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 AZTERTUTAKO GAIAK 
 
 
 

1. ALDEZ AURREKO HITZORDUA ETA ALDEZ AURREKO INFORMAZIOA BULEGORA 
JOAN BAINO LEHEN 

Zeintzuk eta nolakoak izan beharko lirateke aldez aurreko pausoak herritarrei arreta emateko 
bulego batean izapide bat edo kontsulta bat egin ahal izateko? 

 
2. AURREZ AURREKO BULEGOA. BULEGOA ESPAZIO GISA 

Aldundiko herritarren arreta-bulego batera izapide edo kontsulta bat egitera  bertaratzen 
naizenean. Espazioa nolakoa izatea gustatuko litzaidake? Zer ezaugarri izan beharko 
lituzke nire bisita gogobetegarri izan dadin, izapidea bera alde batera utzita? 

 
3. BULEGO INTEGRALA. ZERBITZU-ESKAINTZA 

Aldundiko herritarren arreta-bulego batera izapide edo kontsulta bat egitera bertaratzen 
naizenean. Nolako bisita/esperientzia izan nahiko nuke? Zein zerbitzu aurkitzea espero 

dut? 

 
4. KANAL ANITZEKO IZAPIDEAK. AURREZ  AURREKOAK EZ DIREN BESTE KANAL  

BATZUK 

Zer onura ikusten dituzu aurrez aurrekoak (bulegoa) ez diren beste kanal batzuetan, hala nola 
egoitza elektronikoan ( interneten bidezko izapideak), bideodeian, telefonoan, App-an…, 

izapideak edo kontsultak egiteko, bulegora joan beharrik gabe? Nolakoak izan beharko 

lirateke kanal telematikoak/ beste kanalak zuk izapideak edo kontsultak zeure etxetik egitea 

aukeratzeko, herritarren arretarako bulego batzuetara joan beharrean? 
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1. ALDEZ AURREKO HITZORDUA ETA ALDEZ AURREKO INFORMAZIOA BULEGORA JOAN 
BAINO LEHEN 

Zeintzuk eta nolakoak izan beharko lirateke aldez aurreko pausoak herritarrei arreta emateko 
bulego batean izapide bat edo kontsulta bat egin ahal izateko? 

 
 

 

1.- Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarren Arretarako Zerbitzuak 

zerbitzua, aldez aurreko hitzordu barik, modu presentzialean emateko 

aukera eskaintzea, horretarako gaitutako bulegoetan. 

 
2.- Gure gomendioa da  Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarren Arretarako Zerbitzuak  

behar bezala (eta hitzordua baino lehen) jakinaraztea eskatutako izapidea 

egiteko aurkeztu behar den dokumentazio guztia izapide bat egiteko 

hitzordua hartu duen pertsonari. Horretarako, hitzordua izapidetzeko trukatzen 

diren jakinarazpen, SMS eta QR guztietan informazio hori  txertatzea 

gomendatzen dugu. Halaber, aldez aurreko hitzorduaren mezuan bertan aurkeztu 

beharreko agiriei buruzko “check list”-a azaltzea proposatzen dugu.  

 
3.- Gure gomendioa da  Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarren Arretarako Zerbitzuak 

aukera ematea hainbat izapide egiteko hitzordu bakarra eskatu ahal izateko   

(“izapide askotarako hitzordua”). 

 
4.- Gure gomendioa da  Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarren Arretarako Zerbitzuak 

aldez aurretiko hitzordua aurrez aurre eskatzeko aukera ematea. Eskaera hori 

izapidetzeko aukeren artean, lehenengo aukera gisa identifikatzen dugu 

herritarren arretarako bulegoetan gaitutako totemak erabilitzea. 

 

5. Gure gomendioa da  Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarren Arretarako Zerbitzuak 

aurretiko premiazko hitzordua eskatzeko aukera ematea (gehienez 24 orduko 

epean), baldin eta eskaeraren premiazkotasuna agirien bitartez justifikatu 

ahal bada. Horretarako, izapide jakin baten premiazkotasuna identifikatzea 

ahalbidetzen duen irizpide-sorta bat  ezar liteke, hala nola eskatutako 

izapidearekin lotutako kudeaketa edo izapide bat egiteko denbora-muga bat 

dagoela justifikatzea.
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2. AURREZ AURREKO BULEGOA. BULEGOA ESPAZIO GISA 
Aldundiko herritarren arreta-bulego batera izapide edo kontsulta bat egitera  bertaratzen 

naizenean. Espazioa nolakoa izatea gustatuko litzaidake? Zer ezaugarri izan beharko 
lituzke nire bisita gogobetegarri izan dadin, izapidea bera alde batera utzita? 

 
 
 

6.- Gure gomendioa da behar beste jakinaraztea, publizitatzea eta zabaltzea 
zer diren eta zertarako balio duten (zer zerbitzu ematen dituzten) bulego 
horiek. 

 

 
7.-  Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarren Arretarako 

Zerbitzuari lotutako bulegoetan  marka-irudi bakarra erabiltzea horiek 

identifikatzeko. 

 

 

8.- Gure gomendioa da sarreran arreta pertsonalerako zerbitzua  

(erakusmahaia) egotea, herritarrek behar duten aurretiko informazioa 

emateko. 

 

 
9.- Gure gomendioa da seinaletika egokia egotea eta espazioaren banaketa 

intuitiboki diseinatzea, herritarrei arretaguneetara heltzea errazteko.  

  

 
10.- Gure gomendioa da espazio politak eta atseginak izatea, material 
iraunkorrak erabiliz diseinatuak eta argiztapen egokia egoteko behar diren 
neurriak dituztenak.   
 

 
11.- Gure gomendioa da espazio irekiak sustatzea, baina kontsultak egitean 

erabiltzaileen pribatutasuna bermatzea kristalezko kubikuluen bitartez edo 

hori ahalbidetzen duen eta egokia den beste edozein konponbideren 

bitartez. 
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3. BULEGO INTEGRALA. ZERBITZU-ESKAINTZA 
Aldundiko herritarren arreta-bulego batera izapide edo kontsulta bat egitera bertaratzen 

naizenean. Nolako bisita/esperientzia izan nahiko nuke? Zein zerbitzu aurkitzea espero 
dut? 

 
 
 
 
 

12.- Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarren Arretarako 
Zerbitzuak ordutegi malguagoa eskaintzea, goizez eta arratsaldez irekiz. 

 

 
13.- Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarren Arretarako 

Zerbitzuak  jarraitutasuna eta trazabilitatea erraztea herritarrei egindako 

izapide eta zerbitzuetan. Edozein arrazoirengatik, eskatutako izapidea 

lehenengo bisitan arrakastaz osatzea posible izan ez bada, bermatu beharko 

litzateke pertsona horrek bulegoko kudeaketa amaituko duela egun eta ordu jakin 

batean hitzordua hitzartuta, egiteke dagoen izapidea amaitzeko. 

 

 
14.- Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarren Arretarako 

Zerbitzuak administrazioen arteko elkarreragintasuna eta koordinazioa 

sustatzea herritarrek egin beharreko izapideak eta prozedurak 

sinplifikatzeko. 

 

  
15.- Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarren Arretarako 

Zerbitzuak eskaintzea dibertsitate funtzionala duten pertsonek edo Bizkaiko 

Lurralde Historikoko hizkuntza ofizialak ez dakizkiten etorkinek behar 

dituzten erraztasun guztiak, Foru Administrazioarekin beharrezko bermeekin 

elkarreragiteko eta komunikatzeko. 

 

 

16.- Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarren Arretarako 

Zerbitzuak, hala eskatzen duten kasu jakinetarako, erreferentziazko langile 

teknikoak ezartzea, bere zerbitzuak eskatzen dituzten pertsonei (edo/eta 

horien espedienteei) atxikita, elkarrizketa eta emandako arretaren jarraipena 

ahalbidetzeko.  

 

 
17.- Gure gomendioa da fotokopiak inprimatzeko eta dokumentuak 

eskaneatzeko zerbitzuak eskaintzea, herritarrek hitzorduaren unean 

inprimatuta  eraman ez duten dokumentazioa aurkez dezaten. 
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4. KANAL ANITZEKO IZAPIDEAK. AURREZ  AURREKOAK EZ DIREN BESTE KANAL  
BATZUK 

Zer onura ikusten dituzu aurrez aurrekoak (bulegoa) ez diren beste kanal batzuetan, hala nola 

egoitza elektronikoan (interneten bidezko izapideak), bideodeian, telefonoan, App-an…, 

izapideak edo kontsultak egiteko, bulegora joan beharrik gabe? Nolakoak izan beharko lirateke 

kanal telematikoak/ beste kanalak zuk izapideak edo kontsultak zeure etxetik egitea 

aukeratzeko, herritarren  aurrez aurreko arreta- bulego batzuetara joan beharrean? 
 

18.- Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarren Arretarako 

Zerbitzuak WhatsApp-zenbaki bat atontzea, horren bitartez Bizkaiko 

herritarrek kontsultak eta kudeaketak egin ditzaten eta k a n a l  h o r i  

komunikatzeko eta izapidetzeko gaur egun  eskaintzen diren kanalen osagarria 

izan dadin.  

 

 
19.- Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarren Arretarako 

Zerbitzuak webgune erraza eta intuitiboa edukitzea, erabilerraztasun-

irizpideekin diseinatua, eta horren edukiek eska daitezkeen estandarrak 

betetzea irakurketa errazari eta ulermen argiari dagokienez. 

 

 
20.- Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarren Arretarako 

Zerbitzuak bere webgunean laguntzaile birtuala (chatbot)  edukitzea, 

herritarrek egiten dituzten zalantza eta kontsulta ohikoenei erantzuteko.  

 

 
21.- Gure gomendioa da   Bizkaiko Foru Aldundiaren egoitza elektronikoak 

bere funtzionaltasunak etengabe eguneratuta edukitzea,   ezarritako lege- 

eta teknika-betebehar guztiak betetzen direla bermatzeko.  Besteak beste,  

dokumentuak kargatzeko gaitasun handiagoa eta artxibo-formatu onargarri 

gehiago edukitzea gomendatzen dugu. 

 

22.- Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarren Arretarako 

Zerbitzuak bulego mugikor bat gaitzea,  Lurraldeko udalerri txikienetan 

zerbitzuak modu ibiltarian  emateko. 


