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1. DIPUTACION FORAL DE BIZKAIA: QUE ESY COMPETENCIAS

La Diputacion es el gobierno de Bizkaia.

Se divide en 10 departamentos:
* Hacienday Finanzas
* Accion Social
« Administracion Publicay Relaciones Institucionales Tk
* Unidad de Apoyo al Diputado General
* Infraestructurasy Desarrollo Territorial
* Promocion econémica
* Empleo, Inclusion Social e Igualdad
» Euskera, Culturay Deporte
» Sostenibilidad y Medio Natural

* Transportey Movilidad Sostenible




« Hacienday Finanzas: Impuestos como la Renta, Patrimonio, Sociedades, Sucesiones y

donaciones, Transmisiones patrimonialesy AJD, IVA...




» Accioén Social: presta servicio a las personas de Bizkaia que, por su situacion personal,

familiar o social, tienen dificultades para llevar una vida digna y plena
v' Dependencia
v Discapacidad
v' Concede las prestaciones y subvenciones para personas con dependencia
y/o discapacidad
v' Residencias y centros para personas con dependencia y/o discapacidad
v' Gestiona las pensiones no contributivas (PNC)
v' Acogimiento de menores en familias o en residencias

v' Adopciones




« Administracion Publicay Relaciones Institucionales:

v Servicio de Prevencion, Extincion de Incendios y Salvamento (Bomberos/as)

v’ Seleccion del personal que trabaja parala Diputacion

» Unidad de Apoyo al Diputado General: unidad transversal.
v' Gestiona la atencion ciudadana
v' Promueve la transparenciay la participacion ciudadana

v' Organizaeste foro




* |nfraestructurasy Desarrollo Territorial:

v' Planifica, construye y mantiene las carreteras vy autopistas de Bizkaia

v' Concede ayudas para el aislamiento acustico de viviendas afectadas por el
ruido de las carreteras forales

v' Concede ayudas a quienes usan la AP-8, los tuneles de Artxanday la Variante
Sur Metropolitana (y en breve la AP-68)

v Autoriza obras junto alas carreteras forales

v Gestiona los bidegorris

* Promocion econdmica:

v Subvenciona a las pymes para su innovacién e internacionalizacion

v' Apoya la creacion de nuevas iniciativas empresariales innovadoras

v' Apoya la competitividad de las pymes

v Subvenciona a artesanos/as




* Empleo, Inclusién Social e Igualdad: combate |la desigualdad y atiende a las personas

mas desfavorecidas.

v" Concede ayudas sociales, como el Fondo de Bienestar Social a personas
ancianas o incapacitadas para el trabajo

v" Concede ayudas al autoempleo (a personas que ponen en marcha empresas)

v Presta apoyo psicosocial a mujeres victimas de violencia que permanecen o
regresan al domicilio en el que reside la persona maltratadora, asi como a los
y las menores que conviven

v' Ayuda a victimas de malos tratos fisicos y/o psiquicos (mujeres, varonesy
menores), y/o agresiones sexuales y a las personas que infligen los malos
tratos

v Solicitud y renovacion del titulo de familia numerosa




» FEuskera, Culturay Deporte

v' Concede becas a artistas y subvenciones
v" Organiza colonias de verano para ninos/as (Udaleku)
v' Concede la autorizacion previa a la licencia municipal para realizar obras en

los bienes catalogados como Patrimonio Cultural

» Sostenibilidady Medio Natural
v’ Licencia de cazay de pescaderio
v' Permisos de cazay pesca
v' Ganado: nacimiento, reparto de crotales, guias para su transporte
v' Gestion de montes: autorizaciones para la tala de arboles, quema de
rastrojos, repoblaciones

v' Ayudas a baserritarrak




» Transportey Movilidad Sostenible:

v' Transporte de mercancias: concesion de visados y autorizaciones, renovacion
de tarjetas

v" Transporte publico regular de viajeros estudiantes, trabajadores,
universitarios ...: concede las autorizaciones

v' Ayuda aempresas vy profesionales del transporte como consecuencia de la
guerraen Ucrania

v' Gestiona el Bizkaibus

10




2.:COMO SE PRESTA LAATENCION A LA CIUDADANIA? (CANALES)

Atraves de |os siguientes canales:

I_'...I « Oficina (canal presencial)

Teléfono - Enla actualidad hay una diversidad de nimeros pero en
breve dispondremos de un nimero Unico

Sede Electrénica www.ebizkaia.eus y web www.bizkaia.eus

App - BizkaiUp

Redes sociales
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https://web.bizkaia.eus/es/atencion-telefonica
https://www.ebizkaia.eus/es/inicio
http://www.bizkaia.eus/

3.ATENCION PRESENCIALA LA CIUDADANIAEN LA DIPUTACION

Tipos de oficinas

Oficinas Gertu @

sinc G

Oficinaintegral: se realizan tramites de diversos departamentos de la
Diputacion: Hacienda, Agricultura, ....: familia numerosa, recogida de
notificaciones, etc.

Departamento de Hacienday Finanzas: se realizan solo tramites /&
tributarios N

Departamento de Sostenibilidad y Medio Natural:
se realizan solo tramites agrarios

Oficinas especializadas en areas concretas: caza, transportes...
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Situacién actual de |a atencién presencial

= Oficinas especializadas de otros Departamentos yN

BILBAO
o v D
++ Hacienda Bilbao @
= Otros puntos deregistro &
¢+ Departamento de Accion Social
¢ Departamento de Sostenibilidad v Medio Matural
¢+ Departamento de Transporte v Movilidad Sostenible
¢+ Departamento de Promocidn Econdmica
%+ Departamento de Infraestructuras v Desarrollo Territorial
¢+ Departamento de Euskera, Culturay Deporte
%+ Departamento de Empleo, Inclusion Social e lgualdad
COMARCAS

= Oficinas Gertu @

2

Gertu Durango
Gertu Gernika
Gertu Bermeo
Gertu Balmaseda

Gertu Mungia

- sinc QI

LS

o

SIAC Getxo
SIAC Barakaldo
SIAC Portugalete
SIAC Basauri

% Accion Social - GIZATEK]

¢+ Transportes — Concasiones & Inspeccionas

%+ Sostenibilidad y Medioc Ambiente:

= Servicio Agricola
=  Desarrollo Rural

= (Cazavy Pesca

= O0OCA

<

L

o

«»

DCA lgnore

OCA Markina

OCA Karrantza
OCA Ugao

OCA Abato-Zierbena
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v' PASADA LEGISLATURA: ESTRATEGIA BIZKAIA GOAZEN 2030

En la pasada legislatura, la Diputacion Foral de Bizkaia disend la estrategia “Bizkaia
Goazen 2030".

Incluia, entre otras acciones, el “Programa Gertu”: puesta en marcha de oficinas de
atencion integral en Durango y Busturialdea, para acercar la Diputacion Foral de Bizkaia
a las personas alli residentes.

v' ACTUAL LEGISLATURA: ESTRATEGIA BIZKAIA EGITEN 201%9-20253

La Diputacion Foral marca en su estrategia Bizkaia Egiten 120 actuaciones alineadas
con los Objetivos de Desarrollo Sostenible y repartidas en cuatro ambitos,

Dentro del cuarto ambito “Gestion moderna vy abierta’, se contempla la apertura de

nuevas oficinas comarcales de atencion ciudadana, Gertu: Mungia, lgorre, Markina,
Getxo y Bilbao.
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Cronologia de apertura de oficinas Gertu

Ya en funcionamiento:

 El16denoviembre de 2016 se aperturo la oficina de Durango
 El24 demayode 2018, Bermeo

 EI30deenerode 2019, Gernika

« El15dejuliode 2021, Balmaseda _F

 El28demarzode 2022, Mungia

Apertura a cortoy medio plazo:
* |gorrey Markina (pendiente de realizar las obras)
« (Getxo

e Bilbao
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https://web.bizkaia.eus/es/oficinas-comarcales

ifgizkaia

e Sjtuacion a medio plazo de la atencidon presencial

BILBAO

= Oficinas especializadas de otros Departamentos /A
< Accién Social - GIZATEK]

B

* Transportes - Concesiones e Inspecciones

<+ Sostenibilidad y Medio Ambiente:

= SIAC o

+»» SIAC Barakaldo
<+ SIAC Portugalete
%+ SIAC Basauri

< Gertu Durango
% Gertu Gernika
< Gertu Bermeo

+» Gertu Balmaseda
< Gertu Mungia

< Gertu lgorre

< Gertu Getxo

< GertuMarkina

=

o @D

¢+ OCAKarrantza
< OCAUgao
¢ OCA Abato-Zierbena
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* Cifras de la atencion ciudadana en la Diputacion

2021

5.422.996

CONSULTAS Y TRAMITES

APP
13.723
0,25%
TELEFONICO
1.620.558
30% ELECTRONICO
3.570.596
66%
Hacienda y Finanzas
PRESENCIAL 3.356.875
218.119 629
4%

19




La atencion presencial en Gertu y Laguntza

2021 LAGUNTZA GERTUs TOTAL

PERSONAS 22.164 39.021 61.185

TRAMITES 26.066 52.314 78.380

OCUPACION 91,5% 50,2%

Estimacion de crecimiento

LAGUNTZA GERTUs TOTAL

PERSONAS 23.715 58.529 82.244

TRAMITES 31.761 33.892 115.653

*10-15 % crecimiento estimado + incorporacidon nuevas oficinas (Balmaseda, Mungia, Markina e Igorre)
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» Citapreviaen laatencién presencial

v' Antes de la pandemia, en las oficinas Laguntza y Gertu existia un sistema mixto: se podia
acudir con o sin cita previa.

En el resto de oficinas de |la Diputacion no se utilizaba la cita previa, salvo excepciones.

v' A partir de la pandemia se ha establecido mayoritariamente la cita previa obligatoria: se usa
en Laguntza, Gertu, SIAC, OCA, la mayoria de los registros...

;Comoreservar citaprevia?

e Teléfono > 94 406 8000

web =2 www.bizkaia.eus/citaprevia

&> App - BizkaiUp

21



http://www.bizkaia.eus/citaprevia

Mail confirmatorio de la cita.

Se envia 2 veces:
- Tras haber reservado la cita

- 24 horas antes de lacita a modo de recordatorio

Confirmacion de su cita
Localzador FEO48C11  MFME 46T04417L  F* Car® Mun®

€Bizkaia

fier) akund s
e foray

MAYD Cuando: 127052022 08:30
12 Donde: Askatasun Eforbidea 12. 45200 Durango
06-30

Servicio o tramite: ARas y bajss de ganados

ﬂsl desea anular su oita, aoceda en =l sigulsnbe snlacs. Anulsr oy ity

D Sl desea modMcar su ciia, acc=da en =l sipuienis snkace. WModfioer o cia

Cuando s0sds & la oficna = dis de la din:

= Debe acudr s 3 ofidna provisio de soligraio. B recomiends = o o masoariila.

& Preséni=se & la hom convenida.
& MAnais oon iodas b documentsckin necesaria.

[m]hy. []
[=]
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Al llegar a la oficina, hay que validar la cita en el tétem de 3 formas posibles:
- Tecleando el nimero de DNI o pasaporte
- Tecleando el niumero del localizador

- Acercando el codigo QR

Confirmar cita Voler Qszkaia
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4. MODELO DE UNA OFICINA DE ATENCION PRESENCIAL GERTU
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ﬁBigkaia

Esquema

LAYOUT MODELO OBJETIVO DE OFICINA

5

Zona de Espera

=

Puesto de acogida (recepcion,

informacioén y soporte en demanda de

servicio)

Zona de autoservicio

Totem Qflow

Panel informativo de turnos (display)

Zonade espera

Mostrador GERTU (Nivel 1)

TRI -Puesto de atencion rapida para

tramites de resolucion inmediata

Mostrador de atencion permanente

(Nivel 2/3)

9. Mostrador de atencion no
permanente (Nivel 2/3)

10. Despacho

11. Sala polivalente (reuniones,
formacion, etc)

9 8 12. RAC/Almacén

Mostrador de atencion Mostrador de atencién permanente
no permanente
(Nivel 2/3 — campanas) (Nivel2/3)

NOo kAW

@
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PROYECCION DEL VIDEO
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Niveles de atencidn dentro de la oficina

En la oficina Gertu hay 2 niveles de atencion:
« Un 1° nivel de atencibn no especializada: realiza tramites sencillos de diversos
departamentos de |la Diputacion.
Atiende:
- tramites sencillos agrarios
- tramites sencillos tributarios
- Tramites sencillos de otros departamentos de la Diputacion

« Un 2°nivel de atencidn especializada, de mayor complejidad.
Atiende:
- tramites especializados tributarios
- tramites especializados agrarios, prestados por basozainak (guardas forestales) y
personal técnico del dpto. de Sostenibilidad y MN
- tramites especializados de otros departamentos, prestados por: letrado/a de
Accion Social, etc.
- Otros tramites vinculados a programas temporales prestados por personal de los
departamentos promotores: trabajador/a social, etc.

27
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Ejemplos de los diferentes tramites

Trémites sencillos

agrarios

Altasy bajas de ganados

Nacimiento de ganado bovino, registroy emision DIBs

Guias de movimientos de ganado (compraventa, ferias)

Asignacion de crotales

Solicitud y reparto de duplicados de crotales bovinos

Emisién de cartas de pago para jubilados/as en licencias de caza y pesca

Solicitudes de permisos de caza en cotos

Solicitudes de permisos de pesca

28




Tramites sencillos

tributarios

Domiciliaciones

Emision de certificados sobre la situacion tributaria

Solicitud de certificados catastrales

Cambio de datos identificativos: Domicilio fiscal

Cambio de datos identificativos: Estado civil, régimen econdémico, teléfono o email

Domiciliaciones Bizkaibai
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ifBizkaia

Tramites sencillos

de otros departamentos

Registro de escritos dirigidos a cualquier departamento de la Diputacion

Registro de escritos dirigidos a otras Administraciones Publicas

Inscripcion en procesos de seleccion para trabajar en la Diputacion (y emision de
carta de pago)

Emision de certificados relativos al cobro/no cobro de prestaciones sociales
gestionadas por la Diputacion

Titulo de familia numerosa: expedicion por primera vez y renovacion

Entrega de notificaciones de cualquier departamento de la Diputacion Foral de
Bizkaia

Ayudas a personas usuarias de la vias de peaje (AP-8, AP-1, Variante sur
metropolitanay tuneles de Artxanda)

Inscribir los otorgamientos de poderes “apud acta” presenciales, asi como las
revocaciones, renuncias y prorrogas. REA (Registro electrénico de apoderamientos)
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Tramites
tributarios
especializados

Aplazamientos

Aplazamientos sin actividad econémica

IBI Impuesto de bienes inmuebles

Certificados de IVA

Apremios

Deudas y recaudacion: Formas de pago

IRPF Renta

Requerimientos recursos, alegaciones y otros escritos

Certificados y duplicados de sociedades, no residentes y retenciones

Retenciones, modelos 110, 111, 190, 115, 180 e informacién

Tesoreria

Vehiculos

Presentacion modelo 620, 621 e informacion
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Tramites
Basozainak
(Guardas forestales)

Solicitud de apertura nueva Pista Forestal

Solicitud de Aprovechamiento Forestal (Corta)

Solicitud de autorizacion Repoblacion forestal

Solicitud de cambio de uso

Solicitud de Subvencién Plan de Ayudas Forestal

Tramites relacionados con expedientes sancionadores

Tramites

Técnico/ade
Agricultura

Declaracion de superficies

Declaracién de Superficies y solicitud Unica (pago bésico)

Gestion y/o modificaciones de la solicitud de ayudas a la inversion

Gestion y/o modificaciones de la solicitud de ayudas a primera instalacion

Gestion y/o modificaciones de la solicitud de otras ayudas o subvenciones
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5.CUESTIONES SOBRE LAS QUE REFLEXIONAR

Tematica 1
CITAPREVIAE INFORMACION PREVIA ANTES DE ACUDIR A LA OFICINA
Pregunta:

» ;Cuales y como deberian ser los pasos previos para poder realizar un tramite o una
consulta en la oficina de atencion a la ciudadania?
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Tematica 2

LA OFICINA PRESENCIAL. LA OFICINACOMO ESPACIO

Pregunta:

Cuando acudo a una oficina presencial de atencion ciudadana de la Diputacion para
realizar un tramite o una consulta,

e ,CcOMO me gustaria que fuese el espacio?

e ;qué caracteristicas deberia reunir para que mi visita resultase satisfactoria al
margen del tramite en si?
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Tematica 3

LA OFICINA INTEGRAL. OFERTA DE SERVICIOS

Pregunta:

Cuando acudo a una oficina presencial de atencion ciudadana de la Diputacion para
realizar un tramite o una consulta,

« ;cOmo me gustaria que fuera esa visita/experiencia?

* ;QUE servicios espero encontrarme?
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Temdatica4

TRAMITES MULTICANAL. OTROS CANALES DISTINTOS AL PRESENCIAL

Pregunta:

:Qué beneficios ves a otros canales distintos al presencial (oficina), tales como Sede
electrénica (tramitacion por internet), videollamada, teléfono, App ..., para
realizar tramites o consultas, sin necesidad de acudir a la oficina?

.Como imaginas que deberian ser los canales telematicos/otros canales para que
eligieras realizar tramites o consultas desde tu propio domicilio en vez de acudir a
algunas de las oficinas presenciales de atencion ciudadana?

36
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