, industria eta arte ondarearen babesa 5

Kirol jarduerak 4

Herritarren hizkun tz eskubideak justizia administrazioarekiko 
harremanetan

 
2

Beste alderdi ba tzuk 1

Herritarren hizkun tz eskubideak euskal administrazioekiko harremanetan 1

etorkinak 17

Herritarren eskubideak 7

A tzerritarrak errolda tzea 6

Administrazioaren fun tzionamendua eta prozedura administratiboa 4

espe txeratuak 16

Espe txeen arloko jarduerak 14

Herritarren eskubideak 2

Familiak 15

Familien gaineko politika publikoak 11

Administrazioaren fun tzionamendua eta prozedura administratiboa 2

Lana, norberaren bizi tza eta familia bateragarri egitea 1

Familia bereizkeria 1

emakumeen berdintasuna eta osotasuna 14

Emakumeen kontrako indarkeria ma txista 6

Emakumeak diskrimina tzea 4

Administrazioaren fun tzionamendua eta prozedura administratiboa 3

Herritarren eskubideak 1

Animaliak babestea eta eduki tzea 9

Animaliak eduki tzea 4

Animaliak babestea 2

Administrazioaren fun tzionamendua eta prozedura administratiboa 2

Zooguneak 1

Informa tzeko eta ezagu tzeko teknologiak eta datuak 
babestea

 
5

Datuak babestea 5

Gaixo kronikoak 3

Herritarren eskubideak 2

Administrazioaren fun tzionamendua eta prozedura administratiboa 1

Buruko gaixotasunak edo nahasmenduak dituzten 
pertsonak

 
9

Herritarren eskubideak 6

Administrazioaren fun tzionamendua eta prozedura administratiboa 3

Lesbiana, gay, bisexual, transgenero eta transexualak 3

Lgtb per tsonak diskrimina tzea 3

talde terroristen bik timak 1

Talde terroristen bik timei lagun tzea 1
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5.

Estatistika  
eragindako administrazioen arabera

Bideratutako kexa-espedienteek administrazio bakoi tzari zer 
propor tziotan eragiten dioten adierazten duten datuak azter-
tuta, iaz bezala, 2013an Eusko Jaurlari tzaren kontra egin dira 
kexa ida tzirik gehienak (%62,73), eta kexa zer txobait ugaritu 
dira autonomia erkidegoko udalei dagozkienak (%26,44).

Edonola ere, espedienteetan inplikatutako administrazioak 
iker tzeak ez du esan nahi jarduera okerrik egin dutenik, bai-
zik eta haien jardueraren batek erreklamazioa sortarazi duela.

–  Arlo eta administrazio bakoitzari 
zuzendutako kexen kopurua zuzen 
interpretatzeko era

Hasiera batean, administrazio jakin baten jarduerek kexa 
asko eragiten badituzte edo arlo zeha tz batean kexa ani tz 
jo tzen badira, pen tsa liteke horrek estua duela herritarrek ad-
ministrazio horren fun tzionamenduaz duten iri tzi  txarrarekin, 
zabarkeria, gehiegikeriak edo legez kontrako jarduerak ego-
teari dagokionez.

Hala ere, ñabardura garran tzi tsuak egin behar zaizkio kexa-
kopuruaren lehen per tzepzio eta interpretazio horri, on-
dorioak presaka ez atera tzeko, ondorio horiek okerrak eta 
bidegabeak izan baitaitezke eragindako administrazioei da-
gokienez.

Horrela, nahiz eta administrazio jakin baten jarduerak sor-
tutako kexa-kopurua hasiera batean esangura tsua izan, are 
esangura tsuagoa da −eta hori da egiaz garran tzi tsua− zenbat 
kexatan izan zituen kexagileak erakunde honetara etor tzeko 
moduko arrazoiak, administrazio batek oker jokatu zuelako. 
Halaber, erakunde honen iri tziz, kexa-kopuruaren datua bera 
baino garran tzi tsuagoa da kasuan kasuko administrazioaren 
jokabidea, bai ezarritako epean informa tzeko betebeharra 
bete tzeko orduan, bai erreklamazioa ikertu edo aztertu os-
tean emandako ebaz penei dagokienez. Hau da, fun tsezkoa 
da administrazioak gomendioak edo iradokizunak onar tzen 
dituen ala ez egiazta tzea, administrazioak oker jokatu duela 
an tzeman denean.

(7. grafikoa)
Bideratutako espedienteen banaketa, 
eragindako administrazioen arabera

Eusko Jaurlaritza % 62,73

tokiko administrazioa % 26,44

Foru administrazioa % 6,89

Erakunde publikoak % 1,92

Justizia % 1,55

Estatuko administrazioa % 0,42

Erakunde pribatuak % 0,05

A)  Autonomia Erkidegoko 
Administrazio Orokorraren aurka 
(Eusko Jaurlaritza) bideratu diren 
espedienteak

– Banaketa arloka

Eusko Jaurlari tzak eskumen zabala duen arloetan (gizarte 
babesa eta enplegua, hezkun tza, e txebizi tza, herri-adminis-
trazioen zerbi tzuko langileak, osasuna eta herrizaingoa) egon 
da kexa ida tzien espediente kopururik handiena.
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(5. taula)
Autonomia Erkidegoko Administrazio 
Orokorraren aurka (Eusko Jaurlaritza) 
bideratu diren espedienteen banaketa, 
arloen arabera

Arloa kop. %

Gizarteratzea 824 61,59

Hezkuntza 115 8,60

Etxebizitza 103 7,70

Osasuna 66 4,93

Herri-administrazioen zerbitzuko langileak 55 4,11

Segurtasuna 51 3,81

Herri lanak, garraioak eta azpiegiturak 18 1,35

Justizia 18 1,35

Lana eta Gizarte Segurantza 16 1,20

Familiak 13 0,97

Ingurumena 10 0,75

Hizkuntz eskubideak, kultura eta kirola 9 0,67

Jarduera ekonomikoaren antolamendua 8 0,60

Ogasuna 4 0,30

Emakumeen berdintasuna eta osotasuna 4 0,30

Ezintasunen bat duten pertsonak 4 0,30

Buruko gaixotasunak edo nahasmenduak dituzten 
pertsonak

4 0,30

Herri-administrazioen araubide juridikoa, 
ondasunak eta zerbitzuak

4 0,30

Espetxeratuak 3 0,22

Etorkinak 3 0,22

Hirigintza eta lurralde antolamendua 2 0,15

Gaixo kronikoak 1 0,07

Lesbiana, gay, bisexual, transgenero eta 
transexualak

1 0,07

talde terroristen biktimak 1 0,07

Animaliak babestea eta edukitzea 1 0,07

– Sailen araberako banaketa

(8. grafikoa)
Autonomia Erkidegoko Administrazio 
Orokorraren aurka (Eusko Jaurlaritza) 
bideratu diren espedienteen banaketa, 
sailen arabera

SAILA

Enplegu eta Gizarte Politikak 968 % 72,35

Hezkuntza, HIzkuntza Politika eta Kultura 150 % 11,21

Osasuna 91 % 6,80

Segurtasuna 53 % 3,96

Ingurumena eta Lurralde Politika 34 % 2,54

Herri Administrazioa eta Justizia 26 % 1,94

Ekonomiaren Garapena eta Lehiakortasuna 9 % 0,67

Ogasuna eta Finantzak 4 % 0,30

Lehendakaritza 3 % 0,23

B)  Foru administrazioen aurka 
bideratutako espedienteak

– Banaketa lurraldeka

Foru aldundien aurka bideratutako erreklamazioen artean, 
nabarmen tzekoa da ugaritu egin direla Arabako Foru Aldun-
diaren kontrakoak (% 26,53) eta Gipuzkoako Foru Aldun-
diaren aurkakoak, eta zer txobait gu txitu dira Bizkaiko Foru 
Aldundiaren kontrakoak (% 48,30).
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(9. grafikoa)
Foru administrazioen aurka bideratutako 
espedienteen banaketa, lurraldeen arabera

GUZTIRA 147

% 26,53

% 48,30
% 25,17

39

Arabako  
Foru Aldundia

71

Bizkaiko  
Foru Aldundia

37

Gipuzkoako  
Foru Aldundia

– Banaketa arloka

Ohikoa denez, gizartera tze arloak sortarazten ditu kexa ge-
hien foru administrazioen aurka.

(6. taula)
Foru administrazioen aurka bideratu diren 
espedienteen banaketa, arloen arabera

A
ra

b
a/

 
Á

la
va

B
iz

ka
ia

G
ip

uz
ko

a

G
uz

tir
a

K
ex

ak

ArLoA

Gizarteratzea – 4 1 5 3,40

Ogasuna 6 21 6 33 22,45

Adinekoak eta mendekotasun 
egoeran dauden pertsonak

15 17 7 39 26,53

Haurrak eta nerabeak 6 5 8 19 12,93

Ezintasunen bat duten pertsonak 1 3 – 4 2,72

Hirigintza eta lurralde  
antolamendua

1 – – 1 0,68

Herri-administrazioen zerbitzuko 
langileak

4 3 1 8 5,45

Buruko gaixotasunak edo  
nahasmenduak dituzten pertsonak

– 2 – 2 1,36

Herri lanak, garraioak eta  
azpiegiturak

4 4 7 15 10,2

Hizkuntza eskubideak, kultura eta 
kirola

– 3 1 4 2,72

Ingurumena – 1 – 1 0,68

Herri-administrazioen araubide 
juridikoa, ondasunak eta zerbitzuak

2 3 2 7 4,76

Jarduera ekonomikoaren  
antolamendua

– 2 2 4 2,72

Lana eta Gizarte Segurantza – 1 1 2 1,36

Emakumeen berdintasuna eta 
osotasuna

– 1 1 2 1,36

Hezkuntza – 1 – 1 0,68

C)  Tokiko administrazioen aurka 
bideratutako espedienteak

– Banaketa lurraldeka

Espediente gehienak Biz kaiko udalen aurka bideratu dira, 
baina kontuan hartu behar da horixe dela lurralderik jende-
tsuena.

(7. taula)
Tokiko administrazioen aurka bideratutako 
espedienteen banaketa

kop. %

Bizkaiko udalak 260 46,10

Gipuzkoako udalak 174 30,85

Arabako udalak 89 15,78

Arabako administrazio batzarrak 10 1,77

Bizkaiko mankomunitateak,  
partzuergoak eta parkeak

26 4,61

Gipuzkoako mankomunitateak,  
partzuergoak eta parkeak

4 0,71

Arabako mankomunitateak,  
partzuergoak eta parkeak

1 0,18

(8. taula)
Autonomia erkidegoko udalen eta 
administrazio batzarren aurka bideratutako 
espedienteak

Arabako udalak kop.

Vitoria-Gasteiz 62

Laudio/Llodio 5

Iruña Oka/Iruña de Oca 4

Laguardia 4

Aramaio 2

Armiñón 2

Arrazua-Ubarrundia 2

Alegria-dulantzi 1

Amurrio 1

Bernedo 1

Campezo/Kanpezu 1

Erriberagoitia/ribera Alta 1

Kuartango 1

Labastida 1

Legutiano 1

Guztira 89
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Arabako administrazio batzarrak kop.

Asteguieta 3

Caicedo-Yuso 1

Cárcamo 1

murgia 1

mendiola 1

Salinillas de Buradón 1

Ullibarri-Gamboa 1

Zurbano 1

Guztira 10

Bizkaiko udalak kop.

Bilbao 79

Getxo 26

Erandio 14

Barakaldo 12

Santurtzi 11

Sestao 8

Sopelana 8

durango 7

Leioa 7

Portugalete 6

Abanto y Ciérvana-Abanto Zierbena 4

Bermeo 4

Galdakao 4

Gorliz 4

mungia 4

Sopuerta 4

Alonsotegi 3

Bakio 3

Basauri 3

Gernika-Lumo 3

Igorre 3

Ondarroa 3

Plentzia 3

Arrigorriaga 2

Elorrio 2

Galdames 2

Lekeitio 2

Bizkaiko udalak kop.

muskiz 2

Ugao-miraballes 2

Urduña/Orduña 2

Zalla 2

Abadiño 1

Amorebieta-Etxano 1

Arrankudiaga 1

Artea 1

Balmaseda 1

Berango 1

Berriatua 1

Ermua 1

Etxebarri 1

Gamiz-Fika 1

Ispaster 1

Lemoiz 1

Loiu 1

mallabia 1

meñaka 1

muxika 1

trucios-turtzioz 1

Urduliz 1

Valle de tápaga-trapagaran 1

Zeanuri 1

Zierbena 1

Guztira 260

Gipuzkoako udalak kop.

donostia-San Sebastián 52

Zarautz 33

Errenteria 11

Irun 9

Hernani 5

Lezo 5

mutriku 4

Oiartzun 4

Pasaia 4

Beasain 3
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Gipuzkoako udalak kop.

deba 3

Eskoriatza 3

Oñati 3

tolosa 3

Usurbil 3

Anoeta 2

Bergara 2

Lasarte-Oria 2

Urnieta 2

Urretxu 2

Villabona 2

Aia 1

Aretxabaleta 1

Arrasate/mondragón 1

Astigarraga 1

Ataun 1

Azpeitia 1

Eibar 1

Elgoibar 1

Hondarribia 1

Idiazabal 1

Lazkao 1

Legazpi 1

Olaberria 1

Ordizia 1

Orio 1

Soraluze-Placencia de las Armas 1

Zizurkil 1

Guztira 174

– Banaketa arloka

Normalean gerta tzen den bezala, tokiko administrazioen 
jarduerek eragindako erreklamazioak modu nahiko homoge-
neoan banatuta daude udalek eskumen garran tzi tsuak dituz-
ten arloen artean. Honako arloak nabarmen tzen dira: gizarte-
bazterketa, adinekoak, haur eta nerabeak eta ezinduak.

(9. taula)
Udalen eta administrazio ba tzarren aurka 
egindako kexen banaketa, arloen arabera

A
ra

b
a/

 
Á

la
va

B
iz

ka
ia

G
ip

uz
ko

a

G
uz

tir
a

K
ex

a

ArLoA

Herri-administrazioen araubide 
juridikoa, ondasunak eta zerbi tzuak

 
29

 
59

 
33

 
121

 
22,70

Ogasuna 10 17 57 84 15,75

Ingurumena 6 45 28 79 14,82

Segurtasuna 9 47 8 64 12,01

Hirigin tza eta lurralde antolamendua 14 34 14 62 11,63

Herri-administrazioen zerbi tzuko 
langileak

 
7

 
12

 
7

 
26

 
4,88

E txebizi tza 6 13 3 22 4,13

Herri lanak, garraioak eta 
azpiegiturak

 
5

 
7

 
5

 
17

 
3,19

Gizartera tzea 5 4 4 13 2,44

Ezintasunen bat duten per tsonak 3 2 6 11 2,06

Etorkinak 1 8 – 9 1,69

Animaliak babestea eta eduki tzea 2 3 3 8 1,50

Haurrak eta nerabeak 1 2 1 4 0,75

Hezkun tza 1 2 1 4 0,75

Hizkun tz eskubideak, kultura eta 
kirola

 
–

 
–

 
2

 
2

 
0,37

Adinekoak eta mendekotasun-
egoeran dauden per tsonak

 
–

 
–

 
1

 
1

 
0,19

Emakumeen berdintasuna eta 
osotasuna

 
–

 
1

 
–

 
1

 
0,19

Familiak – 1 – 1 0,19

Informa tzeko eta ezagu tzeko 
teknologiak eta datuak babestea

 
–

 
1

 
–

 
1

 
0,19

Justizia – 1 – 1 0,19

Lesbiana, gay, bisexual, transgenero 
eta transexualak

 
–

 
–

 
1

 
1

 
0,19

Jarduera ekonomikoaren 
antolamendua–

 
–

 
1

 
–

 
1

 
0,19

Guztira 99 260 174 533 100
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(10. taula)
Tokiko administrazioaren menpeko beste 
erakunde ba tzuen aurka egindako kexak

kop.

Bilbao-Bizkaia Uren Par tzuergoa 18

mebisa – Bilboko metroa 4

Gipuzkoako urak SA 3

Enkarterriko mankomunitatea 2

durangoko merinaldearen Amankomunazgoa 1

Busturialdeko Gizarte Zerbi tzuen mankomunitatea 1

Loa tzo udalerrien mankomunitatea 1

Iruña Okako ur par tzuergoa 1

Guztira 31

D)  Euskal Herriko Unibertsitatearen 
aurka bideratutako kexa-
espedienteak

Euskal Herriko Uniber tsitatearen aurka aurkeztutako kexei 
dagokienez, asko gehitu dira iaz izandakoekin alderatuz.

(11. taula)
Euskal Herriko Unibertsitatearen aurka 
bideratutako kexa-espedienteak

Guztira

Hezkuntza 10

Herri-administrazioen zerbitzuko langileak 4

Informatzeko eta ezagutzeko teknologiak eta datuak 
babestea

1

Guztira 15

6.

Lurralde estatistika 
(kexa idatzien banaketa lurraldeen 

arabera)

(12. taula)
Kexen lurralde banaketaren bilakaera, 
jatorriaren arabera (1989-2013)

B
iz

ka
ia

G
ip

uz
ko

a

A
ra

b
a/

Á
la

va

1989 288 188 97

1990 828 (284)1 195 125

1991 293 244 158

1992 332 241 201

1993 376 250 182

1994 349 234 160

1995 528 281 328

1996 746 448 446

1997 915 663 371

1998 1.471 (764)2 905 (471)3 244

1999 649 372 237

2000 645 295 256

2001 651 375 444

2002 643 294 268

2003 646 318 322

2004 70 457 271

2005 712 412 275

2006 834 398 367

2007 738 380 361

2008 868 394 341

2009 910 503 377

2010 837 431 375

2011 1.056 467 625

2012 1.399 580 900

2013 1.520 551 867

1  Gai berari buruz ko 545 kexa bakarrean har tzearen ondorioz ko zifra.
2  Gai berari buruz ko 708 kexa bakarrean har tzearen ondorioz ko zifra.
3  Gai berari buruz ko 435 kexa bakarrean har tzearen ondorioz ko zifra.
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(10. grafikoa)
Erregistratutako kexa-espedienteen 
lurralde banaketaren bilakaera, jatorriaren 
arabera (2000-2013)

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

Bi 645 651 643 646 730 712 834 738 868 910 837 1.056 1.399 1.520

Gi 295 375 294 318 457 412 398 380 394 503 431 467 580 551

A 256 444 268 322 271 275 367 361 341 377 375 625 900 867

0

200

400

600

800

1.000

1.300

1.500

1.200

1.400

Azken urteotan ohikoa denez, lurraldez lurralde aurkeztu-
tako espediente ida tziak azter tzen baditugu, herritarrei arreta 
emateko bulegoetako aurrez aurreko kexekin gertatu bezala, 
Arabako lurraldea neurriz gain ordezkatuta dago guztizko ko-
puruan, ziur aski bertan dagoelako Arartekoaren egoi tza na-
gusia, baita erkidegoko erakunde komunen –besteak beste, 
Eusko Jaurlari tzaren– egoi tza ere.

–  Erreklamazioak lurraldez lurralde, 10.000 
biztanleko

Lurralde historikoen arabera erregistratu diren erreklamazio 
ida tzien jatorriaren konparaziozko azterketa egiteko, lurralde 
bakoi tzetik jasotako kexen kopuru osoa lurralde horretako 
biztanleriarekin lotuko dugu. Hurrengo koadroan bildu ditugu 
lurralde bakoi tzetik 10.000 biztanleko mul tzo bakoi tzeko jaso 
ditugun kexei buruzko datuak.

Aurreko urteetan bezalaxe, Araba Lurralde Historikoan egin 
dira erreklamazio ida tzi gehienak, ia Gipuzkoan halako lau.

(13. taula)
Kexak lurraldez lurralde, 10.000 biztanleko 
(1989-2013)

A
ra

b
a/

Á
la

va

B
iz

ka
ia

G
ip

uz
ko

a

1989 4,30 3,30 3

1990 4,50 7,87 (2,7)1 2,90

1991 5,80 3,60 2,50

1992 7,40 3,50 2,80

1993 6,70 3,70 3,30

1994 5,90 3,50 3

1995 11,59 4,54 4,11

1996 15,92 6,55 6,66

1997 13,24 8,03 9,77

1998 8,37 12,95 (6,73)2 13,30 (6,93)3

1999 8,37 5,74 5,56

2000 8,97 5,77 4,42

2001 15,56 5,70 5,53

2002 9,37 5,73 4,37

2003 11,24 5,75 4,71

2004 9,46 6,50 6,77

2005 9,60 6,34 6,11

2006 12,81 7,42 5,90

2007 11,82 6,46 5,46

2008 11,15 7,64 5,74

2009 12,32 8 7,32

2010 12,25 7,36 6,27

2011 19,71 9,17 6,67

2012 28,38 12,15 9,60

2013 26,98 13,15 7,81

1  Gai berari buruz ko 545 kexa bakarrean har tzearen ondorioz ko zifra.
2  Gai berari buruz ko 708 kexa bakarrean har tzearen ondorioz ko zifra.

3  Gai berari buruz ko 435 kexa bakarrean har tzearen ondorioz ko zifra.
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(11. grafikoa)
Erregistratutako erreklamazio idatziak 
lurraldez lurralde, 10.000 biztanleko  
(2000-2013)

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

A 8,97 15,56 9,37 11,24 9,46 9,6 12,81 11,82 11,15 12,32 12,25 19,71 28,38 26,98

Bi 5,77 5,7 5,73 5,75 6,5 6,34 7,42 6,46 7,64 8 7,36 9,17 12,15 13,15

Gi 4,42 5,53 4,37 4,71 6,77 6,11 5,9 5,46 5,74 7,32 6,27 6,67 9,60 7,81
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– Banaketa lurralde bakoitzean

Kexagileak lurralde historikoko hiriburuan ala beste udale-
rri ba tzuetan bizi diren, herritarren jokabidea ez dela berdina 
erakusten du kexa-espedienteen banaketak. Egiaz, Bizkaian 
eta Gipuzkoan, handiagoa da hiriburutik kanpo bizi diren 
kexagileen kopurua; Araban, ordea, kexetatik % 88,5 Gas-
teizen bizi direnek egin dituzte.

(14. taula)
Kexen banaketa, hiriburuko biztanleek 
edo lurraldeko gainerako udalerrietako 
biztanleek egin dituzten kontuan hartuta

Araba/Álava kop. %

Vitoria–Gasteiz 767 88,5

Beste udalerri ba tzuk 100 11,5

Guztira 867 100

Bizkaia kop. %

Bilbao 618 40,7

Beste udalerri ba tzuk 902 59,3

Guztira 1.520 100

Gipuzkoa kop. %

donostia–San Sebastián 201 36,5

Beste udalerri ba tzuk 350 63,5

Guztira 551 100

–  Euskal Autonomia Erkidegotik kanpo 
etorritako kexak

Urtean zehar, beste autonomia erkidego ba tzuetatik eta bes-
te estatu ba tzuetatik etorritako 82 kexa jaso ditugu, euskal 
herri-administrazioen kontrakoak.

(15. taula)
Euskal Autonomia Erkidegotik kanpo 
etorritako kexak

Beste autonomia erkidego ba tzuetatik etorritako kexak kop.

madrilgo A.E 17

Gaztela eta Leongo A.E 15

Aragoiko A.E 13

Nafarroako F.K 8

Kantabriako A.E 6

Andaluziako A.E 4

Errioxako A.E 4

Valen tziako A.E. 3

Kataluniako A.E 2

Galiziako A.E 2

Kanarietako A.E. 1

Asturiasko Prin tzerria 1

Guztira 76

Beste estatu ba tzueetatik bidalitakoak kop.

Fran tzia 6

Guztira 6
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7.

Prozedurari buruzko estatistika 
(kexa-espedienteen egoera)

Jarraian, 2013an bideratutako espedienteak tramitazioaren 
zein fasetan dauden aztertuko dugu.

2013. urtean 1.534 ebaz pen eman dira.

Arartekoak 2013an emandako ebaz penen arabera, 803 kasu-
tan, eragindako administrazioak jarduera okerren bat burutu 
zuen, hau da, kasu guztietatik % 56,20tan; por tzentaje hori 
iazkoa baino handiagoa. Hala ere, ez da jarduera okerrik an-
tzeman aztertu ditugun espedienteetatik % 43,80tan.

Izapide tzen ari ziren espediente ba tzuetan, kexa azter tzen 
hasi ondoren, azterketa jarrai tzea eragozten duten hainbat 
inguruabar agertu dira: beste defenda tzaile ba tzuekiko 
bikoiztasuna, epailearen ebaz penaren zain dauden auziak, 
epai irmoa dutenak, epai bideari ekin diotenak eta abar. Es-
pediente horiek Gerora ez dira onartu izenpean jaso dira on-
doko grafikoetan.

(12. grafikoa)
2013an bukatu diren espedienteak

GUZtIrA 1.929

395

Gerora ez 
dira onartu

803

Jarduera 
okerra

626

Jarduera  
okerrik ez

% 41,63

% 32,45

105

Herritarrei 
aholkuak eta 
informazioa 

ematea

% 20,48
% 5,44

–  Kexen egoera: euskal administrazio 
publikoen jarduera zuzenak eta okerrak

(13. grafikoa)
Kexa-espedienteen egoera

626

Jarduera 
okerrik ez

803

Jarduera 
okerra

% 51,45

% 43,80

% 48,55

% 56,20

1.929

Amaituta

1.820

Izapidetzen

Aurreko datuetatik ondoriozta tzen denez, Arartekoak 2013. 
urtean sakonki aztertu dituen erreklamazio guztietatik 803 
kasutan, hau da, % 56,20etan ondorioztatu da jarduera oke-
rren bat egin dela.

18 2013k o Tx o s T e n a18

ArArteko erAkundeAren jArduerA kopurutAn 2013

Aurrekoa ikusi



(16. taula)
Kexa-espedienteen egoera, jarduera-arloen 
arabera (2013an egindako kexak)

Iz
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id
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 o
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Arloa

Gizartera tzea 504 258 135 112 11 80

Herri-administrazioen araubide 
juridikoa, ondasunak eta 
zerbitzuak

 
 

70

 
 

59

 
 

25

 
 

23

 
 

11

 
 

9

Ogasuna 88 34 5 24 5 16

Hezkun tza 35 44 15 55 1 27

E txebizi tza 49 64 24 29 11 13

Segurtasuna 86 26 21 4 1 3

Herri-administrazioen zerbi tzuko 
langileak

 
54

 
34

 
10

 
24

 
–

 
13

Ingurumena 75 13 9 4 – 4

Osasuna 23 37 19 12 6 7

Hirigin tza eta lurralde 
antolamendua

 
28

 
35

 
19

 
11

 
5

 
3

Herri lanak, garraioak eta 
azpiegiturak

 
26

 
26

 
9

 
16

 
1

 
7

Justizia 23 27 10 3 14 6

Adinekoak eta mendekotasun-
egoeran dauden per tsonak

 
28

 
4

 
2

 
1

 
1

 
8

Haurrak eta nerabeak 6 13 4 7 2 4

Ezintasunen bat duten per tsonak 11 7 2 4 1 2

Lana eta Gizarte Seguran tza 6 9 3 4 2 3

Hizkun tz eskubideak, kultura 
eta kirola

 
7

 
8

 
5

 
3

 
–

 
1

Familiak 10 3 – 3 – 1

Jarduera ekonomikoaren 
antolamendua

 
6

 
8

 
1

 
5

 
2

 
–

Espe txeratuak 3 9 – – 9 –

Etorkinak 4 7 5 2 – 1

Animaliak babestea eta 
edukitzea

 
4

 
5

 
–

 
5

 
–

 
–

Emakumeen berdintasuna eta 
osotasuna

 
6

 
2

 
–

 
1

 
1

 
–

Buruko gaixotasunak edo 
nahasmenduak dituzten 
pertsonak

 
 
1

 
 
2

 
 
1

 
 

1

 
 
–

 
 

3

Informa tzeko eta ezagutzeko 
teknologiak eta datuak babestea

 
2

 
2

 
1

 
–

 
1

 
–

Lesbiana, gay, bisexual, 
transgenero eta transexualak

 
2

 
–

 
–

 
–

 
–

 
–

Talde terroristen bik timak 1 – – – – –

Gaixo kronikoak 1 – – – – –

Guztira 1.159 763 325 353 85 211

(17. taula)
Kexa-espedienteen egoera, jarduera-
arloen arabera (2013. urtea baino lehenago 
egindako kexak)

Arloa

Gizartean baztertuta edo 
baztertuak izateko arriskuan 
dauden per tsonak

 
 

385

 
 

328

 
 

231

 
 

94

 
 
3

 
 

90

Ingurumena 50 57 42 15 – 8

Herrizaingoa 44 52 27 25 – 4

Herri-administrazioen zerbi tzuko 
langileak

 
33

 
62

 
32

 
30

 
–

 
8

Herri-administrazioen araubide 
juridikoa, ondasunak eta 
zerbitzuak

 
 

6

 
 

47

 
 

32

 
 

13

 
 
3

 
 
9

Ogasuna 36 12 3 6 3 16

Hezkun tza 8 35 12 23 – 10

E txebizi tza 10 29 16 10 3 4

Hirigin tza eta lurralde 
antolamendua

 
12

 
25

 
17

 
6

 
2

 
2

Osasuna – 30 17 12 1 4

Haurrak eta nerabeak 6 14 5 8 1 2

Ezintasunen bat duten per tsonak 9 9 4 5 – 3

Adinekoak eta mendekotasun-
egoeran dauden per tsonak

 
11

 
5

 
4

 
–

 
1

 
4

Hizkun tz eskubideak, kultura 
eta kirola

 
6

 
11

 
10

 
1

 
–

 
1

Herri lanak, garraioak eta 
azpiegiturak

 
4

 
12

 
8

 
3

 
1

 
2

Jarduera ekonomikoaren 
antolamendua

 
6

 
4

 
1

 
3

 
–

 
–

Gaixo kronikoak 3 3 2 1 – 3

Buruko gaixotasunak edo 
nahasmenduak dituzten 
pertsonak

 
 

5

 
 

2

 
 

1

 
 
1

 
 
–

 
 
2

Etorkinak – 6 6 – – 1

Familiak 7 – – – – –

Emakumeen berdintasuna eta 
osotasuna

 
8

 
–

 
–

 
–

 
–

 
–

Nekazari tza, industria, 
merkataritza eta turismoa 

 
–

 
–

 
–

 
–

 
–

 
5

Lana eta Gizarte Seguran tza – 4 2 2 – –

Ijitoak eta beste gu txiengo 
kultural ba tzuk

 
2

 
1

 
–

 
1

 
–

 
–

Justizia 1 1 – – 1 1

Espe txeratuak 2 – – – – –

Talde terroristen bik timak 1 – – – – 1

Kultura eta elebitasuna 2 – – – – –

Kon tsulta 1 – – – – –

Gizarte ekin tza 1 – – – – –

Animaliak babestea eta edukitzea – 1 – 1 – –

Herri lanak eta zerbi tzuak – – – – – 1

Guztira 659 750 472 259 19 181

Kexak administrazioen arabera azter tzean, 2013an hasitako 
espedienteei dagozkien ebaz penak bakarrik aztertu dira.
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–  Autonomia Erkidegoko Administrazio 
Orokorraren (Eusko Jaurlaritza) 
aurkako kexen egoera

(18. taula)
Eusko Jaurlari tzaren aurkako kexen 
egoera, jarduera-arloen arabera
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Gizartera tzea 493 253 135 108 10 78

Hezkun tza 28 63 14 48 1 24

E txebizi tza 40 54 23 23 8 9

Osasuna 23 36 19 11 6 7

Herri-administrazioen zerbi tzuko 
langileak

 
30

 
25

 
5

 
10

 
10

 
–

Segurtasuna 37 14 13 1 – –

Herri lanak, garraioak eta 
azpiegiturak

 
9

 
9

 
4

 
4

 
1

 
–

Justizia 5 13 8 1 4 –

Lana eta Gizarte Seguran tza 5 8 3 3 2 3

Familiak 9 3 – 3 – 1

Ingurumena 7 1 1 – – 2

Hizkun tz eskubideak, kultura 
eta kirola

 
4

 
4

 
2

 
2

 
–

 
1

Jarduera ekonomikoaren 
antolamendua

 
3

 
5

 
1

 
3

 
1

 
–

Emakumeen berdintasuna eta 
osotasuna

 
3

 
1

 
–

 
1

 
–

 
–

Ogasuna 2 1 – 1 – 1

Buruko gaixotasunak edo 
nahasmenduak dituzten 
pertsonak

 
 
1

 
 
3

 
 
1

 
 
–

 
 
2

 
 
–

Ezintasunen bat duten per tsonak 2 2 1 1 – –

Herri-administrazioen araubide 
juridikoa, ondasunak eta 
zerbitzuak

 
 
3

 
 
1

 
 
1

 
 
–

 
 
–

 
 
–

Espe txeratuak 3 – – – – –

Etorkinak – 3 2 1 – –

Hirigin tza eta lurralde 
antolamendua

 
1

 
1

 
1

 
–

 
–

 
–

Animaliak babestea eta 
edukitzea

 
–

 
1

 
–

 
1

 
–

 
–

Lesbiana, gay, bisexual, 
transgenero eta transexualak

 
1

 
–

 
–

 
–

 
–

 
–

Gaixo kronikoak 1 – – – – –

Talde terroristen bik timak 1 – – – – –

Guztira 711 488 234 222 32 139

(19. taula)
Eusko Jaurlari tzaren aurkako kexen 
egoera, bertako sailen arabera

Saila

Enplegua eta Gizarte Politikak 551 323 165 138 20 94

Hezkun tza, Hizkun tza Politika 
eta Kultura

 
43

 
77

 
18

 
58

 
1

 
30

Osasuna 39 43 22 14 7 9

Segurtasuna 39 14 13 1 – –

Ingurumena eta Lurralde Politika 18 11 6 5 – 5

Herri Administrazioa eta Justizia 13 13 8 1 4 –

Ekonomiaren Garapena eta 
Lehiakortasuna 

 
4

 
4

 
1

 
3

 
–

 
1

Ogasuna eta Finan tzak 2 2 1 1 – –

Lehendakari tza 2 1 – 1 – –

Guztira 711 488 234 222 32 139

–  Foru administrazioen aurkako kexen 
egoera

(20. taula)
Foru aldundien aurkako kexen egoera, 
lurralde historikoen arabera

Bizkaiko Foru Aldundia 30 27 10 12 5 14

Arabako Foru Aldundia 24 12 2 10 – 3

Gipuzkoako Foru Aldundia 20 12 3 9 – 5

Guztira 74 51 15 31 5 22
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(21. taula)
Foru aldundien aurkako kexen egoera, 
jarduera-arloen arabera
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Adinekoak eta mendekotasun-
egoeran dauden per tsonak

 
28

 
4

 
2

 
1

 
1

 
7

Ogasuna 16 10 2 7 1 7

Haurrak eta nerabeak 5 12 3 7 2 2

Herri lanak, garraioak eta 
azpiegiturak

 
5

 
7

 
4

 
3

 
–

 
3

Herri-administrazioen zerbi tzuko 
langileak

 
3

 
4

 
–

 
4

 
–

 
1

Herri-administrazioen araubide 
juridikoa, ondasunak eta 
zerbitzuak

 
 
5

 
 
2

 
 
1

 
 

1

 
 
–

 
 
–

Gizartera tzea 4 1 – – 1 –

Hizkun tz eskubideak, kultura 
eta kirola

 
1

 
3

 
2

 
1

 
–

 
–

Jarduera ekonomikoaren 
antolamendua

 
2

 
2

 
–

 
2

 
–

 
–

Ezintasunen bat duten per tsonak 1 3 1 2 – –

Emakumeen berdintasuna eta 
osotasuna

 
2

 
–

 
–

 
–

 
–

 
–

Buruko gaixotasunak edo 
nahasmenduak dituzten 
pertsonak

 
 
–

 
 
1

 
 
–

 
 

1

 
 
–

 
 

1

Lana eta Gizarte Seguran tza 1 1 – 1 – –

Hezkun tza – – – – – 1

Ingurumena 1 – – – – –

Hirigin tza eta lurralde 
antolamendua

 
–

 
1

 
–

 
1

 
–

 
–

Guztira 74 51 15 31 5 22

–  Tokiko administrazioen aurkako 
kexen egoera

(22. taula)
Arabako udalen aurkako kexen egoera

udala

Vitoria/Gasteiz 33 25 7 14 4 4

Laudio/Llodio 3 – – – – 2

Iruña Oka/Iruña de Oca – 3 3 – – 1

Laguardia 2 2 2 – – –

Aramaio 1 1 1 – – –

Armiñón – 1 – – 1 1

Arrazua-Ubarrundia – 2 – 2 – –

Alegria-Dulantzi 1 – – – – –

Amurrio 1 – – – – –

Bernedo 1 – – – – –

Campezo/Kanpezu – – – – – 1

Kuartango 1 – – – – –

Labastida – 1 1 – – –

Legutiano 1 – – – – –

Erriberagoitia/Ribera Alta – 1 1 – – –

Guztira 44 36 15 16 5 9

(23. taula)
Arabako administrazio ba tzarren aurkako 
kexen egoera

Administrazio ba tzarra

Asteguieta 2 1 1

Caicedo-Yuso 1 – –

Cárcamo 1 – –

Murgia 1 – –

Mendiola – 1 1

Salinillas de Buradón 1 – –

Ullibarri-Gamboa 1 – –

Zurbano 1 – –

Guztira 8 2 2
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(24. taula)
Gipuzkoako udalen aurkako kexen egoera
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Donostia-San Sebastián 33 16 8 5 3 3

Zarautz 32 1 – 1 – –

Errenteria 8 2 – 2 – 1

Irun 6 2 1 1 – 1

Hernani 4 1 1 – – –

Lezo 3 2 – 1 1 –

Mutriku 3 1 – – 1 –

Oiartzun 3 1 – 1 – –

Pasaia 4 – – – – –

Beasain 1 2 – 2 – –

Deba 3 – – – – –

Eskoriatza 2 1 – – 1 –

Oñati 3 – – – – –

Tolosa 3 – – – – –

Usurbil 1 2 – 2 – –

Anoeta 1 – – – – 1

Bergara 1 – – – – 1

Lasarte-Oria 2 – – – – –

Urnieta 1 1 – – 1 –

Urretxu 2 – – – – –

Villabona 1 – – – – 1

Aia 1 – – – – –

Aretxabaleta 1 – – – – –

Arrasate/Mondragón 1 – – – – –

Astigarraga – 1 – – 1 –

Ataun 1 – – – – –

Azpeitia – 1 – 1 – –

Eibar 1 – – – – –

Elgoibar – 1 – 1 – –

Hondarribia 1 – – – – –

Idiazabal – – – – – 1

Lazkao 1 – – – – –

Legazpi 1 – – – – –

Olaberria 1 – – – – –

Ordizia 1 – – – – –

Orio – – – – – 1

Soraluze-Placencia de las Armas 1 – – – – –

Zizurkil 1 – – – – –

Guztira 129 35 10 17 8 10

(25. taula)
Bizkaiko udalen aurkako kexen egoera

udala

Bilbao 40 30 11 15 4 9

Getxo 18 7 3 4 – 1

Erandio 10 4 2 1 1 –

Barakaldo 7 4 3 1 – 1

Santurtzi 8 2 1 1 – 1

Sestao 6 2 1 1 – –

Sopelana 4 2 – 2 – 2

Durango 3 3 1 1 1 1

Leioa 5 2 1 – 1 –

Portugalete 1 4 – 4 – 1

Abanto y Ciérvana-Abanto Zierbena 1 2 1 1 – 1

Bermeo 3 1 – 1 – –

Galdakao 1 1 1 – – 2

Gorliz 1 3 2 – 1 –

Mungia 2 2 1 – 1 –

Sopuerta 3 1 – 1 – –

Alonsotegi 1 2 1 1 – –

Bakio 2 1 1 – – –

Basauri 2 1 1 – – –

Gernika-Lumo 2 1 1 – – –

Igorre 1 2 1 1 – –

Ondarroa 3 – – – – –

Plentzia 3 – – – – –

Arrigorriaga 2 – – – – –

Elorrio – 2 2 – – –

Galdames – 2 1 1 – –

Lekeitio 2 – – – – –

Muskiz – 2 1 1 – –

Ugao-Miraballes 2 – – – – –

Urduña/Orduña 2 – – – – –

Zalla 2 – – – – –

Abadiño – 1 1 – – –

Amorebieta-Etxano 1 – – – – –

Arrankudiaga 1 – – – – –

Artea – 1 – 1 – –

Balmaseda 1 – – – – –

Berango – 1 1 – – –

Berriatua 1 – – – – –

Ermua 1 – – – – –

Etxebarri 1 – – – – –

Gamiz-Fika – 1 1 – – –

Ispaster 1 – – – – –

Lemoiz – 1 – 1 – –

Loiu – 1 – – 1 –

Mallabia 1 – – – – –

Meñaka – 1 – – 1 –

Muxika – 1 1 – – –

Trucios-Turtzioz – 1 – – – 1

Urduliz – 1 – 1 – –

Valle de Tápaga-Trapagaran 1 – – – – –

Zeanuri 1 – – – – –

Zierbena 1 – – – – –

Guztira 148 92 41 40 11 20
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(26. taula)
EAEko tokiko administrazioen aurkako 
kexen egoera, jarduera-arloen arabera

Iz
ap

id
et

ze
n

Am
ai

tu
ta

Ja
rd

ue
ra

 o
ke

rr
a

Ja
rd

ue
ra

 o
ke

rr
ik

 e
z

He
rr

ita
rr

ei
 a

ho
lk

ua
k 

et
a 

in
fo

rm
az

io
a 

em
at

ea

Ge
ro

ra
 e

z 
di

ra
 o

na
rt

u

Arloa

Herri-administrazioen araubide 
juridikoa, ondasunak eta 
zerbitzuak

 
 

61

 
 

51

 
 

22

 
 

19

 
 

10

 
 

9

Ogasuna 61 18 2 12 3 6

Ingurumena 67 11 8 3 – 1

Segurtasuna 49 12 8 3 1 3

Hirigin tza eta lurralde 
antolamendua

 
27

 
32

 
17

 
10

 
5

 
3

Herri-administrazioen zerbi tzuko 
langileak

 
16

 
9

 
4

 
5

 
–

 
1

E txebizi tza 9 9 1 5 3 4

Herri lanak, garraioak eta 
azpiegiturak

 
8

 
6

 
–

 
5

 
1

 
3

Gizartera tzea 7 4 – 4 – 2

Ezintasunen bat duten per tsonak 7 2 – 1 1 2

Etorkinak 4 4 3 1 – 1

Animaliak babestea eta 
edukitzea

 
4

 
4

 
–

 
4

 
–

 
–

Hezkun tza 2 1 – 1 – 1

Haurrak eta nerabeak 1 1 1 – – 2

Hizkun tz eskubideak, kultura 
eta kirola

 
1

 
1

 
1

 
–

 
–

 
–

Familiak 1 – – – – –

Emakumeen berdintasuna eta 
osotasuna

 
1

 
–

 
–

 
–

 
–

 
–

Justizia – 1 1 – – –

Jarduera ekonomikoaren 
antolamendua

 
1

 
–

 
–

 
–

 
–

 
–

Lesbiana, gay, bisexual, 
transgenero eta transexualak

 
1

 
–

 
–

 
–

 
–

 
–

Adinekoak eta mendekotasun-
egoeran dauden per tsonak

 
–

 
–

 
–

 
–

 
–

 
1

Informa tzeko eta ezagu tzeko 
teknologiak eta datuak babestea

 
1

 
–

 
–

 
–

 
–

 
–

Guztira 329 165 68 73 24 39

(27. taula)
Tokiko administrazioko beste erakunde 
batzuen aurkako kexen egoera, eragindako 
erakunde publikoaren arabera

Gasteizko UNEDen ikaste txe 
elkartua

 
6

 
9

 
2

 
5

 
2

 
3

Mebisa – Bilboko metroa 2 2 – 2 – –

Enkarterriko mankomunitatea 2 – – – – –

Durangoko Merinaldearen 
Amankomunazgoa

 
1

 
–

 
–

 
–

 
–

 
–

Busturialdeko Gizarte Zerbi tzuen 
Mankomunitatea

 
–

 
1

 
–

 
1

 
–

 
–

Gipuzkoako Urak SA 1 2 – 2 – –

Loa tzo udalerrien 
mankomunitatea

 
1

 
–

 
–

 
–

 
–

 
–

Iruña Okako ur par tzuergoa – 1 – 1 – –

Guztira 13 15 2 11 2 3

(28. taula)
Tokiko administrazioko beste erakunde 
ba tzuen aurkako kexen egoera, jarduera-
arloen arabera

Ogasuna 8 6 1 4 1 2

Herri-administrazioen araubide 
juridikoa, ondasunak eta 
zerbitzuak

 
 

1

 
 

5

 
 
1

 
 
3

 
 
1

 
 
–

Herri lanak, garraioak eta 
azpiegiturak

 
2

 
1

 
–

 
1

 
–

 
–

Herri-administrazioen zerbi tzuko 
langileak

 
1

 
2

 
–

 
2

 
–

 
–

Ingurumena – - – – – 1

Informa tzeko eta ezagu tzeko 
teknologiak eta datuak babestea

 
1

 
–

 
–

 
–

 
–

 
–

E txebizi tza – 1 – 1 – –

Guztira 13 15 2 11 2 3
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–  Euskal Autonomia Erkidegoko 
beste administrazio ba tzuen aurka 
egindako kexen egoera

(29. taula)
Euskal Herriko Uniber tsitatearen aurka 
egindako kexen egoera
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Hezkun tza 3 6 1 5 1

Herri-administrazioen zerbi tzuko langileak 1 2 – 2 1

Informa tzeko eta ezagu tzeko teknologiak 
eta datuak babestea

 
–

 
1

 
1

 
–

 
–

Guztira 4 9 2 7 2

8.

Ofiziozko jarduerak

Herritarren kexak aztertu eta iker tzeaz gain, Ararteko erakun-
deak, bere kabuz, hainbat gai iker tzeari ekiten dio: ba tzuetan, 
euskal administrazio publikoren batek agian oker jokatu due-
la iruditu zaigulako; beste ba tzuetan, zerbi tzu berriak ema-
teko edo lagun tzeko aukera ikusi dugulako. O tsailaren 27ko 
3/1985 Legeak −Ararteko erakundea sortu eta arau tzekoak− 
ofizioz jarduteko aukera xedatu zuen 17.1 artikuluan. Horri 
esker, Arartekoak bere kabuz esku har dezake, administra-
zioaren irregulartasunen edo aka tsen baten ondorioz kalte-
turiko herritarren kexen zain egon barik.

2013an ofiziozko 59 espediente bidera tzen hasi gara (69 
aurreko urtean). Arloen arabera, aipa tzekoak dira Haur eta 
Nerabeen tzako Bulegoari dagozkionak, baita ingurumena-
ren, segurtasunaren eta ogasunaren gainekoak ere.

(30. taula)
Ofiziozko espedienteen banaketa, arloen 
arabera

kop. %

Haurrak eta nerabeak 18 30,51

Ingurumena 6 10,17

Ogasuna 5 8,47

Segurtasuna 5 8,47

Osasuna 4 6,78

Adinekoak eta mendekotasun egoeran dauden  
pertsonak

4 6,78

Buruko gaixotasunak edo nahasmenduak dituzten 
pertsonak

3 5,10

Gizarteratzea 3 5,10

Hezkuntza 2 3,39

Etxebizitza 2 3,39

Espetxeratuak 2 3,39

Justizia 1 1,69

Herri-administrazioen araubide juridikoa, ondasunak 
eta zerbitzuak

1 1,69

Herri-administrazioen zerbitzuko langileak 1 1,69

Herri lanak, garraioak eta azpiegiturak 1 1,69

Gaixo kronikoak 1 1,69

Guztira 59 100
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An tzeman daitekeen moduan, Haur eta Nerabeen tzako Bule-
goaren jarduera nagusitu da ofiziozko jarduerak hasterakoan. 
Jarduera horietatik asko erakundeak aurreko urteetako bere 
gomendioak bete tzen ote diren jakiteko egiten duen azter-
ketaren ondorio dira, adibidez, gai hauei dagozkienak: arre-
ta goiztiarraren eredua gara tzea, babesik gabeko haurren-
tzako egoi tza-baliabideen fun tzionamendua, euskal udalerri 
ba tzuetan foru aldundien tutore tzapeko adin  txikikoak udal 
erroldan sar tzeko arazoak edo “eba tsitako haurren” kasuak 
iker tzeko jarduerak. Beste jarduera ba tzuk, berriz, urtean 
barrena an tzeman diren egoerei edo arazoei aurre egiteko 
hasi dira; horien artean, az pimarragarria irudi tzen zaigu EAEn 
haurren malnutrizioaren adierazleak azter tzeko jarduera.

Ingurumenaren arloan, nabarmen tzekoak dira autonomia 
erkidegoko hainbat udalerritan gazteen lonjek sortutako 
eragoz penak direla-eta hasi diren ofiziozko 6 espediente.

Orobat, segurtasunaren arloan, zenbait ekimen ezberdin 
burutu ditugu: horietako ba tzuk deustuko er tzain-e txera 
eta Gasteizko Udal tzaingora egindako ikuskapen-bisiten 
euskarri tzat hartu ditugu; beste batek, berriz, zerikusia zuen 
Er tzain tzaren terrorismoaren aurkako sailaren bideo-zainketa 
grabaketen kopien bilakaera azter tzearekin. Azkenik, beste 
ekimen bat dan tzaleku batean baimendutakoaz gaineko to-
kia jar tzeari buruzkoa zen.

Halaber, Ogasun arloan gai hauetan abiarazi ditugun ofi-
ziozko jarduerak ere aipatu behar ditugu: donostiako Udalak 
uraren kon tsumoari lotuta jarritako zabor tasa; Euskadiko 
3 ogasunek doako lagun tza juridikoko ba tzordeei zerga- 
datuak ematea, doako justiziaren onura jaso tzeko.

Buruko osasunari eta mendekotasunari buruzko  txosten 
berezien jarraipenaren bidez, zenbait ekimen abian jarri dira 
adinekoen edo buruko gaixotasun edo gaixotasun kroniko 
bat duten per tsonen eremuan. Era berean, arlo horretan ekin 
zaio kronikotasunaren estrategiaren eta arreta soziosanita-
rioaren bilakaera azter tzeari.

Beraien garran tzi eta eraginagatik, hemen nabarmenduko 
dugu 2013ko hasieran egindako Lanbideren egoeraren Az-
terketa-diagnostikoaren bitartez hasi zen jarduera. Geroa-
go jarduera hori erakunde horrek onartutako hobekun tzen 
azterketarekin osatu zen.Halaber, e txebizi tza arloan, Eusko 
Jaurlari tzaren gainzorpetutako familiei lagun tzeko zerbi-
tzuaren fun tzionamendua eta lortutako emai tzak zertan diren 
aztertu da.

Horren eta ofiziozko beste jarduera ba tzuen gaineko infor-
mazio osatuagoa  txosten honetako II. eta III. kapituluetan 
aurkitu daiteke, bai eta Haurren eta Nerabeen Bulegoaren 
 txosten eran tsian ere.

9.

Estatistika soziologikoa

kexagileen tipologia eta kexen 
formatua

Gure zerbi tzuetara jo tzen duten per tsonei harrera egiteko 
modu naturalak Arartekoaren esku har tzea eska tzen duten 
per tsonen ezaugarriak eta baldin tzak ezagu tzearekin zuze-
neko zerikusia dauka.

– Kexagileen ezaugarriak

2013. urtean egindako kexen analisi soziologikoak ez du al-
daketa esangura tsurik erakusten aurreko urtearen aldean. 
Hala ere, zeha tzago aztertuta, hauxe ikusi dugu: gizartean 
baztertuta dauden per tsonen arloan (horrek har tzen du iaz 
egindako kexen zati handi bat) gizonek kexa gehiago egin 
dituztela emakumeek baino.

(14. grafikoa)
Jasotako kexen banaketa, kexagileen 
ezaugarrien arabera

taldeak
Identifikatu gabeko 

pertsonak

% 55,73

% 41,36

% 2,71
% 0,20

Gizonezkoak

Emakumezkoak
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– Kexa idazteko erabilitako hizkuntza

Gaur egun gaztelania da kexak idazteko gehien erabil tzen 
den hizkun tza. Euskaraz eta bi hizkun tzetan aurkeztutakoek 
gorakada  txiki bat izan dute. Halere, Arartekoaren erakun-
dean herritarrei bi hizkun tza ofizialetan arreta emateko gai 
diren per tsonak daude.

Ararteko erakundeak erreklamazioak herritarrak aukeratu-
tako hizkun tzan izapide tzen ditu, iriz pide modura. Arartekoa 
kexa eragindako administrazioekin harremanetan jar tzean, 
eta ofiziozko espedienteren bat abia tzen duenean, komu-
nikazioa EAEko bi hizkun tza ofizialetan egiten da.

(15. grafikoa)
Kexen banaketa, erabilitako hizkuntzaren 
arabera

Gaztelania
% 94,24

% 4,47
Euskara

Ele biak

% 1,29

– Kexak egiteko era

Kexak aurkezteko moduari buruzko datuek erakusten digu-
te azken urteotan joera aldatu egin dela, izan ere, kexeta-
tik ia % 86 aurrez aurre egin dira, Arartekoaren herritarren 
arretarako hiru bulegoetan. Ehuneko hori dezente areagotu 
da aurreko urtekoen aldean. Krisiaren ondorioekin eta es-
kubide sozialekin lotutako kexak gehitu direlako gertatu da 
hori.

(16. grafikoa)
Kexen banaketa, herritarrek erabili duten 
bidearen arabera

GUZTIRA 9.551

8.189

Aurrez aurre  
gure bulegoetan

1.017

Internetez

345

Postaz eta 
faxez

% 85,74

% 10,65

% 3,60

26 2013k o Tx o s T e n a26

ArArteko erAkundeAren jArduerA kopurutAn 2013

Aurrekoa ikusi



–  Arreta zuzeneko bulegoetara 
bertaratutako pertsonen ezaugarriak

(17. grafikoa)
Arreta zuzeneko bulegoetan kexak egin 
dituzten pertsonen ezaugarriak

GUZTIRA 8.189

4.359

Gizonezkoak
% 53,23

3.509

Emakumezkoak

241

Familia

80

taldeak

% 2,95 % 0,97

% 42,85

Ikusten denez, zuzeneko arretarako bulegoetara kexak au-
rrez aurre egitera joaten diren per tsonen ezaugarriak ez 
dira asko alda tzen EAEn kexak egin dituzten per tsona guz-
tien ezaugarriekin konparatuta, eta kexagileen artean gizo-
nezkoen presen tziaren ehunekoa alda tzen dute, zer txobait 
beheran tz, aurreko urteen aldean.

2013an gure bulegoetara etorri diren per tsonen artean, ia 
% 46k lehendik ere izan zuen harremana Ararteko erakun-
dearekin.

10.

Erabiltzaileen iritzia

10.1.  Erabiltzaileei egindako 
inkestaren emaitzak

duela zenbait urte, herritarrengana hurbil tzeko bidea hasi 
genuen, esku har tzeko eskatu diguten per tsonen iri tzia jaki-
teko. Erakundearen jardunbidean ahulguneak zein tzuk diren 
jakitea eta eskain tzen dugun zerbi tzua hobe tzen saia tzea di-
tugu helburu.

Horregatik, kexa-espediente baten izapideak amai tzen ditu-
gunean, kexagileari galdera-sorta bat bidal tzen diogu, nahi 
izanez gero eta izena ipini barik, galdera ba tzuei eran tzuteko 
eskatuz, emandako zerbi tzuaren gainean egiten duen balo-
razioa jakiteko.

Emai tzak balora tzeko orduan garran tzi tsua da honako hau 
kontuan har tzea: 2013an guztiz izapidetu diren kexetatik, 
% 56,20tan iri tzi diogu eragindako administrazioak oker 
jokatu duela.

Herritarrek Arartekoaren esku-har tzeaz 2013an egin duten 
balorazioa bikain tzat jo behar da. Horixe ondoirozta daiteke 
Arartekoaren zerbi tzuak erabili dituzten per tsonetatik galde-
ra-sortari eran tzun diotenen eran tzunetatik.

(18. grafikoa)
Nolakoa iruditu zaizu Arartekoak bidalitako 
informazioa?

% 35
Ona

% 10
Ez ona, ez txarra

% 5
Oso txarra

% 50
Oso ona

Hortaz, “jasotako informazioa ona edo oso ona” iruditu zaie 
kexaren bat egin duten herritarren % 87,50i, kexaren bidera-
pena bukatu ondoren.
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(19. grafikoa)
Nolakoa iruditu zaizu Ararteko erakundeko 
langileek eman dizuten arreta (laguntzeko 
prest egotea, tratua, enpatia...)?

% 25
Ona

% 6,25
Ez ona, ez txarra

%12,5
Oso txarra

% 56,25
Oso ona

Arartekoak ematen duen zerbi tzuaren balorazio onaren adie-
razgarririk nabarmenena da kexagileen % 81,25ek on tzat 
edo oso on tzat jo duela jaso duen arreta.

Zehaz ki herritarrei kasu egiteko bulegoetan jaso duten tra-
tuaz galde tzean, ehuneko hori zer txobait handiagoa da, 
% 82,4 hain zuzen.

(20. grafikoa)
Oro har, nolakoa iruditu zaizu Arartekoaren 
lana? (Azaldu duen interesa, laguntzeko 
prest egotea, egindako gestioak...)

% 20
Nahiko egokia

% 20
Egokia

% 0
Ez oso egokia

% 0
Oso desegokia

% 60
Oso egokia

Hau da, galdera-sortari eran tzun dioten per tsonetatik % 80k 
oso egoki tzat edo egoki tzat jo dute Arartekoaren esku-har-
tzea, eta bakar batek ere ez du desegoki tzat jo.

(21. grafikoa)
Administrazioarekin arazoak dituen 
pertsonaren bati Arartekora joateko 
gomendatuko zenioke?

% 20
Bai, kasu batzuetan

% 0
Ez, inoiz ez

% 80
Bai, beti

Beraz, kasuetatik % 100etan Arartekora jo tzea gomenda-
tuko li tzateke, administrazioarekin arazorik edukiz gero.

(22. grafikoa)
Nolakoa iruditu zaizu kexa aurkeztu 
zenuenetik tramitazioa bukatu arteko 
denbora?

% 40
Laburra % 15

Luzea

% 20
Oso luzea

% 25
Oso laburra 

Eran tzuna jaso tzeko denborari dagokionez, % 65ek uste 
dute denbora laburra edo oso laburra izan dela.
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(23. grafikoa)
Zure ustez, nolakoa da Arartekoak 
gizartearen eta herri-administrazioaren 
aurrean duen irudia eta sinesgarritasuna?

% 25
Ona

% 25
Ez ona, ez txarra

% 0
Oso txarra

% 50
Oso ona

Eskubideak babesteko sortu zen Arartekoa bezalako erakun-
de batean oso garran tzi tsua da bere erabil tzaileen iri tzian si-
nesgarritasunaren balioa ager tzea. Horretaz jabetuta, aurten, 
lehenbizikoz, galdera hori eran tsi dugu. Galdera-sortari eran-
tzun diotenetatik % 75k uste dute erakundeak gizartearen 
eta administrazioaren aurrean duen irudia eta sinesgarrita-
suna onak edo oso onak direla, eta hori lagun tza handikoa 
da Ararteko erakundearen tzat.

Era berean, aurten Arartekoaren fun tsezko bi tresnari buruz 
galdetu dugu: alde batetik, gure web orriaz, fun tsezko tres-
na baita gure zerbi tzuez informa tzeko eta herritarrekin elkarri 
eraginez jarduteko (orri hori erabil tzaileen % 70ek ezagu tzen 
dute); eta bestetik, Arartekoaren zerbi tzu-kartaz. Bertan bil-
tzen dira kalitateko konpromiso guztiak eta erabil tzaileek 
erakundearekiko dituzten eskubideak, baita eskubide horiek 
balia tzeko modua ere (tresna hori galdera-sortari eran tzun 
diotenen % 35ek ezagu tzen dute).

Beraz, emai tza horiek denek –aurreko urteetakoen an-
tzekoak– ondorio hau aterarazten digute: Arartekoaren zuze-
neko esku-har tzearekin −bere jardueraren eta per tsonazko 
baliabideen araberakoarekin− lotutako iri tziak azter tzen dire-
nean, oso on tzat jo tzen da egindako lana.

Bestelako emai tza lor tzen da Ararteko erakundearen 
erabaki tzeko edo jarduteko ahalmenetik kanpo gera tzen 
diren alderdiez galde tzen denean. Alderdi horiek gehienbat 
administrazioaren lagun tzeko edo ez lagun tzeko jarrerarekin 
dute zerikusia: prozesuaren iraupena (%35ek uste dute iga-
rotako denbora luzea edo oso luzea izan dela).

Inkestetan lor tzen diren datuez gain (jada azaldu direnak), 
kexagileek galdera-sortaren ataletako baten bidez bidal 
diezazkiokete Arartekoari beren iri tziak eta iradokizunak. 

Horietatik abiatuta, berriro ere proposamen hauek jaso di-
rela adierazi behar dugu: Arartekoren ebaz penak lotesleak 
eta herri administrazioek nahitaez bete beharrekoak izan 
daitezela, ebaz pen judizialen an tzera.

Erakundearen fun tzionamenduaz dauden iri tzien eta hobe-
tzeko iradokizunen artean, honako hauek daude: langile 
teknikoek emandako tratu onaren eta haien profesional-
tasunaren gaineko hainbat iri tzi; kexagileei noizean behin 
informazio formulak gainera tzeko proposamena, espedien-
tearen egoera eta horren inguruko berriak ezagut di tzaten. 
Azken gai hori jada hobekun tza moduan jorratu da kexaren 
prozeduran.

Gainera, erakundearen eta bere fun tzioen berri ematea pro-
posatu dute, uste baitugu jendeak gu txi ezagu tzen duela 
erakundeak per tsonarik ahulenak babesteko egiten duen 
jarduera.

Herritarrek Arartekoaren lanaren inguruan eskainitako iri tzi 
datu horiek eran tzukizun handia dira eta are pizgarriagoak 
eguneroko lanean.

10.2.  Ararteko erakundearen zerbitzu-
kartaren web inprimakiaren 
bitartez jasotako IRADOKIZUNAK

2012. urtetik aurrera, Ararteko erakundeak herritarrei eskain-
tzen dizkien zerbi tzuen inguruko iradokizunak edo iri tziak 
emateko aukera erraztu da. Eta joan den urrian Arartekoaren 
zerbi tzu-kartan egindako aldaketen ondorioz, Arartekoaren 
informazio publikoa eskura tzeko eskubidea sartu da, baita 
ere ArCO eskubideak erabil tzeko aukera ere (eskubide ho-
riek Ararteko erakundeak dituen datu per tsonalen gainekoak 
dira).

Aka ts baten ondorioz bide hori erabiliz jaso ditugun kexak 
alde batera u tzita (lau hain justu. Horiek Internet bidez egin-
dako kexen ohiko tramitaziora bideratu dira) hamar iradoki-
zun egin dira:

Horietatik zaz pik gai hauekin dute zerikusia: Bulego Birtua-
lean sar tzen diren per tsonek erabil tzen dituzten ziurtagiri 
digitalekin lotutako kontu teknikoak, erabilitako nabiga-
tzaileak edo kexak “on line” egiteko web formularioa. 
Horiek denak oso baliagarriak izan dira Arartekoaren tzat 
nahiz Bulego Birtualaren erabil tzaileen tzat, izan ere, ho-
riei esker, ba tzuetan egoi tza elek tronikoko gure zerbi tzuak 
hobetu ahal izan dira, eta, beste ba tzuetan, Arartekora jo 
duten per tsonei aholku teknikoak eman ahal izan dizkiegu. 
Nabarmen tzekoa da iradokizun horien gainean izan den bi 
aldeko truke interesgarria.

Beste bi, berriz, kexa-prozeduretan hartutako erabakiekin 
ados ez egotearekin lotuta zeuden zuzenean. Horiei modu 
egokian eran tzun zaie, beharrezko informazio guztia 
emanez.

Azkenik, iradokizun horietako batek esker ona helarazi nahi 
zuen, gaian esku hartu zuen teknikariaren profesionaltasuna-
gatik, arduragatik eta emandako lagun tzagatik.

Horiei guztiei behar bezalako arreta eskaini zaie, Ararte-
koaren Zerbi tzu Kartan ezarritako moduan eta epeetan.
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Aurrekoa ikusi

https://sede.ararteko.net/sede/RecursosWeb/DOCUMENTOS/1/12_2684_1.pdf
http://www.ararteko.net/p_5_final_principal.jsp?title=Derechos+de+la+protecci%F3n+de+datos+personales+-+Derechos+ARCO&codbusqueda=421&codResi=1&layout=p_5_final_principal.jsp&codAdirecto=171&seccion=s_fdes_d4_v1.jsp&language=eu
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