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ZERBITZU
GUTUNA

ARAUDIA

• Nafarroako Hondakin Uren Saneamenduari buruzko
abenduaren 29ko 10/1988 Foru Legea.

• 82/1990 Foru Dekretua, apirilaren 5ekoa, Nafarroako
Hondakin Uren Saneamenduari buruzko abenduaren
29ko 10/1988 Foru Legearen erregelamendua onesten
duena.

• Lurraldearen Antolamenduari eta Hirigintzari buruzko
azaroaren 20ko 35/2002 Foru Legea.

• Ingurumena Babesteko esku-hartzeari buruzko
martxoaren 22ko 4/2005 Foru Legea.

• Nafarroako Ogasunari buruzko apirilaren 4ko 13/2007
Foru Legea.

• Herritarrek Zerbitzu Publikoetan Sarbide Elektronikoa
izateari buruzko ekainaren 22ko 11/2007 Foru Legea,
seigarren xedapen gehigarria.

• 2012ko Nafarroako Aurrekontuei buruzko abenduaren
28ko 19/2011 Foru Legea, zazpigarren xedapen
gehigarria.

• 34/2013 Foru Legea, azaroaren 26koa, Nafarroako
Hondakin Uren Saneamenduari buruzko abenduaren
29ko 10/1988 Foru Legea aldatzen duena.

• Ingurumenaren kutsaduraren kontrola usainen bidez.
Europako araua: UNE-EN 13725:2004.

ELKARLANA ETA PARTE-HARTZEA  

Edozeinek lagun dezake zerbitzu-gutuna hobetzen bere 
iradokizunak adierazitako kanalen bidez bidaliz (ikusi 
harremanetarako informazioa).

Adierazleetako batean helburua lortzen ez bada, kausen 
analisia egiten da; inplikatutako pertsonek hartzen dute 
parte eta helburuak lortu ahal izateko beharrezko 
baliabideak jartzen dira.

IDENTIFIKAZIOA

NILSA Nafarroako Gobernuko Lurralde Kohesiorako 
Departamentuari atxikitako sozietate publikoa da. 
Nafarroako Administrazioaren eta toki-entitateen arteko 
koordinaziorako tresna da, helburu sozialean aipatutako 
xedeak lortzeko.

KEXAK ETA IRADOKIZUNAK
NILSAren kudeaketa-sistemaren barruan kexa-, 
iradokizun- eta eskertze-prozesu bat dago, eta, bertan, 
ezarritako kanalen bidez, sozietatean jasotzen diren 
eskaera guztiak kudeatzen dira. Toki-entitateei eta 
enpresei bidaltzen zaizkien inkestetan atal txuri bat 
dago, eta, hor, kexak adierazi edo haien ustez 
beharrezkoak diren iradokizunak egin ditzakete. 
Ekarpen guztiak NILSAko zuzendaritza-taldeak 
kudeatzen ditu eta idatziz erantzuten dira gehienez ere 
21 egunen buruan.

UNITATE ARDURADUNA
NILSAko zuzendaritza-taldea.

XEDEA, ESKUMENA ETA BALIOAK

HELBURUA
Nafarroako gizartearen ongizateari laguntzea, funtsezko 
toki-zerbitzuak bermatuta.

MISIOA 
Nafarroako toki-entitateak koordinatu eta haiei teknikoki 
laguntzea Hiri Erabilerako Uraren Ziklo Integralari eta 
Hiri Hondakinen kudeaketari lotutako azpiegitura eta 
zerbitzuen ezarpen eta kudeaketan, pertsona-talde 
kohesionatu baten bidez, zeinak etengabeko hobekunt.
zan, gardentasunean eta interes-taldeekiko komunika.
zioan oinarritzen baitu bere lana, Nafarroako herritarren 
ingurumen- eta bizi-kalitatea hobetuko duen gero eta 
eragin positiboagoa lortzeko.

IKUSPEGIA 
Erreferentziako eredua izatea toki-iraunkortasunerako 
zerbitzuen kudeaketan, toki-entitateekin erabat koordina.
tuta. Hori guztia, balio anitzeko lan-talde baten inplika.
zioaren bidez, berrikuntza funtsezko tresna hartuta 
zerbitzuen bilakaerarako eta haien eragin positiboa 
handitzeko.

ZERBITZU-GUTUNAREN 
KUDEAKETA

NILSAren zerbitzu-gutuna enpresaren 
kudeaketa-sistemaren baitan dago, eta, hiru hilabetean 
behin, zuzendaritza-taldeak konpromisoen betetze-maila 
gainbegiratzen du adierazleen bidez. Bi urtean behin, 
bestetik, azterketa zorrotz-zorrotza egiten da eta 
konpromisoak eta lortu beharreko helburuen balioak 
eguneratzen dira.

Hartutako konpromisoen emaitzak urtero aurkezten dira 
NILSA webguneko dagokion atalean (www.nilsa.com).

DERECHOS Y OBLIGACIONES 
DE USUARIOS/AS

• Gure helburu sozialeko zerbitzuen inguruko informazio
fidagarria eta azkarra jasotzeko eskubidea.

• Eragiten dioten tramitazioak ezarritako
kalitate-estandarren barruan egiteko eskubidea.

• Instalazioen mantentze- eta sustatze-lanek sortutako
eraginak gutxitzeko eskubidea.

• Komunikazio-kanalak izateko eta erabiltzeko eskubidea.

• Modu profesionalean artatua izateko eskubidea.

• Betebeharrei dagokienez, erabiltzaileek NILSArekin
lankidetzan jardun behar dute beren zerbitzuak
garatzeko eta, betiere, azaldutako araudia bete behar
dute.

• Zure datuak Datu pertsonalak babesteari eta eskubide
digitalak bermatzeari buruzko abenduaren 5eko 3/2018
Lege Organikoarekin bat tratatuak izatea.

NILSAREN BALIOAK          
NILSA, erakunde gisa, eta bere inguruan garatzen diren 
jarduera guztiak hura identifikatu eta bereizten duten 
hainbat baliotan oinarritzen dira:
• Iraunkortasun-konpromisoa, gure misioaren berezko

ezaugarrien emaitza; horretan, ekonomia zirkularraren
printzipioen aldeko apustua eta klima-aldaketaren
aurkako borroka dira gure norabidea, haiexek baitira
enpresaren estrategia-ildoak bere jarduketa guzti-guz.
tietan.

• Epe luzerako egonkortasun-bermea, honako oinarri
hauek hartuta: kudeaketa eraginkorra, kaudimen
ekonomikoa eta espezializazio-maila handia.

• Eskarmentuan oinarritutako profesionaltasuna; izan
ere, 30 urtetik gora daramatzagu kudeaketa publikoan,
langileen motibazio handi-handia da oraindik.

• Teknifikazio-maila handia, hala giza baliabideei nola
bitarteko materialei dagokienez.

• Zerbitzu publikoaren borondatea; horixe berresten du
Nafarroako toki-entitateei emandako zerbitzuaren
kalitateari buruzko balorazio altuak.

• Erakunde osasungarria eta integratzailea, bere
langileen, bezeroen eta hornitzaileen hazkuntza
pertsonala eta ongizatea bilatzen dituena.

• Lankidetza eta talde-lana, diziplina anitzeko giza talde
bat izateak ahalbidetzen dituen sinergiek lagunduta.

• Sistematizazioa eta etengabeko hobekuntza, enpre.
sako jarduera-multzo osoa hartzen duen kudeaketa-sis.
tema integratu batean oinarrituta.

• Irekitasuna eta gardentasuna, araudiek adierazitakotik
harago ere; egiazko informazioa eta komunikazioa
ematen dugu egiten dugunari buruz, eta, halaber,
gizartea sentsibilizatu nahi dugu gure eskumenaren
xede diren erronken gainean.
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https://www.nilsa.com/eu/nor-garen/zerbitzuen-karta/


INFORMAZIOA ETA HARREMANA

HIRI AUTOBUSA: 4,8,10,12,15

4 15

8 10 12

Zentroa Iruña
Posta Helbidea Baranaingo etorbidea, 22 behea, 31008 
Iruña
Telefonoa 848 430 800 
Webgunea www.nilsa.com
Posta elektronikoa nilsa@nilsa.com

Arreta ordutegia 
Arreta emateko ordutegia astelehenetik ostiralera da, 
08:30etik 14:30era.

NILSA

Zer zerbitzu ematen ditugu?

INSTALAZIOEN SUSTATZEA ETA MANTENTZEA

Zein dira gure konpromisoak? Nola neurtzen dugu?

LANKIDETZA:
• Proiektuak idaztea
• Obren sustapena eta exekuzioa
• Instalazioen eragiketa- eta mantentze-zerbitzuen prestazioa

KUDEAKETA ZUZENA:
• Aholkularitza teknikoa eta proiektuen ikuskapena
• Aholkularitza teknikoa eta proiektuen ikuskapena obrak 

exekutatu bitartean
• Aholkularitza teknikoa eta eragiketaren eta mantentze-lanen 

ikuskapena

SANEAMENDU KANONAREN BILKETA
Saneamendu-kanonaren diru-bilketa entitate ur-banatzaileen 
bidez edo zuzenean entitate pribatuei 

INGURUMEN-HEZIKETA
Hondakin-uren arazketari buruzko ingurumen-heziketa zerbitzua ematea 
kutsaduraren prebentziorako (www.nilsa.com)

Parte-hartzaileentzako egokia den ingurumen-heziketa 
programa bat garatzeko konpromisoa. Balorazioa hau izango 
da: >= 9

INFORMAZIO OROKORRA
Gure helburu sozialeko zerbitzuekin lotutako galderei erantzutea Hirugarrenei arreta egokia emateko konpromisoa. Balorazioa hau 

izango da: >= 8,50

Industriei zerbitzu egokia eskaintzeko konpromisoa. Balorazioa 
hau izango da: >= 8,50

Kanonaren % 100 ezarritako epean biltzeko konpromisoa 

Kanonaren fakturazioan gorabeherak gutxitzeko konpromisoa, % 
2aren azpitik 

Kanonaren helmuga 1. seihilekoan jakitera emateko 
konpromisoa 

Obraren planifikazio-prozesuan zehar informazio egokia 
emateko konpromisoa. Balorazioa hau izango da: >= 8,50 

Obrak egin bitartean eragozpenak gutxitzeko konpromisoa. 
Balorazioa hau izango da: >= 8,50 

Obrak ezarritako epean amaitzeko konpromisoa. Toki-entitateen 
balorazioa hau izango da: >= 8,50 

Instalazioen funtzionamenduak eragin ditzakeen eragozpenak 
gutxitzeko eta arazoak konpontzeko erantzun eraginkorra 
emateko konpromisoa. Balorazioa hau izango da: >= 8,50 

Instalazioen % 100, denboraren % 98an gutxienez, erabilgarri 
dagoela ziurtatzea 

[Bildutako kanonaren %. Barne-kontrolerako sistemak]

[Gorabehera izandako fakturen %. Barne-kontrolerako 
sistemak]

[Argitaratze-data]

[Gogobetetze-maila. Toki-entitateei egindako inkestak]

[Eragozpen-maila. Toki-entitateei egindako inkestak]

[Epeak betetzeari buruzko toki-entitatearen ebaluazioa. 
Toki-entitateei egindako inkestak]

[Eragozpen-maila. Toki-entitateei egindako inkestak]

[Instalazioen erabilgarritasuna: orduen > % 98. 
Barne-kontrolerako sistemak]

[Gogobetetze-maila. Zerbitzuaren hartzaileei egindako inkestak]

GOGOBETETASUN OROKORRA
Gure objektu sozialaren barne diren zerbitzu multzoen prestazioa Hirugarrenei arreta egokia emateko konpromisoa. Balorazioa hau 

izango da: >= 8,50
[Gogobetetze-maila. Zerbitzuaren hartzaileei egindako inkestak]

IKERKETA, GARAPENA ETA BERRIKUNTZA
Ikerketa- eta garapen-zerbitzua ematea ikuspuntu sozialarekin Artikulu zientifikoei buruzko bi argitalpen gutxienez urtean

I+G+Bko jardunaldi eta biltzarretan aktiboki parte hartzea

Zientzia hedatzeko eta dibulgatzeko jarduera bat gutxienez egitea, 
gizartearentzat, oro har

Artikulu-kopurua urteko

Partaidetza-kopurua urteko             

Ekintza-kopurua urteko

[Gogobetetze-maila. Industriei egindako inkestak]

[Gogobetetze-maila. Parte-hartzaileei egindako inkestak]

HONDAKIN INDUSTRIALEN TRATAMENDUA ETA GUTXIAGOTZEA
Isuri industrial bateragarrien tratamendua
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