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HARTUTAKO KONPROMISOAK
EZARTZEARI BURUZKO KONTU-
EMATEAREN TXOSTENA

2023ko azaroa
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SARRERA



$Bizkaia

SARRERA

2022ko maiatzaren 2lean 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. Alde honetatik, Eztabaida Foro bat herritarrek Administrazio
Publikoarekin lankidetzan aritzeko ariketa bat da. Politika eta zerbitzu publikoak hobetzera bideratutako
ariketa baliotsua.

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.

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

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?
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Galdera horiei erantzuteko, parte-hartzaileek 22 gomendio adostu zituzten guztira.

Herritarrei Arreta Emateko Zerbitzuko taldeak aztertu zituen gomendio horiek. Azterketa horretan
oinarrituta, 2022ko urrian emaitzak itzultzeko dokumentu bat egin zen. Dokumentu horren arabera:

O Bidegarritzat jo zen 19 gomendio hartzea, osorik edo zati batean, eta horiek gauzatzeko BFAk
konpromiso zehatzak ezarri zituen.

QO 3 bideragarritasun txikiko gomendiotzat hartu ziren, arrazoi teknikoengatik. Kasu horietan, BFAk ez
zuen konpromiso zehatzik hartu horiek ezartzeko, baina, kasuren batean, BFAk konpromisoa hartu
zuen zerbitzuaren beharren bilakaeraren jarraipena egiteko, etorkizunean gomendio hori ezartzea
komenigarria balitz.

BFAk urte bat geroago txosten bat egin eta jendaurrean zabaltzeko konpromisoa hartu zuen,
gomendioak zein neurritan ezarri diren jakiteko.
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HARTUTAKO KONPROMISOAK BETETZEKO
AURRERAPENAREN AZTERKETA



HARTUTAKO KONPROMISOAK BETETZEKO AURRERAPENAREN AZTERKETA

Ondorengo orrialdeetan, gaur arte egindako ekintzak eta hartutako konpromisoen betetze-mailari
buruzko balorazioa deskribatzen dira, bai eta konpromiso horietarako epe laburrean gauzatzekoak diren
ekintzak ere.

Azterketa gomendioz gomendio egiten da. Gomendio bakoitzerako, honako informazio hau eskaintzen
da:

O Gomendioaren edukia.

O Hartutako adopzio-konpromisoaren maila.

O Gomendio horren inguruan, BFAk hartutako konpromisoak.
O Orain arte egindako aurrerapenak.

O Aurreikusita/ egiteke dauden hurrengo ekintzak.
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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

HARTUTAKO ADOPZIO-KONPROMISOAREN MAILA

ERTAINA.

BFAK GOMENDIO HORREN INGURUAN HARTUTAKO KONPROMISO ZEHATZAK

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.

EGINDAKO AURRERAPENAK

Bilboko Laguntza Bulegoen sarrerako totemaren pantaila aldatzeko lan egin da, hitzordurik gabe joaten
diren erabiltzaileei harrera egin ahal izateko. Pertsona horiei hitzordurik gabeko arreta-tiket bat emango
zaie.

Halaber, ilarak kudeatzeko logika egokitzeko lan egin da, erabiltzaile guztien arreta bateragarri egiteko
(hitzorduarekin eta hitzordurik gabe), betiere aldez aurretik hitzordua duten pertsonen arretan
puntualtasun-konpromisoa bermatuz, eta hitzordurik gabe joaten diren erabiltzaileekiko lehentasunezko
tratua eskainiz.

Aldaketa horien diseinua amaituta dago, kontzeptuaren eta teknologiaren alorretan, eta proba eta
doikuntzak egiteko aldia 2023ko azaro osoan zehar luzatu da.

AURREIKUSITA/EGITEKE DAUDEN HURRENGO EKINTZAK

Abenduan zehar, bi taldeetako (hitzorduekin edo hitzordurik gabe) erabiltzaileen dei-ordenari eta
itxaronaldiei buruzko datuak aztertuko dira, eta ezarritako helburuak behar bezala betetzen diren
egiaztatuko da.

Emaitzen arabera, prozedura hori Gertu bulegoetara ere zabal daitekeen ebatziko da, eta arian-arian
ezarriko da.

Azkenik, bulego guztien funtzionamendua doitu ondoren, herritarren aurrez aurreko arreta ez-
espezializatuaren Zerbitzuen Karta berrikusiko da, hitzordurik gabeko zerbitzua txertatzeko eta
puntualtasun-konpromisoak doitzeko kasu bakoitzean.



dip

ﬁgizkaia

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

HARTUTAKO ADOPZIO-KONPROMISOAREN MAILA

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.

EGINDAKO AURRERAPENAK

Hitzorduak erreserbatzeko aplikazioan eskatutako izapidea egoki betetzeko baldintzei eta betekizunei
buruzko informazioa eta estekak sartzen hasi dira.

Halaber, aldatu egin da hitzordua berresteko eta hitzordua gogorarazteko mezu elektronikoen diseinua,
esandako informazioa sartzeko eta erabiltzailearen esku geratzeko, ondoren erabil dezan.

Berrikuspen-prozesua sailekin hasi da eta honako hauek dira gaur egun informazio hori duten izapideak:
= Familia ugariaren titulua eskatzea.
= BFAren hautaketa-prozesuetan izena ematea.

» Informazioa eta laguntza-eskaerak AP-8 eta AP-68 autobideen, Hegoaldeko Saihesbide
Metropolitarraren eta Artxandako Tunelen erabiltzaileei.

= Takografo digitaleko txartelen eskaera jaso eta izapidetzea.
= CAP txartela eskatu eta jasotzea.

AURREIKUSITA/EGITEKE DAUDEN HURRENGO EKINTZAK

Praktika hori ahalik eta kasu gehienetara zabaltzea datozen hilabeteotan.
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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”)

HARTUTAKO ADOPZIO-KONPROMISOAREN MAILA

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.

EGINDAKO AURRERAPENAK

Funtzionalitatea garatu da eta arrakastaz probatu da uda honetan Bizkaiko hondartzetako lagundutako
bainuarekin lotutako erreserba-zerbitzuetan. Lagundutako bainua mugikortasuneko eta autonomia
pertsonaleko mugak dituzten pertsonei eskaintzen zaie, itsasoko bainuaz gozatzeko aukera izan dezaten.

AURREIKUSITA/EGITEKE DAUDEN HURRENGO EKINTZAK

Izapide anitzeko hitzordua administrazio-izapide guztiei aplikatuko zaie 2024an.



#gizkaia

dip

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

HARTUTAKO ADOPZIO-KONPROMISOAREN MAILA

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.

EGINDAKO AURRERAPENAK

Jarraibideak egin eta zabaldu dira Gertu eta Laguntza Bilbao bulegoetako informazio-agenteek bulegoan
bertan egin dezaten aldez aurretiko hitzorduaren erreserba.

AURREIKUSITA/EGITEKE DAUDEN HURRENGO EKINTZAK

Aukera hori Gertu bulegoetako erakusmahai espezializatuetara ere zabalduko da.

Konpromiso hori hala txertatuko da herritarrei aurrez aurreko arreta ez-espezializatua emateko
Zerbitzuen Kartaren hurrengo berrikuspenean.
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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

HARTUTAKO ADOPZIO-KONPROMISOAREN MAILA

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.

EGINDAKO AURRERAPENAK

Kendu egin da aurretiko hitzorduaren nahitaezko izaera eta sistema misto baterantz aldatu egin da.
Sistema horretan, ahal dela, aldez aurreko hitzorduarekin ematen da arreta, eta aurretiko hitzordurik
gabe onartzen da arreta, eskatutako izapidea premiazkoa den kontuan hartu gabe. Hala ere, aldez
aurreko hitzordurik gabe arreta emateko, hutsune libreak egon behar dira.

Nolanahi ere, dokumentuen erregistroa egiteko aurretiko hitzordurik gabeko arreta bermatzen da,
Arartekoaren jarraibideen arabera.

AURREIKUSITA/EGITEKE DAUDEN HURRENGO EKINTZAK

Sistema hori Gertu eskualde-bulegoetako erakusmahai espezializatuetara ere zabaltzea.
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6. gomendioa- Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarrentzako Arreta Zerbitzuari lotutako
bulegoetan marka-irudi bakarra erabiltzea horiek identifikatzeko

HARTUTAKO ADOPZIO-KONPROMISOAREN MAILA

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.

EGINDAKO AURRERAPENAK

Ez dago aurrerapen aipagarririk.

AURREIKUSITA/EGITEKE DAUDEN HURRENGO EKINTZAK

2023ko maiatzeko hauteskundeen osteko gobernu-taldea berriki sartu dela kontuan hartuta, markaren
irudiarekin eta marketin-kanpainekin lotutako konpromisoak atzeratuko dira BFA osorako arestian
lantzen hasi den Herritarrei Arreta Emateko Eredu berria eta hori jasoko duen Herritarren Arretarako
Foru Dekretuaren araugintza-garapena onartu arte.
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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

HARTUTAKO ADOPZIO-KONPROMISOAREN MAILA

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.

EGINDAKO AURRERAPENAK

Webgunearen lehen berrikuspena osatu da Cix proiektuaren esparruan, Herritarrei Arreta Emateko
Zerbitzuaren elementu hauei dagokienez emandako informazioan hobekuntzak txertatuz: kanal
erabilgarriak, zerbitzuak eta lokalizazioa.

AURREIKUSITA/EGITEKE DAUDEN HURRENGO EKINTZAK

Marketin-kanpainekin lotutako konpromisoak atzeratuko dira BFA osorako arestian lantzen hasi den
Herritarrei Arreta Emateko Eredu berria eta hori jasoko duen Herritarren Arretarako Foru Dekretuaren
araugintza-garapena onartu arte.

13
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8. gomendioa- Gure gomendioa da sarreran arreta pertsonalerako zerbitzua (erakusmahaia) egotea,
herritarrek behar duten aurretiko informazioa emateko

HARTUTAKO ADOPZIO-KONPROMISOAREN MAILA

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.

EGINDAKO AURRERAPENAK

Ez dago aurrerapen aipagarririk.

AURREIKUSITA/EGITEKE DAUDEN HURRENGO EKINTZAK

Harrera eta abegirako langileen funtzio berriei lotutako konpromisoak atzeratuko dira BFA osorako
arestian lantzen hasi den Herritarrei Arreta Emateko Eredu berria eta hori jasoko duen Herritarren
Arretarako Foru Dekretuaren araugintza-garapena onartu arte.
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9. gomendioa- Gure gomendioa da seinaletika egokia egotea eta espazioaren banaketa intuitiboki
diseinatzea, herritarrei arretaguneetara heltzea errazteko

HARTUTAKO ADOPZIO-KONPROMISOAREN MAILA

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.

EGINDAKO AURRERAPENAK

Diseinu-irizpide horiek kontuan hartu dira 2023ko martxoan eta apirilean Igorren eta Markinan
ezarritako bulego berriak martxan jartzean, eskuragarri dagoen espazioak ezarritako mugekin.

AURREIKUSITA/EGITEKE DAUDEN HURRENGO EKINTZAK

Konpromiso hori hala txertatuko da Herritarrei aurrez aurreko arreta ez-espezializatua emateko
Zerbitzuen Kartaren hurrengo berrikuspenean.

Abenduan egiten hasiko diren gogobetetzeari eta itxaropenei buruzko hurrengo inkestetan ere sartuko
da.
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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

HARTUTAKO ADOPZIO-KONPROMISOAREN MAILA

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.

EGINDAKO AURRERAPENAK

Diseinu-irizpide horiek kontuan hartu dira 2023ko martxoan eta apirilean Igorren eta Markinan
ezarritako bulego berriak martxan jartzean, eskuragarri dagoen espazioak ezarritako mugekin.

AURREIKUSITA/EGITEKE DAUDEN HURRENGO EKINTZAK

Konpromiso hori hala txertatuko da Herritarrei aurrez aurreko arreta ez-espezializatua emateko
Zerbitzuen Kartaren hurrengo berrikuspenean.

Abenduan egiten hasiko diren gogobetetzeari eta itxaropenei buruzko hurrengo inkestetan ere sartuko
da.
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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

HARTUTAKO ADOPZIO-KONPROMISOAREN MAILA

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.

EGINDAKO AURRERAPENAK

Diseinu-irizpide horiek kontuan hartu dira 2023ko martxoan eta apirilean Igorren eta Markinan
ezarritako bulego berriak martxan jartzean, eskuragarri dagoen espazioak ezarritako mugekin.

AURREIKUSITA/EGITEKE DAUDEN HURRENGO EKINTZAK

Konpromiso hori hala txertatuko da Herritarrei aurrez aurreko arreta ez-espezializatua emateko
Zerbitzuen Kartaren hurrengo berrikuspenean.

Abenduan egiten hasiko diren gogobetetzeari eta itxaropenei buruzko hurrengo inkestetan ere sartuko
da.
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12. gomendioa- Gure gomendioa da Bizkaiko Foru Aldundiko Herritarrentzako Arreta Zerbitzuak ordutegi
malguagoa eskaintzea, goizez eta arratsaldez irekiz

HARTUTAKO ADOPZIO-KONPROMISOAREN MAILA

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).

EGINDAKO AURRERAPENAK

Eskainitako zerbitzuaren ordutegiaren balorazioa erabiltzaileen gogobetetzeari eta itxaropenei buruzko
inkestetan jasotzen jarraituko da, horren jarraipena eta balorazioa egiteko. 2023ko abendurako
aurreikusita dago inkesten hurrengo fasea.

AURREIKUSITA/EGITEKE DAUDEN HURRENGO EKINTZAK

Gai horri ekingo zaio BFA osorako arestian lantzen hasi den Herritarrei Arreta Emateko Eredu berria
egiteko prozesuan.
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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

HARTUTAKO ADOPZIO-KONPROMISOAREN MAILA

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.

EGINDAKO AURRERAPENAK

Jarraibideak egin eta zabaldu dira Gertu eta Laguntza Bilbao bulegoetako informazio-agenteek
hitzorduak birprogama ditzaten, baldin eta izapidea bete ezin bada dokumentazio-faltagatik, interesduna
ez bertaratzeagatik edo beste arrazoi batzuengatik, betiere Herritarrei Arreta Emateko Bulegoen
eskumeneko izapidea bada.

Bideodei bidezko arreta-kanala laster gaitzeko lanean ari gara. Kanal horrek ahalbidetuko du aurrez aurre
bete ezin izan diren arretak ematen jarraitzea, beste joan-etorri fisikorik egin behar izan barik, baldin eta
pertsona horrek bide hau aukeratzen badu.

AURREIKUSITA/EGITEKE DAUDEN HURRENGO EKINTZAK

Herritarrei aurrez aurreko arreta ez-espezializatua emateko Zerbitzuen Karta eguneratzea, eta, ahal den
guztietan, herritarren arretarako bulegora erabiltzailea eraman duen izapidea bete ahal izateko hitzordua
jasotzeko eskubidea sartzea.
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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

HARTUTAKO ADOPZIO-KONPROMISOAREN MAILA

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.

EGINDAKO AURRERAPENAK

Zerbitzu elkarreragileen katalogoa etengabe eguneratzen ari da, sortu berri diren administrazio-
prozeduren eskakizunei jarraituz. Bizkaiko udalak pixkanaka BFAren eta Eusko Jaurlaritzaren
Hitzarmenean sartzea lortu da, elkarreragintasun-zerbitzu horiek barnean dituzten administrazio
elektronikoko oinarrizko irtenbideak emateko.

Horri guztiari esker, honako hauetan lortu dira aurrerapenak elkarreragintasunean:
= Banku-kontuen titulartasuna egiaztatzea.
= Notario-ahalordeak eta -eskriturak kontsultatzea Notariotzaren Kontseilu Nagusiarekin

= Titulazio akademikoak, hizkuntza-eskakizunak eta hautaketa-prozesuetako beste betekizun batzuk
baliozkotzea.

= Udal gehienetako errolda-kontsultak sartu dira, duten biztanle-kopuruagatik Getxo, Sopela eta laster
Durango nabarmentzen direlarik.

AURREIKUSITA/EGITEKE DAUDEN HURRENGO EKINTZAK

Mungiako eta Ortuellako udalen (2024rako aurreikusita) eta Leioako ( azterketa teknikoaren arabera
zehaztuko da data) udalaren erroldak sartzeke daude.
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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

HARTUTAKO ADOPZIO-KONPROMISOAREN MAILA

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.

EGINDAKO AURRERAPENA

Bideodeirako tresnaren soluzioa garatu da eta baliozkotzeko probak egin dira, bai web-ingurunean bai
BizkaiUp aplikazioan.

AURREIKUSITA/EGITEKE DAUDEN HURRENGO EKINTZAK

Bideodeirako Zerbitzua ezartzeko, zenbait funtzionalitate hobetu behar dira, hala nola irteera-deiak,
dokumentuak txataren bidez trukatzea eta pantailaren atzealdea. Elementu horiek konponduta
daudenean, zerbitzua arian-arian ezartzen hasiko da.

Zeinu-mintzairan, aldibereko itzulpenean, eta abarretan espezializatutako elkarte/enpresekin laguntza

emateko hitzarmenak/kontratuak sinatzeko aukera Arreta Eredu berriaren definizioaren esparruan
aztertuko da.
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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

HARTUTAKO ADOPZIO-KONPROMISOAREN MAILA

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.

EGINDAKO AURRERAPENAK

BFA eta herritarren arteko harremanak kudeatzeko tresna (CRM) garatzen eta zeharka ezartzen egin da
lan, sail guztietan eta arreta espezializatuko mailak barne. CRMak 360 graduko ikuspegia eskainiko du
herritarrek BFArekin dituzten elkarreraginei buruz, eta abian dauden edo amaituta dauden izapideei eta
espedienteei buruzko informazioa emango du. Horrek arreta-agenteen zeregina erraztuko du eta kalitate
handiagoko arreta ahalbidetuko du.

Gizarte Ekintza Saila aurrera doa kasu-koordinatzailearen figura osatzen, hala eskatzen duten zerbitzu-
erabiltzaile guztientzat.

Era berean, Nekazaritza Saila aurrera egiten ari da beste eredu batean: pertsona bat esleituko da NPKren
(Nekazaritza Politika Komunitarioa) laguntzen eta dirulaguntzen eskatzaile bakoitzaren kasua izapidetu
eta aurrera eramateko; hortaz, praktikan kasu-koordinatzailearen pareko figura bihurtzen du.

AURREIKUSITA/EGITEKE DAUDEN HURRENGO EKINTZAK

CRM proiektua eratzen eta ezartzen aurrera egiten jarraitzea.
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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

HARTUTAKO ADOPZIO-KONPROMISOAREN MAILA

TXIKIA.

BFAK GOMENDIO HORREN INGURUAN HARTUTAKO KONPROMISO ZEHATZAK

Indarrean dauden prozeduren dokumentazio-eskakizunak berriz aztertu eta paperean kopiak aurkezteko
eskakizuna minimizatzea.

EGINDAKO AURRERAPENAK

Azkenean baztertu egin da gomendio hau aplikatzea, honako arrazoi hauengatik:
= Elkarreragingarritasunerako joera Zerbitzuaren arau orokor gisa. Indarrean dauden administrazio-

prozedura guztiak etengabe berrikusten ari gara, dokumentazioa aurkezteko interoperatu daitezkeen
eskakizun guztiak ezabatzeko. Gainera murrizketa hori prozedura sortu berri guztiei aplikatzen ari zaie.

= Digitalizaziorako joera Zerbitzuaren arau orokor gisa. Gaur egun, herritarrek aurkezten dituzten
dokumentu guztiak digitalizatzen ari dira erregistratzeko, paperean kopiarik aurkeztu beharrik gabe,
kasuan kasuko izapideari aplikatu beharreko araudi espezifikoak ezartzen dituen salbuespeneko
kasuetan izan ezik.

AURREIKUSITA/EGITEKE DAUDEN HURRENGO EKINTZAK

Bat ere ez.
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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

HARTUTAKO ADOPZIO-KONPROMISOAREN MAILA

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.

EGINDAKO AURRERAPENAK

GOVTECH ekimenaren esparruan, proiektu pilotu bat egin da WhatsApparen erabilera eta onarpena
probatzeko Herritarren Arretarako kanalei buruz erabiltzaileek dituzten iritziak, eskaerak eta
hobekuntza-proposamenak jasotzeko bide gisa.

AURREIKUSITA/EGITEKE DAUDEN HURRENGO EKINTZAK

2024an, zerbitzua BFA osora zabaltzea aztertuko da, bai eta zerbitzua kontsulta eta kudeaketa errazei
erantzuteko aplikatzea ere.
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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

HARTUTAKO ADOPZIO-KONPROMISOAREN MAILA

HANDIA.

BFAK GOMENDIO HORREN INGURUAN HARTUTAKO KONPROMISO ZEHATZAK

Erabat inplementatzea web-ekosistema berrikusteko Cix proiektua, erabiltzailearen esperientzia
hobetzeko.

EGINDAKO AURRERAPENAK

Herritarren Arretarako webgunearen bertsio berri bat ezarri da, honako hauek jasotzen dituena:
= Edukiak eta diseinuak berrikustea, eskatutako erabilerraztasun- eta erabilgarritasun-irizpideen arabera.

= Kontsulta egiteko eta aurretiko hitzordua eskatzeko web-inprimakiak berrikustea, herritarrek errazago
erabil ditzaten.

AURREIKUSITA/EGITEKE DAUDEN HURRENGO EKINTZAK

Cix Proiektua lantzen jarraitzea, erabiltzailearen esperientzia etengabe hobetzeko, BFArekiko interakzio-
kanalen bitartez.
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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

HARTUTAKO ADOPZIO-KONPROMISOAREN MAILA

ERTAINA.

BFAK GOMENDIO HORREN INGURUAN HARTUTAKO KONPROMISO ZEHATZAK

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

EGINDAKO AURRERAPENAK

Ez dago aurrerapen aipagarririk.

AURREIKUSITA/EGITEKE DAUDEN HURRENGO EKINTZAK

Gai horri Arreta Eredu berriaren definizioaren esparruan helduko zaio.

26



ﬁgizkaia

dip

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

HARTUTAKO ADOPZIO-KONPROMISOAREN MAILA

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.

EGINDAKO AURRERAPENAK

Ogasunaren Bulego birtualaren migrazio osoa 2023ko abuztuan amaitu zen.

BFAren Egoitza Elektronikoaren Izapideen katalogoa hobetzeko proiektua landu da, informazio hobea,
argiagoa eta errazagoa emateko BFAk eskaintzen dituen izapide, prozedura eta zerbitzuei buruz, kanal
erabilgarri guztien bitartez.

AURREIKUSITA/EGITEKE DAUDEN HURRENGO EKINTZAK

BFAren Egoitza Elektronikoaren Izapideen katalogoa hobetzeko proiektuan lanean jarraitzea.
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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

HARTUTAKO ADOPZIO-KONPROMISOAREN MAILA

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.

EGINDAKO AURRERAPENAK

2023ko martxoan eta apirilean, Igorren eta Markinan hitzartutako bulegoak zabaldu dira, eta, horrek
Eskualde Bulegoen sarea 7ra handitu du. Horrez gain, Administrazioa herritarrengana hurbilduko duen
Herritarrentzako Arreta Eredu bat zehazten jarraitzen dugu.

Hala ere, ez da beste aurrerapenik aurreikusten proposatutako ildo zehatz horretan, konpromiso hori ez
baitzen hartu.

AURREIKUSITA/EGITEKE DAUDEN HURRENGO EKINTZAK

Bat ere ez, salbu eta Bulego Mugikor bat sortzea Arreta Eredu berria definitzeko proiektuaren emaitza ez
bada.
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ONDORIOAK

1.- Hartutako konpromisoetako asko abian jarri dira. Honako hauek nabarmendu dira:
= Aurretiko hitzordurik izan gabe zerbitzua erabiltzeko aukera izatea.
= Aurretiko hitzordua aurrez aurre eskatzeko aukera izatea.

= Herritarrei Arreta emateko Zerbitzuari buruzko informazioa hobetzea www.bizkaia.eus
webgunean.

= Eskatutako izapidea betetzeko behar den dokumentazioari buruz informazio gehiago ematea.
Kontsultarako eta aurretiko hitzordurako web-inprimakiak hobetzea.

= Arretaguneen kalitatea.
= |zapidea amaitzeko bigarren hitzordu bat programatzeko erraztasuna, beharrezkoa denean.
= Elkarreragingarritasuna

2.- Barne-mailan aurrerapen handia egin da datozen hilabetetan zerbitzua nabarmen hobetuko duten
zenbait gaitan, hala nola:

= |zapide anitzeko hitzordua eskatzeko aukera.

= Bideodei bidezko kanala txertatzea.

= WhatsApp bidezko kanala txertatzea.

= Herritarrekiko harremanen kudeatzailea (CRM).

3.- Gorago adierazitako gai asko sartuko dira Herritarrei aurrez aurreko arreta ez-espezializatua
emateko Zerbitzuen Kartaren hurrengo berrikuspenean eta aldian-aldian egiten diren zerbitzuaren
gogobetetze-inkestetan.

4.- Gainerako gaiei helduko zaie datozen hilabeteotan garatuko den arreta-eredua diseinatzeko
prozesuan.
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Gobernamendu Onaren, Herritarrenganako Laguntzaren
eta Zerbitzu Digitalen 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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