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| 0-  AURKIBIDEA

Kapitulua Izenburua
Azala
0 Aurkibidea
Helburua eta aplikazio eremua
11 Erakundearen aurkezpena
12, Eskuliburuaren aurkezpena eta sistemaren norainokoa

2 Organigrama eta eginkizunak
3 Prozesuen mapa

1. eranskina  Lan protokoloen aurkibidea

2. eranskina  Zerbitzuen karta
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HELBURUA ETA APLIKAZIO EREMUA

1.1.- ERAKUNDEAREN AURKEZPENA

lzena: Bortzirietako hiri-hondakin solidoak kudeatzeko Mankomunitatea.
Helbidea: Andutzeta k., 15

31760 ETXALAR
Telefono eta faxa: 948.635254
E-posta: bortz-mank@terra.es

Bortzirietako hiri-hondakin solidoak kudeatzeko Mankomunitatea 1990. urtean eratu zen eta honako udalek osatzen
dute: Arantza, Bera, Etxalar, lgantzi eta Lesaka.

Mankomunitatearen helburua hura osatzen duten udaletako hiri-hondakin  solidoak bildu eta tratatzea da.
Mankomunitatearen indarraldia mugagabea da. Hauek dira Mankomunitatearen lan esparruak: etxebizitza partikularrak,
dendak, taberna eta jatetxeak, landetxeak, tailerrak eta industriak.

Erakundearen helburu nagusiak birziklatzea eta ingurumena errespetatzea dira, nagusiki. Ingurumena balio handiko
ondarea da Bortzirietan. Baliabideak hobeki kudeatzeko, Baztango Udalarekin eta Malerrekako Zerbitzu Orokorreko
Mankomunitatearekin elkarlanean jarduten du birziklatzeko materialak antolatu, bildu eta garraiatzean, bai eta xede
horrekin egiten diren informazio eta sentsibilizazio kanpainetan ere.

1.2.- AGIRIAREN AURKEZPENA

Eskuliburu honek Bortzirietako Mankomunitateak hiri-hondakin solidoak kudeatzean ezarritako kalitate sisterma
deskribatzen du. Sistemaren antolamendu egitura eta erantzukizunak, bai eta hura osatzen duten prozesuen aipamenak
ere biltzen ditu.

Kalitate eskuliburuaren jabetza intelektuala aipatutako Mankomunitatera mugatzen da, eta debekatuta dago hura
erreproduzitu edo lagatzea mankomunitateburuaren berariazko baimenik gabe.

Eskuliburu honetan jasotzen den kalitate sistema eta haren egitura koherenteak dira ondoko araudi edofeta
erregelamentazioaren betekizun eta egiturarekin:

RP A58: “AENOR adostasun Ziurtagiriaren erregelamendu partikularra, zerbitzuen kartetarako”.

Urriaren 11ko 119/2005 Foru Agindua, Lehendakaritza, Justizia eta Barne kontseilariak emana, Nafarroako
eta haren erakunde autonomoetako administraziorako zerbitzuen gutunen diseinua eta egitura arautzen
dituena.
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Abenduaren 29ko 21/2005 Foru Legea, politika publikoak eta zerbitzu publikoen kalitatea ebaluatzeari
buruzkoa.

Hiri-hondakin solidoen kudeaketa arautzen duen ordenantza (152. zk ko NAQO, 2000ko abenduaren 18kaa),
1990eko abenduaren 26ko ordenantza aldatzen duena.

Bortzirietako hiri-hondakin solidoak kudeatzeko Mankonmunitatearen estatutuak (116. zk.ko NAO, 2002ko
irailaren 25ekoa).

Eskuliburu honetan erabiltzen diren kalitate terminoak bat datoz 1SO 9000:2000 arauan jasotakoekin (“Kalitatea
kudeatzeko sistemak. Oinarriak eta hiztegia”).

I 2.- ORGANIGRAMA ETA EGINKIZUNAK

PRESIDENTEA

BATZORDEA

KALITATE KOORDINATZAILEA

ADMINISTRAZIOA
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HIRI-HONDAKINEN MANKOMUNITATEA

BATZORDEA

Mankomunitateko organo gorena da eta Mankomunitateko udaletako zazpi ordezkarik osatzen dute. Ordezkariek
Zinegotziak izan behar dute. Hona udaletako ordezkarien banaketa:

Arantzako, Etxalarko eta Igantziko udaletako zinegotzi bana.
Berako Udaleko 2 zinegotzi eta Lesakako Udaleko beste 2.

Udal bakoitzak izendatuko ditu batzordekideak eta berritu egin beharko ditu udal hauteskundeetan.

Batzordea hiru hilean behin bilduko da guibdenez. Bilerak indarreko estatutuetan eta udaletako bileren
funtzionamenduari buruzko araudian ezarritakoari jarraikiz eginen dira.

Hauek dira organoaren eginkizun nagusiak:

Mankomunitateko presidentea eta presidenteordea izendatu eta berritzea.

Mankomunitateak beste administrazio publiko batzuekin, Mankomunitateko entitateak barne, eskumenen
kudeaketa eskuordetzeko egiten dituen hitzarmenak onestea.

Mankomunitateko entitateek harekin sinatu beharreko koordinazio hitzarmenak onetsi edo berrestea.
Mankomunitatearen aurrekontuak onetsi eta aldatzea, eta urteko kontuak onestea.

Mankomunitatearen eginkizunei loturik dauden zerbitzuak jarri, garatu eta kudeatzeko behar diren planak eta
proiekiuak onestea.

Ondasunak erosi eta saltzea, obrak eta zerbitzuak kontratatzea, udaletako osoko bilkurek dituzten ahalmenen
arabera.

Bere gain hartutako zerbitzu bakoitzeko finantzazio motak onestea.

Zerbitzuen kudeaketa motak onestea.

Erregelamenduak, bame araudia, zerbitzu eta tokien erabilerari dagozkien prezio, tarifa eta tasen ordenantzak
onestea.

Zerhitzuen garapena kontrolatu eta ikuskatzea.

Mankomunitateko langileen plantilla onestea.

Unitate hartzailearen Zerbitzuen karta eta Kalitate eskuliburua onestea.

PRESIDENTEA/ PRESIDENTEORDEA:
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Mankomunitateko presidentearen eginkizunak:

Batzordearen bileretarako deialdiak egitea, horien buru izatea eta hartutako erabakiak betearaztea.
Mankomunitateko gaietan presazko erabakiak hartzea, bere ardurapean eta Batzordeak ezarritako ildoei jarraituz,
betiere Batzordearen hurrengo hileran horien berri emanez. Gaiaren garrantzi mailak hala eskatzen badu, bilera
berezirako deialdia eginen du.

Ondasunak erosi eta saltzea, obrak eta zerbitzuak kontratatzea, udaletako alkateek dituzten ahalmenen arabera.
Idazkari-kontuhartzailearekin - batera Mankomunitatearen  aurrekontuen  proiekiuak osatzea, onartutako
aurrekontuaren garapen egokia xedatzea eta urteko kontuen berri ematea, aplikagarri diren lege xedapenek
ezarritakoari jarraituz.

Aurrekontuetako kontsignazioen arabera, Mankomunitateak egin behar dituen ordainketak agintzea.

Diruak eta ondasunak administratzea aurrekontuari loturik, eta aitzineko urteko kontuen berri urte naturaleko lehen
seihilekoan ematea.

Mankomunitatearen ordezkari izatea, berarekin zerikusia duten ekintza eta ekitaldi juridiko guztietan. Halaber,
prokuradoreei ahalmena ematea, epaiketetan edo horietatik at Mankomunitatearen ordez ager daitezen,
Batzordeak kasu bakoitzerako emandako ahalmenekin.

Mankomunitateko langileen agintari nagusi izatea.

Erakundearen izenean egiten diren agjriak eta ekintzen egiaztagiriak bere sinaduraren bidez ikus-onestea.
Zerhitzuaren funtzionamenduaren onerako eta Mankomunitatearen helburuak behar bezala betetzeko gainerako
funtzioak, Batzordeari dagozkionak izan ezik.

Udaletako alkateei dagozkien eskumen eta eskuduntzak, estatutu hauetan ezarritakoaren aurka ez badaude.
Presidenteordeak presidentearen eskumen berberak hartuko ditu hau ez dagoenean edo kargua hutsik badago.

KALITATE KOORDINATZAILEA:

Zerbitzuaren urteroko plangintzaren proposamena egitea, Kalitate Batzordeari aurkezteko.

Kalitate Batzordeari proposatzea ekipoak erostea edofeta azpikontratistak kontratatzea, proposamena
Batzordeari helarazteko.

Erositako eta kontratatutako ekipoen kalitate maila ebaluatu eta Kalitate Batzordeari eta Mankomunitateko
Batzordeari jakinaraztea, hurrenez hurren.

Egindako zerbitzuen koordinazioa eta jarraipena egitea.

Antzemandako arazoak eta desadostasunak konpontzea eta, beharrezkoa denean, Kalitate Batzordeari
kontsultatzea gaiak hala eskatzen badu.

Kalitate Batzordeari laguntza teknikoa ematea.

Hartutako konpromisoak noraino bete diren ebaluatzeko adostutako neurketa adierazleen jarraipena egitea.
Kalitate Batzordeari sistemaren emeitzei buruzko informezioa ematea aldian behin.

Sistermaren dokumentazioa egitea, banatzea eta egunean izatea etengabeki.

IC 10-1, azt.: 0




KODEA OR.

KALITATE i

ESKULIBURUA oata__| e

2006ko 0
urtarrila

HIRI-HONDAKINEN MANKOMUNITATEA

ADMINISTRAZIOA:

Etengabeko koordinazio eta komunikazioa mantentzea, enpresa azpikontratatuekin.

Erabiltzaileen kudeaketa: altak, bajak eta aldaketak formalizatzea; erreklamezioak aintzat hartzea eta horiek
konpontzea, haien larritasunaren arabera; informatzea.

Dibulgaziorako/ informaziorako laguntza programek, eskuorriak eta meteriala egitea proposatzea.

Agiriak ordenatu eta artxibatzea.

Kontabilitatearekin lotutako gestioak.

IDAZKARIA:

Mankomunitateko organoei informazioa eta aholkuak emeatea, hartu behar diren erabakiei buruz.
Mankomunitatearen korrespondentziaz eta agjriez arduratuko da.

Batzordearen aktak, presidentearen erabakiak eta Mankomunitateak luzatu beharko dituen ziurtagiriak idatzi
eta baimenduko ditu.

Aitzineko organoei administrazio prozesuak eskatutako trarmiteetan teknikoki laguntzea, hala behar denean.

KALITATE BATZORDEA:

Kalitate Batzordea honakoek osatzen dute:
Presidentea
Idazkaria
Koordinatzailea

Koordinatzaileak batzordearen bileretara deitzen du. Bilerak hiru hilean behin egiten dira gutxienez. ldazkariak
dagozkion aktak egiten ditu. Hauek dira Kalitate Batzordearen eginkizunak:

Zerbitzuen kartan hartutako konprormisoak noraino betetzen diren zaintzea.

Ekintza zuzentzaileak hastea, adierazleen deshideratzeen, desadostasunen edo/eta erreklamazio larri edo
errepikakorren aurrean.

Lan protokoloak onestea.

Ezarritako kalitatea kudeatzeko sistermaren eraginkortasuna ebaluatzea.

Erahiltzailearen gogobetetzeari buruzko datuak aztertzea, Zerbitzuen karten aldian behingo azterketarako,
erabiltzaileen behar eta itxaropenen egokitzapena bermatuz.

Mankomunitateko Batzordeari jarduketen berri ematea, behar izatera, bidezko deritzona erabakitzeko.
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| 3- PROZESUEN MAPA

Bortzirietako Mankomunitatea kalitatea kudeatzeko sistema batez hornitu da (eskuliburu honetako 2. atalean
aipatutako erregelamenduaren betekizunekin koherentea dena), honakoa lortzeko:

Erabiltzaileen behar eta itxaropenak asetzea.

Erakundeak herritarrei dagokienez hartutako konpromisoak betetzea.
Emandako zerbitzuen kalitate mailak okerrera egiten ez duela ziurtatzea.
Etengabeko hobekuntza ezartzea.

Hori guztia lortzeko, sistema hori osatzen duten hainbat prozesu identifikatu dira. Hona hemen prozesu horien

adierazpen grafikoa.
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Zerbitzua ematearen planifikazioa:

Xedea: egiaztatzea kalitate betekizunak (barrukoakl/ kanpokoak) betetzen direla, emandako zerbitzuen egokitzapena
aztertzean, horietakoren baten funtsezko aldaketa erabakitzean edo zerbitzu berriak sartu eta ateratzea erabakitzean.

SARRERAK IRTEERAK
Erabiltzaileen gogobetetze maila Zerbitzua ematearen planifikazioaren proposamena
Erabiltzaileen behar/ itxaropenak Zerhitzuen deskribapena eta norainokoa
Aurrekontu hornidura Oretsitako tasak
Ekipo/ material eskuragarriak Baliabideery inbertsioen beharra
Herritarrei dagokienez hartutako konpromisoak Kolaboratzaileen beharra
Hobetu beharreko alorrak

Prozesu hori garatzeko ezarri beharreko sistematika lan protokolo honetan aztertzen da: 1. LP:  zerbitzua ematearen

planifikazioa.

Komunikazioa:

Xedea: interes talde guztiak etengabeki informatuta daudela ezartzea, hitartekorik eraginkorrenak Ziurtatzeko (barne/

kanpo komunikazioa).
SARRERAK IRTEERAK
Herritarrei dagokienez hartutako konpromisoak Zerbitzuen karta
Zerbitzuaren aldaketak Eskuorriak/ diptikoak
Iragarkiak komunikabideetan
Jarraibideak eta helburuak Erakundeko langile informatuak

Prozesu hori garatzeko ezarri beharreko sistermatika lan protokolo honetan aztertzen da: 2. LP : komunikazioa.
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Erabiltzaileen kudeaketa:

Xedea: Ziurtatzea erabiltzaileen beharrak ezagutzen direla, haien betekizunei erantzuteko gaitasuna dagoela, erakunde
osoari jakinarazten zaiola eta haien behar eta itxaropenak asetzen direla, zerbitzua ematean sor daitekeen edozein
kontsultari, informaziori edo erreklamaziori erantzuteko behar bezalako bideak ezarriz.

SARRERAK

IRTEERAK

Zerbitzuak

Erabiltzailearen eskaera (zerbitzua; baimenak.. )
Beste erakunde batzuen informezioa/ datuak
Errelkdamazioak/ iradokizunak

Erabiltzaileari dagokionez hartutako konpromisoak

Kobratutako tasak

Tramitatutako baimenak

Ebatzitako/ erantzundako erreklamazioak/ iradokizunak
Hondakinen  bilketa  ezberdinak  egiten  dituzten
enpresentzako datuak eta informazioa

Erabiltzailearen gogobetetzeari buruzko datuak, azterketa
eta hobekuntza prozesurako

Prozesu hori garatzeko ezarri beharreko sistermatika lan protokolo hauetan aztertzen da:

3. LP; erabiltzaileen kudeaketa.
4, LP: erreklamazioer iradokizunen kudeaketa.
5. LP: erahiltzailearen gogobetetzearen ebaluazioa.

Hondakinen bilketa

Xedea: egiaztatzea hondakinak bildu eta tratatzeko jarduerak baldintza kontrolatuetan, alegia, ingurumena eta

pertsonen osasuna zainduz, egiten direla.

Ibilgailu eta hiltzeko toki egokiak/ aproposak
Ekipo eta langile gaituak

SARRERAK IRTEERAK
Zerbitzuaren zehazpena Esleipendunek egindako bilketa zerbitzua
Mankomunitateko erahiltzaileak
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Erosketak/Kontratazioak:

Xedea: ziurtaizea zerbitzua ematean parte hartzen duten meaterialak, zerbitzuak edo/eta langileak ez direla ezarritako

kalitate mailaren okerrera egitearen arrazoia.

SARRERAK IRTEERAK
Zerhitzuetatik eratorritako beharrak (betekizunak) Baldintza Zerhitzu adostuak
teknikoak Kolaboratzaile gaituak
Homitzalleen edoleta  kolaboratzaileen  jarraipenaren Indarreko kontratuak
datuak/ emaitzak Errendimendu datuak azterketa eta hobekuntzarako

Prozesu hori garatzeko ezarri beharreko sistematika lan protokolo honetan aztertzen da: 6. LP:  hornitzaileekiko/

kolaboratzaileekiko harremana.

Mantentzea:

Xedea: zirtatzea zerbitzuaren kalitateari eragiten dioten ibilgailuen etengabeko mantentze eta gaitasuna, entregatzeko

tokiak eta instalazioak.

Matxurak jakinaraztea

SARRERAK IRTEERAK
Herritarrei dagokienez hartutako konpromisoak Behar bezalako instalazioak eta higiene nahiz osasun
Ibilgailuak, ekipoak, edukiontziak. .. baldintzetan

Egindako konponketak
Mantentze eta garbiketa erregistroak
Errendimendu datuak azterketa eta hobekuntzarako

Prozesu hori garatzeko ezarri beharreko sistematika lan protokolo honetan aztertzen da: 7. LP: mantentzea/ garbiketa
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Aztertzea eta hobetzea:

Xedea: behar bezalako jarraipena eta neurketa egitea, ondoren, erakundeari zerbitzu eta sistemaren adostasuna,
Zerbitzuen kartan herritarrel dagokienez hartutako konpromisoen betetzea eta hobetu beharreko alorren antzematea

erakustea ahalbidetzen dioten datuak aztertzeko.

SARRERAK

IRTEERAK

Prozesuen neurketa eta jarraipenaren emaitzak
Zerbitzuen neurketa eta jarraipenaren emaitzak

Ekintza zuzentzaileak hastea edo/eta hobetu beharreko
proiektuak abian jartzea

Hornitzaileen errendimendua Kalitate Batzordearen bilera aktak
Erabiltzailearen hautematea Mankomunitateko Batzordeari jakinaraztea
Zerbitzuen kartan hartutako konpromisoak (adierazleak/

helburuak)

Prozesu honetan hainbat lan protokolo aztertzen dira, azterketa eta hobekuntza behar bezala kudeatzeko tresna gisa:

8. LP: desadostasunen kudeaketa
9. LP: ekintza zuzentzaileak/ prebentiboak

10. LP: sistemaren dokumentazioaren eta erregistroen kontrola

11. LP: autoebaluazioa eta jarraipena
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1. LP | Zerbitzua ematearen planifikazioa
2. LP | Konmunikazioa
3.LP | Erabiltzaileen kudeaketa
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10. LP | Sistemaren dokumentazioaren eta erregistroen kontrola
11. LP | Autoebaluazioa eta jarraipena
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1

IDENTIHKAZIOA

Bortzirietako hiri-hondakin solidoak kudeatzeko Mankommunitatea Arantzako, Berako, Etxalarko, Igantziko eta
Lesakako udalek osatzen dute. Udalok, 1989. urtean, beren borondatez erabaki zuten elkartzea, aitzinerago
zehazten diren zerbitzuak elkarrekin antolatu eta emateko.

Erakunde horri “Bortzirietako hiri-hondakin solidoak kudeatzeko Mankomunitatea” izena emanen zaio.
XEDEA, ESKUMENAK ETA BALIOAK
Xedea

Mankomunitateari atxikitako udalerrietan hiri-hondakinak eta hiri-hondakintzat hartu daitezkeenak biltizen direla
eta tratamendu egokia ematen zaiela zaintzea, ingurumena eta pertsonen osasuna babesteko, bai eta
hondakinen aprobetxamendua lortzeko ere.

Eskumenak

Aitzineko xedea betetzeko, Mankomunitateari ondorengo eskumen hauek esleitu zaizkio (Estatutuen 4. artikulua):
“hiri-hondakin solidoak hiltzea eta tratatzea, aipaturiko helburuetarako zuzenean nahiz zeharka baliagarriak izan
daitezkeen nahi adina ekintza burutuz”.

Balioak

Zuzentasuna (atxikitako udalerrietan zerbitzua emateko orduan).

Elkarlana (tokian tokiko erakundeena, zerhitzua hobetzeko).

Ingurumena babestea

Administrazioaren —eta zerbitzuaren erahiltzailearen— eskakizun berrietara etengabe egokitzea.
Inpartzialtasuna zerbitzuen kontratazioan
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3.- EMATEN DITUEN ZERBITZUAK, HARTU DITUEN KONPROMISOAK ETA BETETZE ADIERAZL EAK
ZERBITZUA XEHETASUNAK ERABILTZAILEAK MAIZTASUNAY ORDUTEGIA
Hiri-hondakinak:
-Etxeko jakien eta kontsumorako gaien hondakinak Astean hirutan (astearteetan, ostegunetan eta
_ Etxeak larunbatetan) Etxalarren, Igantzin eta Arantzan.
Gai oen et -Etxeko berogailuen errautsak
organikoen eta .
i i Edukiontzi berdea -Herritarrek espaloiak garbitzean bildutako hondakinak.
gainerakoen bilketa paloiak gar Astean bostetan (astelehenetan, astearteetan,
Dendak, Industria, asteazkenetan, ostiraletan eta larunbatetan)
Hiri-hondakintzat har daitezkeen hondakinak Ostalaritza eta Osasun | Beran etaLesakan.
Etxeak
N al kartoia, egoki tolestu edo zatitua eta plastiko, egur, .

Edukiontzi urdina Paper ; Astean behin

metal eta abarrik gabe. Etxeak
iontzi i iri ' Dendak, Ostalaritza eta '
Gaikako bilketa Igloo edukiontzi berdea Poltsa, estalki eta tapairik gabeko beirak i Eoxeak (i Hilean behin
Edukiontzi horia Ontziak: metala, plastikoa, brika hondakintzat har Astean behin
daitezkeenak)

Pilak botatzeko edukiontziak

Pilak, bateria tikiak

Edukinontziak beterik daudenean jasoko dira
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ZERBITZUA XEHETASUNAK ERABILTZAILEAK MAIZTASUNAY ORDUTEGIA
Papera/ kartoia Dendak eta industriak Astean behin
: , . Astean behin. Mankomunitateari aldez aurretik
Etxeary aterik ate Tamaina handiko gauzak (altzariak, traste zaharrak...) Etxeak eta bulegoak dei egin behar zaio
Siloetako plastikoak Ne itz Ustiaketak Mankomunitateari aldsgi gurretik dei egin behar
G Etxeko hondakin arriskutsuak: olioak, fluoreszenteak, -
Bilketaberezigk | 'PgAlu ibitaria pinturak, disolbatzaileak, bateriak, mecikamentuak .. Ebeak Hilean behin
Erabilera esdusibolo Hiri-hondakintzat har daitezkeen hondakinek Incustrisk, zerbitzuek et Banakako hitzarmenen araberakoa
edukiontzia dendak
Zabortegia Erabilitako pneumatikoak Etxeak Interesatuak eraman behar du
Besterik Abandonatutako ibilgailuak Etxeak Udalak aldez aurretik eskatu behar du
Besterik Etxeko animalia hilak Etxeak
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ZERBITZUA: hilketa (gai organikoak, sailkatua eta bereziak)

Konpromisoa

Adierazlea

Mankormunitateari atxikitako udalerrietan bilketa sailkatua bultzatzea

Aitzineko urtean hildutako kg kopurua
handitzea

ECOEMBES enpresatik jasotako
aurrekontua handitzea

Aitzineko urteekin alderatuta, saldutako
paper kopurua handitzea

Bilketa modalitate bakoitzerako ezarritako maiztasuna/ ordutegia betetzea

Zerhitzuaren gaineko erreklamazio/
gorabehera kopurua

“Berezien” bilketari dagokionez, aldez aurretik eskatu beharko du partikularrak zerbitzua

Zerbitzuaren gaineko erreklamezio/
gorabehera kopurua
Erantzundako erreklamazio kopurua

Hondakin arriskutsuak: urte oro jakinaraziko dira bilketa egunak eta orduak, zerbitzuaren biztanle onuradunei urte oro bidaliko zaien
egutegiaren bidez

Zerbitzuaren berri emateko urte oro
bidalitako argitalpen kopurua

Jakinaraztea, ezinbertzeko kasuetan, hondakinen bilketa aitzinera eramateko ezintasuna, bere izaera edozein izanik ere, udal
bandoaren edota tokiko prentsaren bidez

Erreklamazio kopurua

Zerhitzuan esku hartzen duten enpresa esleipendunen kalitate maila ikuskatzea

Enpresa esleipendunek emaniko
zerbitzuetan izaniko gorabehera/
ezadostasun kopurua

Enpresa esleipendunaren kudeaketa
ezegokiarengatik bezeroek aurkeztutako
erreklamazio kopurua

Mankomunitateak emaniko jarraibideak behar bezala betetzen direla zaintzea eta aipaturiko arauak betetzen ez dituen erabiltzailea
oro zehatzea

Zehapen kopurua
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Konpromisoa Adierazlea
Udalerriei ekipamenduz eta azpiegituraz homitzea, bilketa sailkatuaren kalitatea eta kantitatea handitzeko Erreklamazio/ gorabehera kopurua
Edukiontziak: Edukiontziak/ biztanleak ratioa
Edukiontzi mota, kopurua eta egokitasuna aztertu eta jarraipena egitea. Deshideratzeen ehunekoa, ezarritako batez
Kalteak jaso dituzten edukiontziak konpontzea 72 orduko epean, batez bertze. bertzeko denborarekiko
Arrazoi horrengatik jasotako erreklamazioak

Bilketa tokiak:
Biltzeko tokien kokapen eta kopuruaren egokitasuna aztertu eta jarraipena egitea.
Ukitutako auzokideei aldaketak eta bilketa toki berriak jakinaraztea.
Bilketa zerbitzuak ingurumenean duen eragina (zaratak, usainak, zikinkeria...) murriztea.
Bilketa tokien garhitasuna eta txukuntasuna kontrolatzea, aldian behingo ikuskapenen bidez.

gubitzea
Enpresa esleipendunaren garbiketa planaren
betetze maila

Eginiko ikuskapen kopurua

Atzermandako ez-betetze kopurua
ZERBITZUA: tramitazioak (altak, bajak, tasak kobratzea)
Konpromisoa Adierazlea
Udalekin batera, zerbitzuaren erabiltzaileen datuak etengabe eguneratzea, altak eta bajak erraztu ahal izateko, datuen mﬁﬁﬂberamtialeerzaalta edota
konfidentzialtasuna bermatuz betiere. akats kopu
Jasotako erreklamazio kopurua
Zerbitzuaren eskaerak eta/edo bertzelako eskaerak modu atseginean eta profesionalean egitea. Bezeroaren gogobetetze maila
. L L Erreklamazioak erantzuteko batez
Iradokizun eta erreklamazioak jaso eta idatziz erantzutea 72 orduko epean. bertzeko denbora
Zerbitzuen tasak jakinaraztea urtero, NAOCean argitaratuta, bandoen bidez eta/edo prentsa idatzian argitara emanik. Garaiz argitaratzea
Zerbitzuarekin zerikusia duen informazio eguneratua eskuratzeko aukera erraztea erabiltzaileari (araudia, noraino heltzen den,
maiztasunak eta bilketa egunak, harremanetarako telefonoak...), web orriaren bidez edo bertzelakoak erahilita (telefonoa, aurrez Web orriaren eguneratze maila
aurrekoa, posta elektronikoa...).
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ZERBITZUA: Informazioa/ dibulgazioa
Konpromisoa Adierazlea

Ahnalik eta herritar kopuru handiena informatu eta sentsibilizatzea hondakinak modu egokian kudeatzeri buruz, beren laguntzaren
garrantzia azpimarratuz.

Zerbitzuaren erabiltzaileei igorritako
eskuorri eta dibulgaziorako meterialen
kopurua

Birziklapena bultzatzea, gaiaren inguruan dauden helburuak eta araudia betetze aldera.

Bilketa sailkatua handitzea, aitzineko
urtearekin alderatua

Bertze erakunde batzuekin elkarrekin lan egitea gure eskualdean informazioa zabaltzeko ekintzetan.

Abian jarritako ekimen kopurua

Datuak urtero argitaratzea (web orria, Ttipi-Ttapa, tokiko irratia,...) :
Bilketa zerbitzuaren eragina eskualdean.
Karta honetan hartutako konpromisoen betetze maila.

Ondokoek eskaturiko informazioa ematea:
Administrazioak eskaturikoa, ezarritako epea betez.
Enpresak edo herritarrek eskaturikoa, ahalik eta denborarik laburrenean.

Epeen betetze maila
Erantzuteko erabilitako denboraren batez
bestekoa
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4.- ZERBITZUEN KARTAREN KUDEAKETA
Zerhitzuen karta honen kudeaketa Mankomunitateari dagokio, Batzordearen gainbegiratzearen pean.

Hiruhilekoan behin, Kalitate Batzordeak herritarrekin hartutako konpromisoen betetze mailaren jarraipena egiten du,

ezarritako adierazleen azterketaren hidez eta sistemaren bertze emaitzen bidez; aipatutako informazioa Mankomunitateko
Batzordeari igortzen zaio.

Urtean behin, Batzordea bilizen da ezarritako konpromisoen egokitasuna zehazteko, hobetu beharreko alorrak
identifikatzeko eta ezarritako kudeaketa sistemaren eraginkortasuna ebaluatzeko.

5.- ARAUDI ZERRENDA

10/1998 Legea, hondakinel buruzkoa.

11/1997 Legea, ontziei eta ontzi hondakinei buruzkoa.

1481/2001 ED, hondakinak zabortegietan botatzeari buruzkoa.

Hiri-hondakinen Plan Nazionala.

Hondakinen Kudeaketarako Nafarroako Plan Integrala.

Bortzirietako hiri-hondakin solidoak kudeatzeko Mankomunitatearen estatutuak.
Hiri-hondakinen kudeaketa arautzen duen ordenantza.

Tasak arautzeko ordenantza fiskala.

6.- ZERBITZUEN ERABILTZAILEEN ESKUBIDEAK

Herritarrek, Mankomunitatearekin dauzkaten harremanetan, eskubide hauexek dituzte:

Ezarritako zerbitzuak gozatu ahal izatea (dagokion ordenantzan arautzen dira baldintzak eta norainokoak).
Aitzineko baldintzen edozein aldaketaren berri izatea.

Tasei, konpromisoen betetze mailari eta zerbitzuaren aldaketei buruzko informazioa jasotzea urtero.
Jasotako zerhitzuari buruzko iradokizun eta erreklamazioak egitea.

7.- ZERBITZUA ZENTZUZ ERABILTZEA ETA HERRITARREN ELKARLANA

Zerbitzua behar bezala emateko, Mankomunitateak herritarren elkarlana behar du. Horrela, hauxe eskatzen du, zerbitzua
zentzuz erabiltze aldera:

Zaborra jasotzeko ezarritako tokiak errespetatzea

Zehaztutako hilketa ordutegi eta egunak errespetatzea
Mankomunitateak ezarritako jarraibideak betetzea, bilketa moduei buruz
Edukiontzien erabilera eta mantentze egokia

Norberaren etxean hondakinak bereizteko irizpideak aplikatzea.
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8.- ZERBITZUAK HOBETZEA

Eman beharreko zerbitzuak hobetu nahian, Mankomunitateak honako informazioa aztertzen du:

Ezarritako adierazleen emaitzak.

Ezadostasunak eta barne deshideratzeak.

Enpresa esleipendunen kalitatea eta betetze maila.
Erreklamazioak eta iradokizunak.

Herritarren gogobetetze mailari buruzko azterketak.

9.- IRADOKIZUN ETA ERREKLAMAZIO SISTEMA

Mankomunitateak herritarren eskura paratzen ditu erreklamazio eta iradokizun orriak, zerbitzuak modu eraginkorrean
hobetzeko. Zerbitzuen funtzionamenduari buruzko kexak, iradokizunak eta erreklamazioak Mankomunitatean edo atxikitako
udaletan aurkeztu edo egin ahalko dira.

10.- ZERBITZUEN KARTAREN UNITATE ARDURADUNA

Mankomunitatea, Batzordearen bidez, dokumentu honekin zerikusia daukaten ekintza guztien unitate arduradun eta
erreferentziazkoa izanen da.
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11.- JENDEARI HARRERA EGITEKO HELBIDE ETA ORDUTEGIAK

Bortzirietako hiri-hondakin solidoak kudeatzeko Mankomunitatea

Harrera ordutegia: 09:00-15:00.
Helbidea: Andutzeta k., 15

Telefono eta faxa: 948 6352 54
E-posta: bulegoa@bortziriakzabor.com
web orria: wwwv.bortziriakzabor.com
Berako Udala Arantzako Udala
Harrera ordutegia Harrera ordutegia:
Astelehenetik ostiralera (08:00-19:00) Astelehenetik ostiralera (08:00-19:00)
Larunbatak (9:30-13:30) Larunbatak (9:30-13:30)
Uztaila/ abuztua (8:00 -15:00) Uztaila/ abuztua (8:00 -15:00)
Helbidea: Herriko Etxea Plaza, 1 Helbidea: Herriko Plaza, 7
Tel.: 948630005/630012/012 Zerbitzua Tel.: 948 63 40 05/ 012 Zerbitzua
Faxa: 948631020 Faxa: 948 6341 92
E-posta: bera@aninsa.es E-posta: arantza.udala@xerra.es
web orria: wwww.berakoudala.net
Etxalarko Udala Lesakako Udala
Harrera ordutegia (09:00-14:00) Harrera ordutegia
Helbidea: Andutzeta k., 15 Astelehenetik ostiralera (08:00-19:00)
Tel.: 948 63 50 05 Larunbatak (9:30-13:30)
Faxa: 648 63 52 32 Uztaila/ abuztua (8:00 -15:00)
E-posta: udala@etxalar.org Helbidea: Plaza Zaharra, 1
web orria: wwww.etxalar.org Tel.: 948 63 70 05/ Faxa: 948 62 75 23/ 012 Zerbitzua
E-posta: lesaka@animsa.es
web orria: wwwv.lesaka.net

Igantziko Udala
Harrera ordutegia (08:30-15:00)
Helbidea: Karrika Nagusia 14, 2.
Tel.: 948637781

Faxa: 948637301
E-posta: igantzi.udala@xerra.es




