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SARRERA

Joan den maiatzaren 21ean Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarrentzako Arreta Zerbitzua hobetzeko
Eztabaida Foroa egin zen Bilboko Euskalduna Jauregian, erakunde horrek antolatutako lehen Eztabaida
Foroa izan zen, hain zuzen ere.

Eztabaida Foroa herritarren partaidetzarako tresna aurreratua da; bertan berdintasun-aukeraren
printzipioari jarraituz aukeratutako pertsona-talde bat biltzen da interes publikoko gai bati buruz
hausnartzeko eta gomendioak egiteko.

Eztabaida Foroa hainbat dinamikaren bitartez garatzen da, adituen eskutik jasotako informazioa eta
partaideek taldeka egindako debatea uztartuz, partaideek egingo dituzten gomendioek ikuspuntu
guztiak aintzat har ditzaten eta, hortaz, gomendio kualifikatuak izan daitezen. Erakundeak ez du Foroan
egindako gomendioak bere gain hartzeko konpromisorik hartzen aldez aurretik, baina bai sakonki
aztertzekoa eta, gomendioren bat aplikatu behar ez bada, behar bezala arrazoitzekoa.

Ez zen kasualitatea izan Herritarrentzako Arreta Zerbitzua aukeratzea lehenengo Eztabaida Foro honen
gaia izateko; izan ere, Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarrentzako Arreta Zerbitzua da foru-erakundeak
Bizkaiko herritarrei eskaintzen dizkien zerbitzu ugaritarako sartzeko ate nagusia. Zerbitzua bulego nagusi
batean egiten da, Bilbon ( Diputazio kalea 7, Foru Liburutegiko etxabeak), eta 5 eskualde-bulegotan.
2021ean 61.000 pertsona baino gehiago artatu zituen.

Guztira, Bizkaiko hainbat eskualdetako eta hainbat adin eta hezkuntza-profiletako 38 pertsonak (19
emakume eta 19 gizon) hartu zuten parte Foroan. Hona hemen programa:

ORDUA EDUKIA

09.45-10.00 Partaideei harrera egitea

10.15-11.30 Herritarrentzako Arreta Zerbitzua testuinguruan jartzea. Eztabaidatu beharreko
' . gaiak aurkeztea.
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BFAk Herritarrentzako Arreta Zerbitzuak gaur egun dituen egoera eta erronkak azaldu ostean, Foroan
honako galdera hauek egin ziren partaideek aztertu eta gomendioak egin zitzaten:

FOROAN EGINDAKO GALDERAK

ALDEZ AURREKO HITZORDUA ETA ALDEZ AURREKO INFORMAZIOA BULEGORA JOAN BAINO
LEHEN

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

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?

BULEGO INTEGRALA. ZERBITZU-ESKAINTZA
Aldundiko herritarren arreta-bulego batera izapide edo kontsulta bat egitera bertaratzen naizenean,
nolako bisita/esperientzia izan nahiko nuke? Zer zerbitzu espero ditut?

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 lukete kanal telematikoek/ beste kanalek zuk izapideak edo kontsultak zeure
etxetik egitea aukeratzeko, herritarren arretarako bulegoetara joan beharrean?

Galdera horiei erantzunez, parte-hartzaileek 22 gomendio adostu zituzten eta Herritarrentzako Arreta
Zerbitzuko taldeak aztertu ditu. Azterketa horretan oinarrituta egin da emaitzak itzultzeko dokumentu
hau.
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EZTABAIDA-FOROAK EGINDAKO GOMENDIOAK

ALDEZ AURREKO HITZORDUA ETA ALDEZ AURREKO INFORMAZIOA BULEGORA JOAN BAINO
LEHEN

1.- Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarrentzako Arreta Zerbitzuak zerbitzua, aldez
aurreko hitzordu barik, modu presentzialean emateko aukera eskaintzea, horretarako gaitutako
bulegoetan.

2.- Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarrentzako Arreta Zerbitzuak behar bezala (eta
hitzordua baino lehen) jakinaraztea eskatutako izapidea egiteko aurkeztu behar den dokumentazio
guztia izapidea 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 Herritarrentzako Arreta Zerbitzuak herritarrei
eskaintzea hainbat izapide egiteko hitzordu bakarra eskatu ahal izateko aukera (“izapide askotarako
hitzordua”).

4.- Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarrentzako Arreta 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 Herritarrentzako Arreta 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 ahalbidetuko duen irizpide-sorta bat ezar liteke, hala nola eskatutako
izapidearekin lotutako kudeaketa edo izapide bat egiteko denbora-muga bat dagoela justifikatzea.

AURREZ AURREKO BULEGOA. BULEGOA ESPAZIO GISA

6.- Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarrentzako Arreta Zerbitzuari lotutako bulegoetan
marka-irudi bakarra erabiltzea horiek identifikatzeko.

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

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 gelatxoen bitartez edo pribatutasuna ahalbidetzen duen eta
egokia den beste edozein konponbideren bitartez.
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BULEGO INTEGRALA. ZERBITZU-ESKAINTZA

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

13.- Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarrentzako Arreta 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 Herritarrentzako Arreta Zerbitzuak administrazioen
arteko elkarreragintasuna eta koordinazioa sustatzea herritarrek egin beharreko izapideak eta
prozedurak sinplifikatzeko.

15.- Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarrentzako Arreta 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 Herritarrentzako Arreta Zerbitzuak, hala eskatzen
duten kasu jakinetarako, erreferentziazko langile teknikoak ezartzea, beren 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.

KANAL ANITZEKO IZAPIDEAK. AURREZ AURREKOAK EZ DIREN BESTE KANAL BATZUK

18.- Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarrentzako Arreta Zerbitzuak WhatsApp-
zenbaki bat gaitzea, horren bitartez Bizkaiko herritarrek kontsultak eta kudeaketak egin ditzaten eta
kanal hori komunikatzeko eta izapidetzeko gaur egun eskaintzen diren kanalen osagarria izan dadin.

19.- Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarrentzako Arreta 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 Herritarrentzako Arreta 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 Herritarrentzako Arreta Zerbitzuak bulego mugikor
bat atontzea, Lurraldeko udalerri txikienetan zerbitzuak modu ibiltarian emateko.
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EZTABAIDA-FOROAN SORTUTAKO GOMENDIOEN AZTERKETA



EZTABAIDA-FOROAN SORTUTAKO GOMENDIOEN AZTERKETA

Ondorengo orrialdeetan zehatz-mehatz aztertuko dira Foroan sortutako gomendioak.

Gomendio bakoitzeko, honako informazio hau emango da:

= QOraingo egoeraren azterketa.

= Gomendioaren aplikazioaren bideragarritasuna.

= BFAk gomendio horren inguruan hartutako konpromiso zehatzak.
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1. gomendioa- Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarrentzako Arreta Zerbitzuak
zerbitzua, aldez aurreko hitzordu barik, modu presentzialean emateko aukera eskaintzea, horretarako
gaitutako bulegoetan

ORAINGO EGOERAREN AZTERKETA

Gomendioaren aplikazioaren egungo egoera: APLIKAZIO PARTZIALA.

Gomendioa betetzearen oraingo egoeraren azterketa zehatza:
= Aldez aurretik hitzordua hartu behar dela adierazten da orain webgunean.

» Hala ere, Laguntza-Bilbao eta GERTU (Durango, Bermeo, Gernika, Balmaseda eta Mungia) bulegoetan
aldez aurretiko hitzordu barik ematen da arreta jadanik, horretarako aukera baldin badago. Dena dela,
jokaera hori ez da modu uniformean egiten bulego horietan eskaintzen diren zerbitzu guztietan, eta ez
dago zabalduta BFAren bulego guztietan.

GOMENDIOA APLIKATZEAREN BIDERAGARRITASUNA

ERTAINA.

BFAK GOMENDIO HORREN INGURUAN HARTUTAKO KONPROMISO ZEHATZAK

Aldez aurreko hitzorduaren mantentzea herritarren arretarako eredua izaten ari den bilakaeraren
ondorio da, gaitutako funtzionarioaren figura agertu baita, zerbitzuaren erabiltzaileei beren eskaerak
aurkeztean laguntza ematen diena.

Figura horrek, zalantzarik gabe, balio erantsia gehitzen dio aurrez aurreko arretari eta erabiltzaileen
bulegoetara modu ordenatuan iristea eskatzen du.

Hala ere, foroaren gomendioa aintzat hartuta eta bi beharrak bateragarri egiteko, konpromiso hauek
hartu dira:

1.- Aldez aurretiko hitzordurik gabeko arreta onartzea GERTU herritarrentzako arretarako eskualde-
bulegoetan eta Laguntza herritarrentzako arreta-bulegoan, Bilbon. Nolanahi ere, arreta emateko
langileen egutegian hutsune libreak egotearen eta eskatutako izapidearen iraupenaren mende egongo
da, eta lehentasuna emango zaio beti aldez aurretik hitzordua eskatuta bertaratzen denari. Era berean,
eta Arartekoak "Administrazio digitala eta herritarrekiko harremanak. Euskal Autonomia Erkidegoko
herri-administrazioei aplikatuko zaie ", eta betiere, erregistro-izapidean aldez aurretik hitzordurik eman
gabe arreta ematea bermatuko da.

2.- Beste sail eta sail-erregistro batzuetara zabaltzea aipatu irizpideak hitzordurik gabe onartzeko,
zerbitzuaren erabilgarritasunaren/okupazioaren arabera, zerbitzu-maila bakoitzaren espezifikotasuna/
mugak kontuan hartuta (1. maila = espezializatu gabea; 2. maila = espezializatua).

3.- Azterketa bat egitea harreragunean eskatzen diren funtzioak eta profila, hala badagokio, berriz

definitzeko, horrela, aurretiko hitzordurik gabeko arretak bideratzen eta jadanik erreserbatuta dauden
hitzorduekin bateratzen laguntzeko, azken horiekin hartutako arreta-konpromisoa kaltetu barik.
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2. gomendioa.- Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarrentzako Arreta Zerbitzuak behar
bezala (eta hitzordua baino lehen) jakinaraztea eskatutako izapidea egiteko aurkeztu behar den
dokumentazio guztia izapidea 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

ORAINGO EGOERAREN AZTERKETA

Gomendioaren aplikazioaren egungo egoera: APLIKAZIO PARTZIALA.

Gomendioa betetzearen oraingo egoeraren azterketa zehatza:

» |zapideen betekizunei buruzko hainbat informazio-tresna daude eskuragarri webgune publikoan (Gure
Gida - Tributuak; Izapideen Katalogoa, Gaien Katalogoa...) zein barne-mailan ( arreta-zerbitzua ematen
duten pertsonen eskura jartzen diren datu-baseak eta fitxak).

= Hala ere, informazio-tresna horiek sakabanatuta daude, eta Ogasunaren kasuan bakarrik dute
zerikusia aurretiko hitzordua berrestearekin.

» Kontuan hartu beharreko elementuetako bat da hitzordu orokorrak izateak (adibidez, dirulaguntzak eta
laguntzak izapidetzeko) ez duela errazten hitzordua informazio jakin batekin lotu ahal izatea, baina,
aitzitik, eskatu beharreko izapidea argi ez dutenei hitzordua aukeratzea errazten die.

GOMENDIOA APLIKATZEAREN BIDERAGARRITASUNA

ERTAINA.

BFAK GOMENDIO HORREN INGURUAN HARTUTAKO KONPROMISO ZEHATZAK

1.- Hitzorduen egungo zerrenda berrikustea eta lotura zuzena duten izapideekin lotzea, kasu bakoitzean
estekatu beharreko informazio-iturria zehazteko. Informazio-iturri hori aurretiko hitzorduaren
aplikaziotik (Webgunea eta App-a) zein hitzordua berresteko posta elektronikoz bidaltzen diren
mezuetatik eskuratu ahal izango da.

2.- Arreta ematen duten langileek, hitzordua emateko unean, izapide bakoitzerako eskatzen den
dokumentazioaren berri ematen jarraitzea eta praktika hori indartzea.
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3. gomendioa- Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarrentzako Arreta Zerbitzuak
herritarrei eskaintzea hainbat izapide egiteko hitzordu bakarra eskatu ahal izateko aukera (“izapide
askotarako hitzordua”)

ORAINGO EGOERAREN AZTERKETA

Gomendioaren aplikazioaren egungo egoera: APLIKAZIO PARTZIALA.

Gomendioa betetzearen oraingo egoeraren azterketa zehatza:

= Gaur egun, lehen arreta-mailan (GERTU erakusmahaiak, Laguntza...), hainbat izapide egin daitezke
hitzordu bakar batean.

= Alderdi negatibo gisa, kontuan hartu behar da horrek dakarren arreta-denboraren luzapena
planifikatutakoarekiko, eta horrek eragin negatiboa du gainerako erabiltzaileen arretaren
puntualtasunean.

GOMENDIOA APLIKATZEAREN BIDERAGARRITASUNA

HANDIA.

BFAK GOMENDIO HORREN INGURUAN HARTUTAKO KONPROMISO ZEHATZAK

Hitzorduak kudeatzeko sistema informatikoan funtzionaltasun berri bat aztertzea eta garatzea, pertsona
berarentzako hainbat izapidetarako hitzordua erreserbatu ahal izateko, eta teknikoki ebaztea izapide
anitz horietarako elkarren segidako hitzorduen erreserba, zerbitzu berean edo desberdinetan.

12
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4. gomendioa- Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarrentzako Arreta 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

ORAINGO EGOERAREN AZTERKETA

Gomendioaren aplikazioaren egungo egoera: APLIKAZIO PARTZIALA.

Gomendioa betetzearen oraingo egoeraren azterketa zehatza:

» Laguntza-Bilbao eta GERTU bulegoetan (Durango, Bermeo, Gernika, Balmaseda eta Mungia),
horretarako prestasunik badago, aldez aurretik hitzordurik eman gabe hartzen dira, edo, ezin bada,
beste une batean artatzeko hitzordua ematen zaie.

= Webguneko oharrak ez du bulegoan bertan hitzordua lortzeko aukeraren berri ematen.

GOMENDIOA APLIKATZEAREN BIDERAGARRITASUNA

ERTAINA.

BFAK GOMENDIO HORREN INGURUAN HARTUTAKO KONPROMISO ZEHATZAK

Aldez aurretiko hitzordu presentzialaren erreserba, egun bererako edo beste egun baterako, sartzea
herritarrei arreta emateko prozeduran ( zerbitzu-karta). Konpromiso hori lotuta dago harreragunean
eskatzen diren funtzioak eta profila aztertzearekin eta berriz definitzearekin (1. gomendioan adierazi
dena), herritarren premiekin bat datozen hitzorduak antolatu ahal izateko.

Helburu horretarako, totemak aukeratzea baztertu egin da, nahi diren zerbitzuak eta izapideak

hautatzeak dakartzan zailtasunengatik, eta, aldi horretan, hitzordua duten pertsonentzako arreta-
espazioa eta arreta-pertsona esleitzeko tiketak hartzeko eta igortzeko funtzioa baliogabetuko lukeelako.

13
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5. gomendioa- Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarrentzako Arreta 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

ORAINGO EGOERAREN AZTERKETA

Gomendioaren aplikazioaren egungo egoera: APLIKAZIO PARTZIALA.
Gomendioa betetzearen oraingo egoeraren azterketa zehatza: Aukera hori eskaintzen da

bulego/zerbitzu bakoitzaren erabilgarritasunaren eta malgutasunaren arabera. Hala ere, gaur egun ez
dago normalizatuta.

GOMENDIOA APLIKATZEAREN BIDERAGARRITASUNA

ERTAINA.

BFAK GOMENDIO HORREN INGURUAN HARTUTAKO KONPROMISO ZEHATZAK

Aukera hori abian jartzea. Horretarako, honako gai hauek zehaztu beharko dira:

= Zehatz-mehatz definitzea zein irizpide hartu behar diren kontuan premiazko aurrez aurreko hitzordua
behar duen gai edo izapide bat (epemuga,...) idenfikatzeko.

» Premiazko arretarako zein hutsune gordetzen diren zehaztea, baina aukera horrek zerbitzu
erregularrari eragin gabe.

= Kasu horietan, hitzordua erreserbatzeko bideak ezartzea, egoerak behar bezala iragazi ahal izateko.

Konpromiso hori lotuta dago harreragunean eskatzen diren funtzioak eta profila aztertzearekin eta berriz
definitzearekin (1. eta 4. gomendioetan adierazi dena), premiazko arretak kudeatzen lagundu ahal
izateko.
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6. gomendioa- Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarrentzako Arreta Zerbitzuari
lotutako bulegoetan marka-irudi bakarra erabiltzea horiek identifikatzeko

ORAINGO EGOERAREN AZTERKETA

Gomendioaren aplikazioaren egungo egoera: EZ DA APLIKATZEN.

Gomendioa betetzearen oraingo egoeraren azterketa zehatza: Gaur egun ez dago Herritarrentzako
Arreta Bulegoen marka-irudi bateraturik.

GOMENDIOA APLIKATZEAREN BIDERAGARRITASUNA

HANDIA.

BFAK GOMENDIO HORREN INGURUAN HARTUTAKO KONPROMISO ZEHATZAK

1.- Zerbitzuaren marka bakarra sortzea eta marka hori erabiltzea bulegoetan eta horiei lotutako
komunikazio-tresnetan. GERTU kontzeptuaren aprobetxamenduaren balioa nabarmentzea. Kontzeptu
hori Bizkaia Goazen 2030 Estrategian eta orain Bizkaia Egiten, 2019-202, Estrategian zehaztutako Gertu
programatik sortu zen.

2.- Helburu bikoitzeko marketin-kanpaina bat bultzatzea: marka-irudia zabaltzea eta zerbitzu-
eskaintzaren berri ematea.
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7. gomendioa- Gure gomendioa da behar beste jakinaraztea, publizitatzea eta zabaltzea zer diren eta
zertarako balio duten (zer zerbitzu ematen dituzten) bulego horiek

ORAINGO EGOERAREN AZTERKETA

Gomendioaren aplikazioaren egungo egoera: APLIKAZIO PARTZIALA.

Gomendioa betetzearen oraingo egoeraren azterketa zehatza:

= Zerbitzu Karta eginda eta argitaratuta dago; bertan zehaztasunez deskribatzen dira eskainitako
zerbitzuak eta hartutako kalitate-konpromisoak. Karta hori eskuragarri dago webgunearen hainbat
puntutatik (Gardentasun Atarian eta Herritarrentzako Arreta- Aurrez aurreko Arreta atalean, bulego
bakoitzaren informazio zehatzean).

= Cix Proiektua garatzen ari da, bizkaia.eus web-ekosisteman eskainitako informazioa hobetzeko.

* |rratiko saioetan dibulgazio-kanpaina bat egin da eskualde-bulego (GERTU) bakoitzaren irekierari
lotuta.

GOMENDIOA APLIKATZEAREN BIDERAGARRITASUNA

HANDIA.

BFAK GOMENDIO HORREN INGURUAN HARTUTAKO KONPROMISO ZEHATZAK

1.- 2022ko azken hiruhilekoan, Web-ekosistema berrikusteko Cix proiektua osatzea, herritarrei arreta
emateko atal berria ezarriz, herritarren arretarako atalaren ikusgarritasuna eta kanal desberdinen bidez
emandako zerbitzuei buruzko informazioa hobetzeko.

2.- Helburu bikoitzeko marketin-kanpaina bat bultzatzea: marka-irudia zabaltzea eta zerbitzu-
eskaintzaren berri ematea.

16



#_Bizkaia

8. gomendioa- Gure gomendioa da sarreran arreta pertsonalerako zerbitzua (erakusmahaia) egotea,
herritarrek behar duten aurretiko informazioa emateko

ORAINGO EGOERAREN AZTERKETA

Gomendioaren aplikazioaren egungo egoera: EZ DA APLIKATZEN.

Gomendioa betetzearen oraingo egoeraren azterketa zehatza: Gernikako eta Bermeoko eskualde-
bulegoen irekieran, aldi batez harreragune bat egon da administrazio-langileek artatuta. Esperientziaren
emaitza ez da ona izan; izan ere, erakusmahaian izandako kontsulta-kopurua txikia izan da eta ez zuen
justifikatzen pertsona bat funtzio horietan aritzeak arreta-zerbitzu globalari eragiten zion kaltea
izapidetzeko arreta-funtzioan ematen zuen balioaren aldean. Horrez gain, antolamendu-arazoak sortzen
ziren oporraldietan, langile gutxiago baitaude. Hori dela eta, zerbitzu hori kentzea erabaki zen.

GOMENDIOA APLIKATZEAREN BIDERAGARRITASUNA

ERTAINA.

BFAK GOMENDIO HORREN INGURUAN HARTUTAKO KONPROMISO ZEHATZAK

Sarreran (erakusmahian) arreta pertsonaleko zerbitzu bat izateko gomendioa aintzat hartzea, herritarrek
behar duten aurretiazko informazioa emateko. Horretarako, harreragunearen bideragarritasuna
berrikusiko da, hainbat gomendiori baterako erantzuna emateko funtzio anitzeko lanpostu gisa
(aurretiko hitzordurik gabeko arreta, aurretiko hitzordu pertsonala, premiazko arretarako hitzorduak,
aurretiazko informazioa, arreta/orientazio pertsonala, izapidetze elektronikorako laguntza, etab.).

Konpromiso hori lotuta dago harreragunean eskatzen diren funtzioak eta profila aztertzearekin eta

berriz definitzearekin (1., 4. eta 5. gomendioetan adierazi dena), sarreran ( erakusmahaian) herritarrek
aurretik behar duten informazioa emango duen arreta pertsonaleko zerbitzua eskaintzeko.
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9. gomendioa- Gure gomendioa da seinaletika egokia egotea eta espazioaren banaketa intuitiboki
diseinatzea, herritarrei arretaguneetara heltzea errazteko

ORAINGO EGOERAREN AZTERKETA

Gomendioaren aplikazioaren egungo egoera: APLIKAZIO HANDIA.
Gomendioa betetzearen oraingo egoeraren azterketa zehatza: 2022ko gogobetetze-azterketan bulegoen

irisgarritasunak eta seinalizazioak batez beste 10etik 8,7ko balorazioa lortu zuten, eta emaitzak nahiko
homogeneoak izan ziren aztertu ziren herritarrei arreta emateko bulegoetan.

GOMENDIOA APLIKATZEAREN BIDERAGARRITASUNA

HANDIA.

BFAK GOMENDIO HORREN INGURUAN HARTUTAKO KONPROMISO ZEHATZAK

Zerbitzu Kartan konpromiso horri eustea eta urtero arlo horretako gogobetze-maila kontrolatzen
jarraitzea. Oraingoz, ez du ematen beharrezkoa denik arlo horretan beste ekintza batzuei ekitea, baina
ekingo zaie gogobetze-maila murrizten dela antzematen bada.
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10. gomendioa- Gure gomendioa da espazio politak eta atseginak izatea, material iraunkorrak erabiliz
diseinatuak eta argiztapen egokia egoteko behar diren neurriak dituztenak

ORAINGO EGOERAREN AZTERKETA

Gomendioaren aplikazioaren egungo egoera: APLIKAZIO HANDIA
Gomendioa betetzearen oraingo egoeraren azterketa zehatza: 2022ko gogobetetze-azterketan

bulegoetako instalazio eta ekipamenduekin lotutako aldaerek batez beste 10etik 8,7ko balorazioa lortu
zuten, eta emaitzak nahiko homogeneoak izan ziren aztertu ziren herritarrei arreta emateko bulegoetan

GOMENDIOA APLIKATZEAREN BIDERAGARRITASUNA

HANDIA

BFAK GOMENDIO HORREN INGURUAN HARTUTAKO KONPROMISO ZEHATZAK

Zerbitzu Kartan konpromiso horri eustea eta urtero arlo horretako gogobetze-maila kontrolatzen
jarraitzea. Oraingoz, ez du ematen beharrezkoa denik arlo horretan beste ekintza batzuei ekitea, baina
ekingo zaie gogobetze-maila murrizten dela antzematen bada.
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11. gomendioa- Gure gomendioa da espazio irekiak sustatzea, baina kontsultak egitean erabiltzaileen
pribatutasuna bermatzea kristalezko gelatxoen bitartez edo pribatutasuna ahalbidetzen duen eta
egokia den beste edozein konponbideren bitartez

ORAINGO EGOERAREN AZTERKETA

Gomendioaren aplikazioaren egungo egoera: APLIKAZIO PARTZIALA.

Gomendioa betetzearen oraingo egoeraren azterketa zehatza: Bulegoak espazio ireki gisa daude
pentsatuta. Gernikan izan ezik, bulego eta bilera-aretoak daude zerbitzu espezializatuenak bertan
egiteko eta konfidentzialtasun berezia eska dezaketen kasuetarako. Gainerakoetan, ez dago kristalezko
gelatxorik, baina bai mahaien artean manpara banatzaile fonoxurgatzaileak.

GOMENDIOA APLIKATZEAREN BIDERAGARRITASUNA

HANDIA.

BFAK GOMENDIO HORREN INGURUAN HARTUTAKO KONPROMISO ZEHATZAK

1.- Zerbitzu Kartan sartzea arreta-prozesuko pribatutasunaren babesa, eta urteko gogobetetze-inkestan
balioestea jasotako arretaren pribatutasun-bermearen pertzepzioa.

2.- Gernikako Bulegoa eta etorkizuneko gainerako bulegoak areto batez hornitzea, pribatutasun berezia
behar duten arretarako.

3.- Horrelako espazioak edukitzeko eta etorkizunean hazteko beharra irizpidetzat hartzea bulego berriak
kokatzeko, betiere bulegoen bideragarritasun ekonomikoa arriskuan jartzen ez bada.

Alde batera utzi da kristalezko gelatxoak atontzeko gomendioa, arrazoi hauengatik:
= Material horrek sor litzakeen distira eta konfort akustikoko arazoak.

= |stripuak izateko arriskuak, beiraren gardentasunak ondo ikustea zailtzen baitu.

= Arreta-langileen arteko komunikazioa zailtzen du.
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12. gomendioa- Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarrentzako Arreta Zerbitzuak
ordutegi malguagoa eskaintzea, goizez eta arratsaldez irekiz

ORAINGO EGOERAREN AZTERKETA

Gomendioaren aplikazioaren egungo egoera: APLIKAZIO PARTZIALA.

Gomendioa betetzearen oraingo egoeraren azterketa zehatza:

= Gaur egun, Bilboko bulegoak arratsaldeko zerbitzua ere badu, 15:30etik 17:00etara, urriaren letik
maiatzaren 31ra.

= Eskualdeko bulegoetako plantillen tamaina txikiak, egutegi "ez-berezi" baten ondoriozko mugek eta
BFAko langileen ordutegia kontrolatzeko araudiak ezarritako malgutasunak zaildu egiten dute jendeari
arreta emateko ordutegia zabaltzea.

GOMENDIOA APLIKATZEAREN BIDERAGARRITASUNA

TXIKIA.

BFAK GOMENDIO HORREN INGURUAN HARTUTAKO KONPROMISO ZEHATZAK

1.- Arratsaldeko zerbitzuaren eskaera sartzea hurrengo gogobetetze-azterketetan.
2.- Bideragarritasun tekniko-ekonomikoari eta alternatiben azterketari buruzko azterketa bat egitea,

egutegi berezi bat sortzeko, eskualdeko bulegoek tarteko konponbideak har ditzaten (adibidez, astean
arratsalde bat irekitzea).
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13. gomendioa- Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarrentzako Arreta 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

ORAINGO EGOERAREN AZTERKETA

Gomendioaren aplikazioaren egungo egoera: APLIKAZIO PARTZIALA.

Gomendioa betetzearen oraingo egoeraren azterketa zehatza:

= Arreta-agenteek gaitasuna dute, beharrezkoa izanez gero eta izapidea betetzeko, bulego berean beste
egun edo ordu batean hitzorduak emateko.

= Ezin dira zuzenean hitzartu beste bulego batzuetarako hitzorduak.

= Ezin dira zuzenean hitzartu GERTU eskualde-bulegoetan ematen ez diren 2. mailako langile
espezializatuekiko hitzorduak.

GOMENDIOA APLIKATZEAREN BIDERAGARRITASUNA

ERTAINA.

BFAK GOMENDIO HORREN INGURUAN HARTUTAKO KONPROMISO ZEHATZAK

1.- Esperientzia pilotu bat aztertu eta egitea, GERTU bulegoetatik Aldundiko zerbitzu guztietarako
hitzorduak emateko aukera zabaltzeko.

2.- Gainerako sailekin aztertzea zein zerbitzu espezializaturentzat den bideragarria GERTU bulegoetatik
hitzordua hartzea, edo, bestela, sistema egokia ezartzea hitzorduaren eskaera 2. mailara eramateko, hori
eskatzailearekin harremanetan jar dadin.
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14. gomendioa- Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarrentzako Arreta Zerbitzuak
administrazioen arteko elkarreragintasuna eta koordinazioa sustatzea herritarrek egin beharreko
izapideak eta prozedurak sinplifikatzeko

ORAINGO EGOERAREN AZTERKETA

Gomendioaren aplikazioaren egungo egoera: APLIKAZIO HANDIA.

Gomendioa betetzearen oraingo egoeraren azterketa zehatz:

= Elkarreragingarritasuneko Bizkaia Nodoak aukera ematen die BFAko sail eta zerbitzuei datuak
trukatzeko BFAren beraren barruan eta beste administrazio publiko batzuekin. Horrela betetzen da
39/2015 Legearen 28.2 artikulua, non ezartzen baita herritarrek administrazio publikoen esku dagoen
dokumentazioa ez aurkezteko duten eskubidea.

= Administrazio-prozeduretan elkarreragingarritasuna ezartzea organo eskudunen mende dago, eta
arian-arian eta gero eta gehiago ari da lantzen.

GOMENDIOA APLIKATZEAREN BIDERAGARRITASUNA

HANDIA.

BFAK GOMENDIO HORREN INGURUAN HARTUTAKO KONPROMISO ZEHATZAK

1.-  Herritarrentzako  Arreta  Zerbitzuak  konpromisoa  hartzen du BFAren barruan
elkarreragingarritasunaren aplikazioa bultzatzeko, eta gaur egun martxan dauden administrazio-
prozeduretan eta ireki berrietan hobetu daitezkeenak identifikatzeko eta Digitalizazio Zerbitzura
eramateko, organo eskudunarekin egokitze aldera.

2.- Elkarreragingarritasunaren aplikazioan aurrera egiten jarraitzea, eta aldiro-aldiro aztertzea gaiaren
egoera eta aplika daitezkeen hobekuntza-ekintzak.
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15. gomendioa- Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarrentzako Arreta 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

ORAINGO EGOERAREN AZTERKETA

Gomendioaren aplikazioaren egungo egoera: APLIKAZIO TXIKIA.

Gomendioa betetzearen oraingo egoeraren azterketa zehatza:

= Bideodeia-zerbitzu bat abian jartzeko proiektu bat dago, herritarrekiko komunikazio-zailtasunak, batez
ere entzumen- eta hizkuntza-arlokoak, konpontzeko bereziki baliagarria izango dena.

= Bulegoko langileei prestakuntza espezifikoa eman zaie dibertsitate funtzionala duten pertsonei arreta
emateko.

GOMENDIOA APLIKATZEAREN BIDERAGARRITASUNA

ERTAINA.

BFAK GOMENDIO HORREN INGURUAN HARTUTAKO KONPROMISO ZEHATZAK

1.- Bideo-dei Zerbitzua abian jartzea. Aurreikusitako data: 2022aren amaiera - 2023aren hasiera.

2.- Zeinu-mintzairan, aldibereko itzulpenean eta abarretan espezializatutako elkarte/enpresekin laguntza
emateko hitzarmenak/kontratuak sinatzeko aukera aztertzea.
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16. gomendioa- Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarrentzako Arreta 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

ORAINGO EGOERAREN AZTERKETA

Gomendioaren aplikazioaren egungo egoera: EZ DA APLIKATZEN.

Gomendioa betetzearen oraingo egoeraren azterketa zehatza:
= Gaur egun ez dago espedienteen jarraipenaz arduratzen den teknikariaren profilik
= Gizarte Ekintza Saila Kasuaren Kudeatzailearen figura definitzen eta bultzatzen ari da.

= Gaur egun garatzen ari den CRM proiektuak aribidean dauden espedienteen 360°-ko ikuspegia eman
diezaieke arreta-agenteei, bai eta lehenago egindako izapide eta kontsultenena ere; horrek lagunduko
die herritarrei arreta hobea ematen.

GOMENDIOA APLIKATZEAREN BIDERAGARRITASUNA

ERTAINA (epe ertainera).

BFAK GOMENDIO HORREN INGURUAN HARTUTAKO KONPROMISO ZEHATZAK

CRM proiektuaren aurrerapena bultzatzea. CRMa izapidetze-jardueraren ezagutza eta kudeaketarako
beste aplikazio batzuekin integratzeak dituen zailtasunak konpontzea, bai egoitzan bai sail bakoitzaren
berezko aplikazioetan.
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17. gomendioa- Gure gomendioa da fotokopiak inprimatzeko eta dokumentuak eskaneatzeko
zerbitzuak eskaintzea, herritarrek hitzorduaren unean inprimatuta eraman ez duten dokumentazioa
aurkez dezaten

ORAINGO EGOERAREN AZTERKETA

Gomendioaren aplikazioaren egungo egoera: APLIKAZIO PARTZIALA.

Gomendioa betetzearen oraingo egoeraren azterketa zehatza: Administrazio Publikoen Prozedura
Administratibo Erkidegoaren 39/2015 Legea betez, aurrez aurreko izapidetze-prozeduretan kopiak eta
papera kentzen ari dira, dokumentuen digitalizazioaren, elkarreragingarritasunaren eta ESlIren
(Erregistroen Interkonexiorako Sistema) bitartez.

GOMENDIOA APLIKATZEAREN BIDERAGARRITASUNA

TXIKIA.

BFAK GOMENDIO HORREN INGURUAN HARTUTAKO KONPROMISO ZEHATZAK

Indarrean dauden prozeduren dokumentazio-eskakizunak berriz aztertu eta paperean kopiak aurkezteko
eskakizuna minimizatzea.
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18. gomendioa- Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarrentzako Arreta Zerbitzuak
WhatsApp-zenbaki bat gaitzea, horren bitartez Bizkaiko herritarrek kontsultak eta kudeaketak egin
ditzaten eta kanal hori komunikatzeko eta izapidetzeko gaur egun eskaintzen diren kanalen osagarria
izan dadin

ORAINGO EGOERAREN AZTERKETA

Gomendioaren aplikazioaren egungo egoera: EZ DA APLIKATZEN.

Gomendioa betetzearen oraingo egoeraren azterketa zehatza: Egun ez dago WhatsApp bidezko
interakzio-kanalik.

GOMENDIOA APLIKATZEAREN BIDERAGARRITASUNA

ERTAINA.

BFAK GOMENDIO HORREN INGURUAN HARTUTAKO KONPROMISO ZEHATZAK

Erabiltzaileen datu pertsonalak babesteko bermeak aztertu ondoren, informazio-jarduerarako (ez
izapidetzeko) berehalako mezularitzako aplikazio batean enpresaren kanal/profil baten inplementazioa
eta kudeaketa baloratzea.
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19. gomendioa- Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarrentzako Arreta Zerbitzuak

webgune erraza eta intuitiboa edukitzea, erabilerraztasun-irizpideekin diseinatua, eta horren edukiek

eska daitezkeen estandarrak betetzea irakurketa errazari eta ulermen argiari dagokienez

ORAINGO EGOERAREN AZTERKETA

Gomendioaren aplikazioaren egungo egoera: APLIKAZIO PARTZIALA.

Gomendioa betetzearen oraingo egoeraren azterketa zehatza:

web.bizkaia.eus webguneak AENORren Web-erabilerraztasunaren egiaztaria lortu du eta, egun,
indarrean dirau sei hilean behin egiten diren ikuskapen teknikoen bidez; izan ere, horien bitartez
«Desgaitasuna duten pertsonentzako aplikazio informatikoak. Webguneko edukiak eskuratzeko
betekizunak» UNE 139803:2012 Arauaren eskakizunak betetzen direla egiaztatzen da. Halaber,
AENORrek egiten dituen aurrez aurreko ikuskapenek egiaztatzen dute webgunearen erabilerraztasuna
kudeatzeko sistema. Egungo erabilerraztasun-maila AA da.

Web ekosistema berrikusteko Cix proiektua garatzen ari da, erabiltzailearen esperientzia hobetzeko,
eta printzipio hauek ditu ardatz: hautemandako erabilgarritasuna, erabilerraztasuna, abiadura,
erantzunaren kalitatea eta gogobetetzea. Proiektu horren barruan sartzen da eskainitako
ulergarritasuna hobetzea.

63/2019 Foru Dekretuaren 7b artikuluaren aplikazio jarraitua, zeinak Bizkaiko Foru Aldundiaren, haren
erakunde autonomoen eta foru-sektore publikoaren jarduera-eremuan hizkuntza ofizialak erabiltzeko
irizpideak ezartzen baititu, web-edukiak testu argi eta ulergarriekin berrikusi eta sortzerakoan, hartzaile
guztiek erraz uler ditzaten; horretarako, hizkuntza argi, zehatz eta errazean idatziko dira.

GOMENDIOA APLIKATZEAREN BIDERAGARRITASUNA

HANDIA.

BFAK GOMENDIO HORREN INGURUAN HARTUTAKO KONPROMISO ZEHATZAK

Erabat inplementatzea web-ekosistema berrikusteko Cix proiektua, erabiltzailearen esperientzia
hobetzeko.
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20. gomendioa- Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarrentzako Arreta Zerbitzuak bere

webgunean laguntzaile birtuala (chatbot) edukitzea, herritarrek egiten dituzten zalantza eta kontsulta
ohikoenei erantzuteko

ORAINGO EGOERAREN AZTERKETA

Gomendioaren aplikazioaren egungo egoera: EZ DA APLIKATZEN.

Gomendioa betetzearen oraingo egoeraren azterketa zehatza: 2020an, Herritarrentzako Arreta
Zerbitzuarekin lotutako chatbot bat lantzen hasi zen. Oraindik ez da abian jarri.

GOMENDIOA APLIKATZEAREN BIDERAGARRITASUNA

ERTAINA.

BFAK GOMENDIO HORREN INGURUAN HARTUTAKO KONPROMISO ZEHATZAK

Proiektuaren aurrerapena bultzatzea, chatbot-a ahalik eta lasterren egon dadin erabilgarri.
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21. gomendioa- 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

ORAINGO EGOERAREN AZTERKETA

Gomendioaren aplikazioaren egungo egoera: APLIKAZIO PARTZIALA.

Gomendioa betetzearen oraingo egoeraren azterketa zehatza: BFAren egoitza elektronikoa etengabeko
hobekuntza-prozesu bati lotuta dago, Digitalizazio Zerbitzuaren ardurapean.

Bizkaiko Foru Aldundiak, Bizkaia egiten planaren barruan, « Bizkaia moderno eta irekia» du ildo
estrategiko. Horren helburuen eta ekintzen artean honakoak daude: Bizkaiko Foru Aldundiko egoitza
elektronikoa herritarrekiko izapide elektronikorako lehiatila bakarra izatea, eta izapide elektronikoen
erabilgarritasuna eta normalizazioa bultzatzea. Badira zenbait urte ildo horretan lanean aritzen garela,
Foru Aldundiaren azpiegitura teknologiko osoan indarreko araudia betetzen duten eta herritarren
premietara eta eskaeretara egokitzen diren zerbitzu digitalak eta kudeaketa-tresnak abian jarriz.

Sailen arteko aniztasunaz jabetuta, zeregin horiek konplexuak izaten ari dira, hala nola bulego birtualen
kasua ( sailetako izapidetze-lehiatilak), zenbaitetan hainbat muga tekniko baitituzte. Administrazio
honetako erabiltzaileen eta izapideen kopurua kontuan hartuta, lehentasuna eman zaio Foru
Ogasunaren bulego birtualaren migrazioari, egoitza elektronikora igaro dadin. lldo horretan, besteak
beste, honako lerro hauek lantzen ari gara:

» Eredu guztiak ( zerga-aurkezpenak) egoitzan sartzea.
= Zerga-espedienteak herritarren karpetan sartzea.

= Oraingo sistemak gaurkotzea dokumentazioa aurkeztean errendimendua eta prestazio teknikoak
hobetzeko.

= Segmentazioa eta funtzionalitate berriak, hala nola zerga-arloko profesionalentzako egoitza.

GOMENDIOA APLIKATZEAREN BIDERAGARRITASUNA

HANDIA.

BFAK GOMENDIO HORREN INGURUAN HARTUTAKO KONPROMISO ZEHATZAK

1.- Ogasunaren bulego birtuala 2023/08/1ean erabat ixteko asmoa dago.
2.- Egoitza elektronikoaren prestazioen egokitze-prozesua etengabe garatzen jarraitzea, eskakizun

berrietara, bai onar daitezkeen lege-arlokoetara bai aurrerapen teknologikoek eta herritarrek erabiltzeak
eragindako eskakizun teknikoetara, egokitu daitezen.
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22. gomendioa- Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarrentzako Arreta Zerbitzuak
bulego mugikor bat atontzea, Lurraldeko udalerri txikienetan zerbitzuak modu ibiltarian emateko

ORAINGO EGOERAREN AZTERKETA

Gomendioaren aplikazioaren egungo egoera: EZ DA APLIKATZEN.

Gomendioa betetzearen oraingo egoeraren azterketa zehatza: Ez dago bulego mugikorrik.

GOMENDIOA APLIKATZEAREN BIDERAGARRITASUNA

TXIKIA.

BFAK GOMENDIO HORREN INGURUAN HARTUTAKO KONPROMISO ZEHATZAK

Ez da beharrezkotzat jotzen Bulego Mugikor hori sortzea, honako elementu hauek kontuan hartuta:

= GERTU bulegoak daude eta horiekin kapilaritate handia lortzen da. Gaur egun, Bulego Nagusi bat eta 5
Eskualde Bulego daude eta epe laburrean Igorren eta Markinan eskualdeko bi bulego berri irekitzea
aurreikusita dago.

= Kilometro gutxi daude bulegoetatik horien eraginpeko udalerrietara.

= Aurrez aurreko arretaren alternatiba gisa, kanal anitzeko arreta-zerbitzuak (elektronikoak, telefono
bidezkoak, bideodeiak...) daude jadanik eta horiek indartzeko asmoa dago.
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ONDORIOAK

1.- Bizkaiko Foru Aldundiaren Herritarrentzako Arreta Zerbitzua hobetzeko Eztabaida Foroa 2022ko
maiatzaren 21ean garatu zen, eta aukera ezin hobea izan zen Bizkaiko herritarrengandik 22 gomendio
jasotzeko, BFAk herritarrei ematen dien arretak euren premiei eta itxaropenei hobeto erantzun diezaien
Horren haritik, Eztabaida Foroa osagarri bikaina izan zen lehenago martxan jarriak ziren bestelako
partaidetza-dinamiketarako, batez ere, 2021etik abian dagoen Zerbitzu Kartaren aldizkako ebaluazioari
dagokionez.

2.- BFAk 22 gomendioak xehetasunez aztertu ostean, honako balorazio hau egin da:

O Bidegarritzat jotzen da 19 gomendio, osorik edo modu partzialean, abian jartzea, eta BFAk
konpromiso zehatzak hartu ditu gomendio horiek ezartzeko.

O 3 gomendioren kasuan, adopzioaren bideragarritasuna bajatzat joko da, arrazoi teknikoengatik. Kasu
horietan, BFAk ez du ezartzeko konpromiso zehatzik hartzen baina kasuren batean, zerbitzuaren
beharren bilakaeraren jarraipena egiteko konpromisoa ezartzen da, etorkizunean hori ezartzea
komenigarria izango balitz ere.

3.- 2023ko urrian, BFAk gain hartutako 19 gomendioen inplementazioari buruzko txostena egin eta
jendaurrean jarriko du. Txosten horrek aukera eman beharko du gomendio horiek zein neurritan ezarri
diren jakiteko.
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JASOTAKO GOMENDIOAK ABIAN JARTZEARI BURUZ HARTUTAKO
KONPROMISOAREN IKUSPEGI GLOBALA

ERABAT HARTU BEHARREKO gomendioak

3. gomendioa: hainbat izapide egiteko hitzordu bakarra eskatzeko aukera ( izapide anitzerako hitzordua).
6. gomendioa: marka irudi bakarra erabiltzea, bulegoak identifikatzeko.

7. gomendioa: behar beste jakinarazi, publizitatu eta zabaltzea zer diren eta zertarako balio duten ( zer
zerbitzu ematen dituzten) bulego horiek.

9. gomendioa: seinaletika egokia egotea eta espazioaren banaketa modu intuitiboan diseinatzea
herritarrak erraz hel daitezen arretaguneetara.

10. gomendioa: espazioak politak eta atseginak izatea, material jasangarriekin diseinatuak, eta argiztapen
egokia izateko beharrezko neurriak hartzea.

11. gomendioa: espazio irekien alde egitea, baina erabiltzaileen pribatutasuna bermatuta, kontsultak
kristalezko gelatxoen bidez edo pribatutasuna ahalbidetzen duen eta egokia den beste edozein irtenbide
erabiliz.

14. gomendioa: Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarrentzako Arreta Zerbitzuak administrazioen arteko
elkarreragingarritasuna eta koordinazioa sustatzea, herritarrek egin beharreko izapideak eta prozedurak
sinplifikatzeko.

19. gomendioa: Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarrentzako Arreta Zerbitzuak webgune erraz eta
intuitiboa izatea, erabilerraztasun-irizpideen arabera diseinatua, eta edukiak irakurketa errazaren eta
ulermen argiaren arloan eska daitezkeen estandarrak betetzea.

21. gomendioa: Bizkaiko Foru Aldundiaren egoitza elektronikoak bere funtzionaltasunak etengabe
eguneratuta izatea, ezarritako lege- eta teknika-betekizun guztiak betetzen direla bermatzeko.

PARTZIALKI HARTU BEHARREKO gomendioak

1. gomendioa: aurretiko hitzordurik gabe zerbitzua bulegoetan aurrez aurre emateko aukera eskaintzea.

2. gomendioa: izapide bat egiteko hitzordua hartu duen pertsonari behar bezala (eta hitzorduaren
aurretik) jakinaraztea eskatutako izapidea egiteko aurkeztu beharko duen dokumentazio guztia.

4. gomendioa: aldez aurretiko hitzordua aurrez aurre eskatzeko aukera eskaintzea.

5. gomendioa: aldez aurretik premiazko hitzordua eskatzeko aukera eskaintzea (gehienez 24 orduko
epean), betiere eskaera premiazkoa dela agiri bidez justifika badaiteke.

8. gomendioa: sarreran (erakusmahaian) arreta pertsonaleko zerbitzu bat izatea, herritarrek behar duten
aurretiazko informazioa emateko.

13. gomendioa: Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarrentzako Arreta Zerbitzuak herritarrei emandako
izapide eta zerbitzuen jarraitutasuna eta trazabilitatea ahalbidetzea.

15. gomendioa: dibertsitate funtzionala duten pertsonek edo Bizkaiko Lurralde Historikoko hizkuntza
ofizialak ez dakizkiten etorkinek eskatzen dituzten erraztasun guztiak eskaintzea, Foru
Administrazioarekin elkarrekintzan aritzeko eta behar diren bermeekin komunikatzeko.
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16. gomendioa: hala eskatzen duten kasu jakin batzuetarako, erreferentziako teknikariak ezartzea, beren
zerbitzuak eskatzen dituzten pertsonei ( edo/eta horien espedienteei) atxikituta, elkarrizketa eta
emandako arretaren jarraipena errazteko.

18. gomendioa: Bizkaiko herritarrek kontsultak eta kudeaketak egin ahal izateko WhatsAppeko zenbaki
bat gaitzea.

20. gomendioa: laguntzaile birtual bat izatea (chatbot), herritarrek egindako zalantza eta kontsulta
ohikoenei erantzuteko.

ORAINGOZ KONPROMISORIK GABEKO gomendioak

12. gomendioa: Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarrentzako Arreta Zerbitzuak ordutegi malguagoa
eskaintzea, goizez eta arratsaldez irekiz.

17. gomendioa: dokumentuen fotokopiak inprimatzeko eta eskaneatzeko zerbitzuak eskaintzea,
herritarrek hitzorduaren unean inprimatuta eramaten ez duten eskatutako dokumentazioa aurkezteko
aukera izan dezaten.

22. gomendioa: bulego mugikor bat jartzea Lurraldeko udalerri txikienetan zerbitzuak modu ibiltarian
emateko.
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Digitalizazioaren eta Herritarrentzako Arretaren Zuzendaritza Nagusia
Erregistroa eta Herritarren Arretarako Atala

https://web.bizkaia.eus/eu/herritarrei-arreta-eskaintzeko-bulegoa
https://web.bizkaia.eus/eu/eskualde-bulegoak
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