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INTRODUCCIÓN

El pasado 21 de mayo se celebró en el Palacio Euskalduna de Bilbao un Foro Deliberativo para la mejora
del Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación Foral de Bizkaia, el primer Foro Deliberativo
organizado por la institución.

Un Foro Deliberativo es un instrumento avanzado de participación ciudadana, en el que un grupo de
personas, elegidas desde el principio de igualdad de oportunidades, se reúnen para reflexionar y elaborar
una serie de recomendaciones en relación a una temática de interés público. En este sentido, un Foro
Deliberativo supone un ejercicio de colaboración de la ciudadanía con la Administración Pública. Un
ejercicio valioso orientado a la mejora de las políticas y servicios públicos.

Un Foro Deliberativo se desarrolla a través de diferentes dinámicas que combinan la información a cargo
de personas expertas y el debate en grupo por parte de las personas participantes, para que las
recomendaciones que se emitan por parte de las personas participantes hayan considerado todos los
puntos de vista y sean, por lo tanto, recomendaciones cualificadas. La institución no se compromete por
adelantado a asumir las recomendaciones emitidas, pero sí a analizarlas en profundidad y a motivarlo
suficientemente en el caso de que alguna de las recomendaciones no vaya a ser aplicada.

La elección del Servicio de Atención Ciudadana como la temática para la celebración de este primer Foro
Deliberativo no fue una casualidad. El Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación Foral de Bizkaia
es la principal puerta de entrada a los múltiples servicios que la institución foral ofrece a la ciudadanía de
Bizkaia. El servicio se presta en una Oficina Central sita en Bilbao (c/Diputación 7, bajos de la Biblioteca
Foral) y en 5 Oficinas Comarcales, y atendió en 2021 a más de 61.000 personas.

Un total de 38 personas (19 mujeres y 19 varones) de diferentes comarcas de Bizkaia y de diferentes
edades y perfiles educativos participaron en este Foro, que se desarrolló de acuerdo al siguiente
programa:

HORA CONTENIDO

09.45-10.00 Acogida a las personas participantes

10.00-10.15 Bienvenida institucional y presentación del programa de trabajo

10.15-11.30 Contextualización sobre el Servicio de Atención Ciudadana. Presentación de las 
cuestiones que se someten a deliberación

11.30-12.00 Pausa café

12.00-14.00 Identificación de opciones de mejora aplicables al Servicio (trabajo en grupos)

14.00-15.00 Lunch

15.00-16.45 Análisis y priorización de las alternativas. Elaboración del dictamen de 
recomendaciones

16.45-17.00 Evaluación del Foro, agradecimiento y cierre
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Durante el Foro, y tras una explicación por parte de la DFB de la situación actual y los retos del Servicio
de Atención Ciudadana, se lanzaron las siguientes preguntas para su análisis y elaboración de
recomendaciones por parte de las personas participantes:

PREGUNTAS LANZADAS EN EL FORO

CITA PREVIA E INFORMACIÓN PREVIA ANTES DE ACUDIR A LA OFICINA

¿Cuáles y cómo deberían ser los pasos previos para poder realizar un trámite o una consulta en la
oficina de atención a la ciudadanía?

LA OFICINA PRESENCIAL. LA OFICINA COMO ESPACIO

Cuando acudo a una oficina presencial de atención ciudadana de la Diputación para realizar un trámite
o una consulta, ¿cómo me gustaría que fuese el espacio? ¿qué características debería reunir para que
mi visita resultase satisfactoria al margen del trámite en sí?

LA OFICINA INTEGRAL. OFERTA DE SERVICIOS

Cuando acudo a una oficina presencial de atención ciudadana de la Diputación para realizar un trámite
o una consulta, ¿cómo me gustaría que fuera esa visita/experiencia? ¿qué servicios espero
encontrarme?

TRÁMITES MULTICANAL. OTROS CANALES DISTINTOS AL PRESENCIAL

¿Qué beneficios ves a otros canales distintos al presencial (oficina), tales como Sede electrónica
(tramitación por internet), videollamada, teléfono, App …, para realizar trámites o consultas, sin
necesidad de acudir a la oficina?

¿Cómo imaginas que deberían ser los canales telemáticos/otros canales para que eligieras realizar
trámites o consultas desde tu propio domicilio en vez de acudir a algunas de las oficinas presenciales
de atención ciudadana?

Como respuesta a estas preguntas, las personas participantes consensuaron un total de 22
recomendaciones, que han sido analizadas por el equipo del Servicio de Atención Ciudadana. En base a
dicho análisis se elabora este documento de devolución de resultados.
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RECOMENDACIONES EMITIDAS POR EL FORO DELIBERATIVO

CITA PREVIA E INFORMACIÓN PREVIA ANTES DE ACUDIR A LA OFICINA

1.- Recomendamos que el Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación Foral de Bizkaia ofrezca la
posibilidad de prestar su servicio sin cita previa y de manera presencial en las oficinas habilitadas a
tales efectos.

2.- Recomendamos que el Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación Foral de Bizkaia informe
adecuadamente a la persona que ha concertado una cita para la realización de un trámite (y con
anterioridad a dicha cita) de toda la documentación que va a ser necesario que presente para llevar a
cabo el trámite solicitado. Con este fin, se recomienda que la incorporación de esta información se haga
en todas las notificaciones, SMS y en los QR que se intercambien durante la tramitación de la cita. Como
ejemplo proponemos que en el mismo mensaje de la cita previa aparezca un “check list” de la
documentación que se necesita aportar.

3.- Recomendamos que el Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación Foral de Bizkaia ofrezca la
posibilidad de poder solicitar una única cita para llevar a cabo diferentes trámites (“cita multitrámite”).

4.- Recomendamos que el Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación Foral de Bizkaia ofrezca la
posibilidad de poder solicitar una cita previa de manera presencial. Entre las opciones que se plantean
para tramitar dicha solicitud, identificamos como primera opción el empleo de los tótems habilitados en
las oficinas de atención ciudadana.

5.- Recomendamos que el Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación Foral de Bizkaia ofrezca la
posibilidad de poder solicitar una cita previa urgente (en un plazo máximo de 24 horas) siempre que se
pueda justificar documentalmente el carácter de urgencia de dicha solicitud. Para ello podría
establecerse una batería de criterios que permitan identificar la naturaleza urgente de un determinado
trámite, tales como la justificación de la existencia de un plazo límite de tiempo para llevar a cabo una
gestión o trámite asociado al solicitado.

LA OFICINA PRESENCIAL. LA OFICINA COMO ESPACIO.

6.- Recomendamos que en las oficinas vinculadas al Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación
Foral de Bizkaia se utilice una única imagen de marca que las identifique.

7.- Recomendamos que se informe, publicite y difunda suficientemente qué son y para qué sirven (qué
servicios se prestan) estas oficinas.

8.- Recomendamos que se disponga de un servicio de atención personal en la entrada (mostrador) que
facilite la información previa necesaria que requiera la ciudadanía.

9.- Recomendamos que exista una señalética adecuada y se diseñen las distribuciones del espacio de
forma intuitiva para facilitar el acceso de la ciudadanía a los puntos de atención.

10.- Recomendamos que sean espacios bonitos y acogedores, diseñados con materiales sostenibles y
donde se adopten las medidas necesarias para que haya una adecuada iluminación.

11.- Recomendamos que se favorezcan los espacios abiertos, pero garantizando la privacidad de las
personas usuarias al hacer las consultas mediante cubículos acristalados o empleando cualquier otra
solución que lo posibilite y resulte oportuna.
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LA OFICINA INTEGRAL. OFERTA DE SERVICIOS

12.- Recomendamos que el Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación Foral de Bizkaia ofrezca un
horario más flexible, con apertura por la mañana y por la tarde.

13.- Recomendamos que el Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación Foral de Bizkaia facilite la
continuidad y trazabilidad en los trámites y servicios prestados a la ciudadanía. Si por algún motivo el
trámite solicitado no se puede completar con éxito en la primera visita, se debería garantizar que la
persona finalice su gestión en la oficina con la concertación de una cita en un día y hora programados
para culminar la tramitación pendiente.

14.- Recomendamos que el Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación Foral de Bizkaia fomente la
interoperabilidad y la coordinación interadministrativa para simplificar los trámites y procedimientos
que deba llevar a cabo la ciudadanía.

15.- Recomendamos que el Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación Foral de Bizkaia ofrezca
todas aquellas facilidades requeridas por personas con diversidad funcional o población inmigrante
desconocedora de las lenguas oficinales del Territorio Histórico de Bizkaia para poder interactuar y
comunicarse con las debidas garantías con la Administración Foral.

16.- Recomendamos que el Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación Foral de Bizkaia establezca,
para determinadas casuísticas que así lo requieran, personal técnico de referencia adscrito a las
personas que demandan sus servicios (y/o a sus expedientes) para facilitar la interlocución y
seguimiento de la atención prestada.

17.- Recomendamos que se ofrezcan servicios de impresión de fotocopias y escaneo de documentos,
para que la ciudadanía pueda presentar la documentación solicitada que no se lleve impresa en el
momento de la cita.

TRÁMITES MULTICANAL. OTROS CANALES DISTINTOS AL PRESENCIAL

18.- Recomendamos que el Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación Foral de Bizkaia habilite un
número de WhatsApp a través del cual la ciudadanía de Bizkaia pueda realizar consultas y gestiones,
convirtiéndose así en un canal de comunicación y tramitación adicional a los que ya ofrece en la
actualidad.

19.- Recomendamos que el Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación Foral de Bizkaia disponga
de un espacio web sencillo e intuitivo, diseñado con criterios de accesibilidad y cuyos contenidos
cumplan los estándares exigibles en materia de lectura fácil y comprensión clara.

20.- Recomendamos que el Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación Foral de Bizkaia disponga
en su espacio web de un asistente virtual (chatbot) que dé respuesta a las dudas y consultas más
habituales formuladas por la ciudadanía.

21.- Recomendamos que la sede electrónica de la Diputación Foral de Bizkaia mantenga
permanentemente actualizadas sus funcionalidades para garantizar el cumplimiento íntegro de todos
los requisitos legales y técnicos establecidos. Entre otras cuestiones, recomendamos una mayor
capacidad para cargar documentos y una mayor variedad de formatos de archivos admisibles.

22.- Recomendamos que el Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación Foral de Bizkaia habilite
una oficina móvil para prestar sus servicios de manera itinerante en los municipios más pequeños del
Territorio.



7



2
ANÁLISIS DE LAS RECOMENDACIONES 

GENERADAS EN EL FORO DELIBERATIVO



9

ANÁLISIS DE LAS RECOMENDACIONES GENERADAS EN EL FORO DELIBERATIVO

En las páginas siguientes se realiza el análisis detallado de cada una de las recomendaciones generadas
en el Foro.

Para cada una de estas recomendaciones, se ofrece la siguiente información:

▪ Análisis de la situación actual.

▪ Viabilidad de aplicar la recomendación.

▪ Compromisos concretos que adquiere la DFB en relación a dicha recomendación.
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Recomendación 1- Recomendamos que el Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación Foral de
Bizkaia ofrezca la posibilidad de prestar su servicio sin cita previa y de manera presencial en las oficinas
habilitadas a tales efectos

ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL

Situación actual de la aplicación de la recomendación: APLICACIÓN PARCIAL.

Análisis detallado de la situación actual del cumplimiento de la recomendación:

▪ Actualmente en la web se indica la obligatoriedad de la cita previa.

▪ Sin embargo, en las oficinas de Laguntza-Bilbao y GERTU (Durango, Bermeo, Gernika, Balmaseda y
Mungia) ya se atiende sin cita previa si existe disponibilidad para ello, aunque se trata de una actuación
no uniforme en el conjunto de servicios ofertados en ellas, ni extendida al conjunto de las distintas
oficinas de la DFB.

VIABILIDAD DE APLICAR LA RECOMENDACIÓN

MEDIA.

COMPROMISOS CONCRETOS QUE ADQUIERE LA DFB EN RELACIÓN A ESTA RECOMENDACIÓN

El mantenimiento de cita previa deriva de la evolución que está experimentando el modelo de atención
ciudadana con la aparición de la figura de la persona funcionaria habilitada, que presta asistencia a las
personas usuarias del servicio en la presentación de sus solicitudes.

Esta figura añade un indudable valor añadido a la atención presencial y requiere la llegada ordenada a las
oficinas de las personas usuarias.

No obstante, atendiendo a la recomendación del foro y con el fin de compatibilizar ambas necesidades,
se adquieren los siguientes compromisos:

1.- Admitir la atención sin cita previa en las oficinas comarcales de atención ciudadana GERTU y en la
oficina de atención ciudadana Laguntza, en Bilbao, si bien condicionándola a la disponibilidad de huecos
libres en el calendario del personal de atención y a la duración del trámite solicitado, y confiriendo
siempre prioridad a quien acuda con cita previa. Asimismo, y en línea con la recomendación emitida por
el Ararteko en su informe "Administración digital y relaciones con la ciudadanía. Su aplicación a las
administraciones públicas vascas", garantizar, en todo caso, la atención sin cita previa para el trámite de
registro.

2.- Extender a otros Departamentos y registros departamentales los criterios anteriores para la admisión
sin cita en función de la disponibilidad/ocupación del servicio, considerando la especificidad/limitaciones
de cada nivel de servicio (1er nivel = no especializado; 2° nivel = especializado).

3.- Realizar un análisis para redefinir, en su caso, las funciones y perfil requerido en el punto de acogida,
de forma que pueda contribuir a canalizar las atenciones sin cita previa y compatibilizarlas con el
conjunto de citas ya reservadas, sin perjudicar el compromiso de atención adquirido ante estas últimas.
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Recomendación 2.- Recomendamos que el Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación Foral de
Bizkaia informe adecuadamente a la persona que ha concertado una cita para la realización de un
trámite (y con anterioridad a dicha cita) de toda la documentación que va a ser necesario que presente
para llevar a cabo el trámite solicitado. Con este fin, se recomienda que la incorporación de esta
información se haga en todas las notificaciones, SMS y en los QR que se intercambien durante la
tramitación de la cita. Como ejemplo proponemos que en el mismo mensaje de la cita previa aparezca
un “check list” de la documentación que se necesita aportar

ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL

Situación actual de la aplicación de la recomendación: APLICACIÓN PARCIAL.

Análisis detallado de la situación actual del cumplimiento de la recomendación:

▪ Existen diversas herramientas de información sobre los requisitos de los trámites que están
disponibles tanto en la Web pública (Gure Gida - Tributaria; Catálogo de Trámites, Temas,…) como
internamente (base de datos y fichas que se ponen a disposición de las personas que prestan el
servicio de atención).

▪ Sin embargo, estas herramientas de información están dispersas y sólo en el caso de Hacienda se
relacionan con la confirmación de cita previa.

▪ Uno de los elementos a tener en cuenta es que la existencia de citas con carácter genérico (por
ejemplo, para tramitar subvenciones y ayudas) no facilita poder asociar la cita con una información
concreta, aunque, por el contrario, facilitan la selección de cita a quienes no tienen claro el trámite a
solicitar.

VIABILIDAD DE APLICAR LA RECOMENDACIÓN

MEDIA.

COMPROMISOS CONCRETOS QUE ADQUIERE LA DFB EN RELACIÓN A ESTA RECOMENDACIÓN

1.- Revisar el actual listado de citas y vincularlo con los trámites con los que tengan relación directa, para
determinar en cada caso la fuente de información a enlazar, que será accesible tanto desde la propia
aplicación de cita previa (Web y App) como desde los mensajes de confirmación de cita enviados por
correo electrónico.

2.- Continuar y reforzar la práctica de que, por parte del personal de atención, se informe en el momento
de dar la cita de la documentación requerida para cada trámite.
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Recomendación 3- Recomendamos que el Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación Foral de
Bizkaia ofrezca la posibilidad de poder solicitar una única cita para llevar a cabo diferentes trámites
(“cita multitrámite”)

ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL

Situación actual de la aplicación de la recomendación: APLICACIÓN PARCIAL.

Análisis detallado de la situación actual del cumplimiento de la recomendación:

▪ Actualmente en el primer nivel de atención (mostradores GERTU, Laguntza,..) es posible realizar varios
trámites en una única cita.

▪ Como aspecto negativo, hay que tener en cuenta la prolongación del tiempo de atención que esto
supone respecto a lo planificado, lo que afecta negativamente a la puntualidad en la atención del resto
de personas usuarias.

VIABILIDAD DE APLICAR LA RECOMENDACIÓN

ALTA.

COMPROMISOS CONCRETOS QUE ADQUIERE LA DFB EN RELACIÓN A ESTA RECOMENDACIÓN

Analizar y desarrollar una nueva funcionalidad en el sistema informático de gestión de citas que permita
la reserva de cita para múltiples trámites para una misma persona, así como resolver técnicamente la
reserva de citas consecutivas para esos trámites múltiples, en el mismo o distintos servicios.
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Recomendación 4- Recomendamos que el Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación Foral de
Bizkaia ofrezca la posibilidad de poder solicitar una cita previa de manera presencial. Entre las opciones
que se plantean para tramitar dicha solicitud, identificamos como primera opción el empleo de los
tótems habilitados en las oficinas de atención ciudadana

ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL

Situación actual de la aplicación de la recomendación: APLICACIÓN PARCIAL.

Análisis detallado de la situación actual del cumplimiento de la recomendación:

▪ En las oficinas Laguntza-Bilbao y GERTU (Durango, Bermeo, Gernika, Balmaseda y Mungia), si existe
disponibilidad para ello, se atiende a las personas que se acercan sin cita previa o, si no es posible, se
les proporciona una cita para ser atendidas en otro momento.

▪ El aviso en Web no informa de la posibilidad de obtener la cita en la propia oficina.

VIABILIDAD DE APLICAR LA RECOMENDACIÓN

MEDIA.

COMPROMISOS CONCRETOS QUE ADQUIERE LA DFB EN RELACIÓN A ESTA RECOMENDACIÓN

Incluir la reserva de cita previa presencial para el mismo o distinto día en el procedimiento (carta de
servicios) de atención ciudadana. Este compromiso está vinculado al análisis y redefinición de las
funciones y perfil requerido en el punto de acogida, ya indicado en la Recomendación 1, para que pueda
agendar citas acordes a las necesidades de la ciudadanía.

Se descarta para este objetivo la opción de los tótems por las dificultades que plantea la selección de los
servicios y tramites deseados y porque, durante ese tiempo, inutilizaría la función de recepción y emisión
de tickets para la asignación de la persona y espacio de atención para las personas con cita.
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Recomendación 5- Recomendamos que el Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación Foral de
Bizkaia ofrezca la posibilidad de poder solicitar una cita previa urgente (en un plazo máximo de 24
horas) siempre que se pueda justificar documentalmente el carácter de urgencia de dicha solicitud.
Para ello podría establecerse una batería de criterios que permitan identificar la naturaleza urgente de
un determinado trámite, tales como la justificación de la existencia de un plazo límite de tiempo para
llevar a cabo una gestión o trámite asociado al solicitado

ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL

Situación actual de la aplicación de la recomendación: APLICACIÓN PARCIAL.

Análisis detallado de la situación actual del cumplimiento de la recomendación: Actualmente se ofrece
dicha posibilidad en función de la disponibilidad y flexibilidad de cada oficina/servicio. Sin embargo,
actualmente no es algo que esté normalizado.

VIABILIDAD DE APLICAR LA RECOMENDACIÓN

MEDIA.

COMPROMISOS CONCRETOS QUE ADQUIERE LA DFB EN RELACIÓN A ESTA RECOMENDACIÓN

Poner en marcha esta posibilidad. Para ello se deberán concretar las siguientes cuestiones:

▪ Definir con exactitud cuáles son los criterios para considerar una cuestión o trámite que precisa de una
cita presencial como urgente (plazos de vencimiento,...).

▪ Determinar qué huecos se reservan para las atenciones urgentes, pero sin que esta posibilidad afecte
al servicio regular.

▪ Establecer las vías de reserva de cita previa en estos casos para poder filtrar adecuadamente las
circunstancias.

Este compromiso está vinculado al análisis y redefinición de las funciones y perfil requerido en el punto
de acogida, ya indicado en las recomendaciones 1 y 4, para que pueda contribuir a la gestión de
atenciones de urgencia.
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Recomendación 6- Recomendamos que en las oficinas vinculadas al Servicio de Atención Ciudadana de
la Diputación Foral de Bizkaia se utilice una única imagen de marca que las identifique

ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL

Situación actual de la aplicación de la recomendación: NO-APLICACIÓN.

Análisis detallado de la situación actual del cumplimiento de la recomendación: No existe actualmente
una imagen de marca unificada de las Oficinas de Atención Ciudadana.

VIABILIDAD DE APLICAR LA RECOMENDACIÓN

ALTA.

COMPROMISOS CONCRETOS QUE ADQUIERE LA DFB EN RELACIÓN A ESTA RECOMENDACIÓN

1.- Generar una marca única del servicio y aplicar dicha marca en las Oficinas y los diferentes elementos
de comunicación vinculados a las mismas. Valorar el aprovechamiento del concepto GERTU surgido del
Programa Gertu definido en la Estrategia Bizkaia Goazen 2030 y ahora en Bizkaia Egiten 2019-2023.

2.- Impulsar una campaña de marketing con un doble objetivo: difundir la imagen de marca y divulgar la
oferta de servicios.
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Recomendación 7- Recomendamos que se informe, publicite y difunda suficientemente qué son y para
qué sirven (qué servicios se prestan) estas oficinas

ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL

Situación actual de la aplicación de la recomendación: APLICACIÓN PARCIAL.

Análisis detallado de la situación actual del cumplimiento de la recomendación:

▪ Existe y se encuentra publicada la Carta de Servicios que describe con detalle los servicios ofrecidos y
los compromisos de calidad asumidos. Esta Carta se encuentra accesible desde distintos puntos de la
web (Gardentasuna - Portal de Transparencia y en el apartado de Atención Ciudadana - Atención
presencial, en la información detallada de cada una de las oficinas).

▪ Se esta desarrollando el Proyecto Cix para la mejora de la información ofrecida en el ecosistema web
de bizkaia.eus.

▪ Se ha realizado una campaña de divulgación vinculada a la apertura de cada una de las oficinas
comarcales (GERTUs ) en programas de radio.

VIABILIDAD DE APLICAR LA RECOMENDACIÓN

ALTA.

COMPROMISOS CONCRETOS QUE ADQUIERE LA DFB EN RELACIÓN A ESTA RECOMENDACIÓN

1.- Completar, durante el último trimestre de 2022, el proyecto Cix de revisión del ecosistema Web con
la implantación del nuevo apartado de Atención ciudadana que mejore la visibilidad del apartado de
atención ciudadana y la información relativa a los servicios prestados a través de los distintos canales

2.- Impulsar una campaña de marketing con un doble objetivo: difundir la imagen de marca y divulgar la
oferta de servicios.
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Recomendación 8- Recomendamos que se disponga de un servicio de atención personal en la entrada
(mostrador) que facilite la información previa necesaria que requiera la ciudadanía

ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL

Situación actual de la aplicación de la recomendación: NO-APLICACIÓN.

Análisis detallado de la situación actual del cumplimiento de la recomendación: En la apertura de las
oficinas comarcales de Gernika y Bermeo ha existido durante un tiempo un puesto de acogida atendido
por personal administrativo. El resultado de la experiencia no ha sido satisfactorio, ya que el nivel de
consultas en el mostrador ha sido bajo y no justificaba el perjuicio que para el servicio global de atención
supone dedicar una persona a estas funciones respecto al valor que aportaba en la función de atención
en tramitación. Además de esto, se producían dificultades de organización en periodos vacacionales en
los que hay mayor escasez de personal. Por estas razones se decidió eliminar este servicio.

VIABILIDAD DE APLICAR LA RECOMENDACIÓN

MEDIA.

COMPROMISOS CONCRETOS QUE ADQUIERE LA DFB EN RELACIÓN A ESTA RECOMENDACIÓN

Estimar la recomendación de contar con un servicio de atención personal en la entrada (mostrador) que
facilite la información previa necesaria que requiera la ciudadanía, para lo cual se va a reconsiderar la
viabilidad de un puesto de acogida, como un puesto multifunción para dar respuesta conjunta a varias de
las recomendaciones (atención sin cita previa, cita previa presencial, citas para atenciones urgentes,
información previa, atención/orientación personal, asistencia a la tramitación electrónica, …).

Este compromiso está vinculado al análisis y redefinición de las funciones y perfil requerido en el punto
de acogida, ya indicado en las recomendaciones 1, 4 y 5, para prestar un servicio de atención personal en
la entrada (mostrador) que facilite la información previa necesaria que requiera la ciudadanía.
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Recomendación 9- Recomendamos que exista una señalética adecuada y se diseñen las distribuciones
del espacio de forma intuitiva para facilitar el acceso de la ciudadanía a los puntos de atención

ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL

Situación actual de la aplicación de la recomendación: APLICACIÓN ALTA.

Análisis detallado de la situación actual del cumplimiento de la recomendación: El estudio de satisfacción
de 2022 indica que la accesibilidad y señalización de las Oficinas obtienen una valoración media de
8,7/10, con resultados bastante homogéneos en las distintas oficinas de atención ciudadana analizadas.

VIABILIDAD DE APLICAR LA RECOMENDACIÓN

ALTA.

COMPROMISOS CONCRETOS QUE ADQUIERE LA DFB EN RELACIÓN A ESTA RECOMENDACIÓN

Seguir manteniendo este compromiso en la Carta de Servicios y controlando anualmente el nivel de
satisfacción en este ámbito. Por el momento no parece necesario abordar nuevas acciones en este
ámbito, pero se abordarán si se detecta que el nivel de satisfacción se reduce.
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Recomendación 10- Recomendamos que sean espacios bonitos y acogedores, diseñados con
materiales sostenibles y donde se adopten las medidas necesarias para que haya una adecuada
iluminación

ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL

Situación actual de la aplicación de la recomendación: APLICACIÓN ALTA.

Análisis detallado de la situación actual del cumplimiento de la recomendación: El estudio de satisfacción
de 2022 indica que las variables relacionadas con las instalaciones y equipamientos de las Oficinas
obtienen una valoración media de 8,7/10, con resultados bastante homogéneos en las distintas oficinas
de atención ciudadana analizadas.

VIABILIDAD DE APLICAR LA RECOMENDACIÓN

ALTA.

COMPROMISOS CONCRETOS QUE ADQUIERE LA DFB EN RELACIÓN A ESTA RECOMENDACIÓN

Seguir manteniendo este compromiso en la Carta de Servicios y controlando anualmente el nivel de
satisfacción en este ámbito. Por el momento no parece necesario abordar nuevas acciones en este
ámbito, pero se abordarán si se detecta que el nivel de satisfacción se reduce.
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Recomendación 11- Recomendamos que se favorezcan los espacios abiertos, pero garantizando la
privacidad de las personas usuarias al hacer las consultas mediante cubículos acristalados o empleando
cualquier otra solución que lo posibilite y resulte oportuna

ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL

Situación actual de la aplicación de la recomendación: APLICACIÓN PARCIAL.

Análisis detallado de la situación actual del cumplimiento de la recomendación: Las oficinas están
concebidas como espacios abiertos. Salvo en Gernika, existen despachos y salas de reunión disponibles
para los servicios más especializados y para los casos que puedan requerir especial confidencialidad. En
el resto de los casos, no se dispone de cubículos acristalados, aunque sí de mamparas separadoras
fonoabsorbentes entre mesas.

VIABILIDAD DE APLICAR LA RECOMENDACIÓN

ALTA.

COMPROMISOS CONCRETOS QUE ADQUIERE LA DFB EN RELACIÓN A ESTA RECOMENDACIÓN

1.- Incluir en la Carta de Servicios la protección de la privacidad en el proceso de atención y valorar en la
encuesta de satisfacción anual la percepción de la garantía de privacidad en la atención recibida.

2.- Dotar a la Oficina de Gernika y al resto de futuras oficinas de un despacho para atenciones que
requieran especial privacidad.

3.- Tener en cuenta como criterio para la ubicación de las nuevas oficinas la necesidad de poder contar
con este tipo de espacios y de que puedan crecer a futuro, siempre que no se ponga en riesgo la
viabilidad económica de las oficinas.

Se desestima la recomendación de habilitar cubículos acristalados por:

▪ Los problemas de reverberación y confort acústico que podría generar este material.

▪ El riesgo de accidentes, debido a que su transparencia dificulta una correcta visualización.

▪ La dificultar la comunicación entre el personal de atención.
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Recomendación 12- Recomendamos que el Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación Foral de
Bizkaia ofrezca un horario más flexible, con apertura por la mañana y por la tarde.

ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL

Situación actual de la aplicación de la recomendación: APLICACIÓN PARCIAL.

Análisis detallado de la situación actual del cumplimiento de la recomendación:

▪ La oficina de Bilbao cuenta actualmente con servicio por la tarde, de 15:30 a 17:00, desde el 1 de
octubre al 31 de mayo.

▪ El tamaño reducido de las plantillas en las oficinas comarcales, las limitaciones derivadas de un
calendario "no especial" y la flexibilidad establecida por la normativa de control horario del personal de
la DFB dificultan ampliar el horario de atención al público.

VIABILIDAD DE APLICAR LA RECOMENDACIÓN

BAJA.

COMPROMISOS CONCRETOS QUE ADQUIERE LA DFB EN RELACIÓN A ESTA RECOMENDACIÓN

1.- Incluir el análisis de la demanda del servicio de tarde en los próximos estudios de satisfacción.

2.- Realizar un estudio de viabilidad técnico-económica y de análisis de alternativas para generar un
calendario especial que permita que las oficinas comarcales adopten soluciones intermedias (por
ejemplo, apertura de una tarde por semana).
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Recomendación 13- Recomendamos que el Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación Foral de
Bizkaia facilite la continuidad y trazabilidad en los trámites y servicios prestados a la ciudadanía. Si por
algún motivo el trámite solicitado no se puede completar con éxito en la primera visita, se debería
garantizar que la persona finalice su gestión en la oficina con la concertación de una cita en un día y
hora programados para culminar la tramitación pendiente

ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL

Situación actual de la aplicación de la recomendación: APLICACIÓN PARCIAL.

Análisis detallado de la situación actual del cumplimiento de la recomendación:

▪ Las y los agentes de atención tienen capacidad de concertar citas para completar el trámite en la
misma oficina en otro día u hora, si fuera preciso.

▪ Las citas para otras oficinas no pueden ser concertadas directamente.

▪ Las citas con personal especializado de 2º nivel que no se prestan en oficinas comarcales GERTU no
pueden ser concertadas directamente.

VIABILIDAD DE APLICAR LA RECOMENDACIÓN

MEDIA.

COMPROMISOS CONCRETOS QUE ADQUIERE LA DFB EN RELACIÓN A ESTA RECOMENDACIÓN

1.- Analizar y realizar una experiencia piloto para abrir la posibilidad de dar citas para todos los servicios
de la Diputación desde las Oficinas GERTU.

2.- Analizar con el resto de Departamentos para qué servicios especializados es viable concertar cita
previa desde las oficinas GERTU, o, en su defecto, establecer el sistema adecuado para trasladar la
solicitud de cita al 2º nivel, para que sea este quien contacte con la persona solicitante.
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Recomendación 14- Recomendamos que el Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación Foral de
Bizkaia fomente la interoperabilidad y la coordinación interadministrativa para simplificar los trámites y
procedimientos que deba llevar a cabo la ciudadanía

ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL

Situación actual de la aplicación de la recomendación: APLICACIÓN ALTA.

Análisis detallado de la situación actual del cumplimiento de la recomendación:

▪ El Nodo Bizkaia de interoperabilidad proporciona a los distintos departamentos y servicios de la DFB
la posibilidad de intercambiar datos dentro de la propia DFB y con otras administraciones públicas con
el fin de cumplir con el art. 28.2 de la Ley 39/2015 sobre el derecho de la ciudadanía de no aportar
documentación que obre en poder de las Administraciones Públicas.

▪ La implantación de la interoperabilidad en los distintos procedimientos administrativos depende de los
distintos órganos competentes y se viene abordando de forma progresiva y creciente.

VIABILIDAD DE APLICAR LA RECOMENDACIÓN

ALTA.

COMPROMISOS CONCRETOS QUE ADQUIERE LA DFB EN RELACIÓN A ESTA RECOMENDACIÓN

1.- El Servicio de Atención Ciudadana se compromete a impulsar dentro de la DFB la aplicación de la
interoperabilidad, identificando entre los procedimientos administrativos actualmente operativos y los
de nueva apertura, aquellos que son susceptibles de mejora y trasladarlos al Servicio de Digitalización,
para abordar con el órgano competente su adaptación.

2.- Seguir avanzando en la aplicación de la interoperabilidad, analizando periódicamente el estado de la
cuestión y las posibles acciones de mejora a aplicar.
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Recomendación 15- Recomendamos que el Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación Foral de
Bizkaia ofrezca todas aquellas facilidades requeridas por personas con diversidad funcional o población
inmigrante desconocedora de las lenguas oficinales del Territorio Histórico de Bizkaia para poder
interactuar y comunicarse con las debidas garantías con la Administración Foral

ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL

Situación actual de la aplicación de la recomendación: APLICACIÓN BAJA.

Análisis detallado de la situación actual del cumplimiento de la recomendación:

▪ Existe un proyecto para la puesta en marcha del servicio de videollamada, especialmente útil para
resolver dificultades de comunicación con la ciudadanía en especial, auditivas e idiomáticas.

▪ Se ha impartido al personal de las Oficinas formación específica para la atención a personas con
diversidad funcional.

VIABILIDAD DE APLICAR LA RECOMENDACIÓN

MEDIA.

COMPROMISOS CONCRETOS QUE ADQUIERE LA DFB EN RELACIÓN A ESTA RECOMENDACIÓN

1.- Poner en marcha del Servicio de Videollamada. Fecha prevista: finales de 2022 - comienzos de 2023.

2.- Estudiar la firma de convenios/contratos de prestación de asistencia con asociaciones/empresas
especializadas en lenguaje de signos, traducción simultánea, ...
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Recomendación 16- Recomendamos que el Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación Foral de
Bizkaia establezca, para determinadas casuísticas que así lo requieran, personal técnico de referencia
adscrito a las personas que demandan sus servicios (y/o a sus expedientes) para facilitar la
interlocución y seguimiento de la atención prestada

ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL

Situación actual de la aplicación de la recomendación: NO-APLICACIÓN.

Análisis detallado de la situación actual del cumplimiento de la recomendación:

▪ No existe el perfil de técnico/a responsable de seguimiento de expedientes.

▪ El Departamento de Acción Social está definiendo e impulsando la figura del “Gestor/a de Caso”.

▪ El proyecto de CRM que se está desarrollando actualmente puede facilitar a las y los agentes de
atención la visión 360º de los expedientes en curso y trámites y consultas realizadas previamente, lo
que les permitirá proporcionar una mejor asistencia a la ciudadanía.

VIABILIDAD DE APLICAR LA RECOMENDACIÓN

MEDIA (a medio plazo)

COMPROMISOS CONCRETOS QUE ADQUIERE LA DFB EN RELACIÓN A ESTA RECOMENDACIÓN

Impulsar el avance del proyecto CRM. Resolver las dificultades de integración del CRM con otras
aplicaciones de conocimiento y gestión de la tramitación, tanto en sede como las propias de cada
Departamento.
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Recomendación 17- Recomendamos que se ofrezcan servicios de impresión de fotocopias y escaneo
de documentos, para que la ciudadanía pueda presentar la documentación solicitada que no se lleve
impresa en el momento de la cita

ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL

Situación actual de la aplicación de la recomendación: APLICACIÓN PARCIAL.

Análisis detallado de la situación actual del cumplimiento de la recomendación: En cumplimiento de la
Ley 39/2015, del Procedimiento Administrativo Común de las Administraciones Públicas, en los
procedimientos de tramitación presencial se está eliminando las copias y el papel, mediante la
digitalización de documentos, la interoperabilidad y el SIR (Sistema de Interconexión de Registros).

VIABILIDAD DE APLICAR LA RECOMENDACIÓN

BAJA.

COMPROMISOS CONCRETOS QUE ADQUIERE LA DFB EN RELACIÓN A ESTA RECOMENDACIÓN

Revisar los requisitos documentales de los procedimientos en vigor y minimizar el requisito de
presentación de copias en papel innecesarias.
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Recomendación 18- Recomendamos que el Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación Foral de
Bizkaia habilite un número de WhatsApp a través del cual la ciudadanía de Bizkaia pueda realizar
consultas y gestiones, convirtiéndose así en un canal de comunicación y tramitación adicional a los que
ya ofrece en la actualidad

ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL

Situación actual de la aplicación de la recomendación: NO-APLICACIÓN.

Análisis detallado de la situación actual del cumplimiento de la recomendación: No se dispone
actualmente de un canal de interacción a través de WhatsApp.

VIABILIDAD DE APLICAR LA RECOMENDACIÓN

MEDIA.

COMPROMISOS CONCRETOS QUE ADQUIERE LA DFB EN RELACIÓN A ESTA RECOMENDACIÓN

Valorar, previo análisis de las garantías de protección de datos personales de las personas usuarias, la
implementación y la gestión de un canal/perfil de empresa en una aplicación de mensajería instantánea
para la actividad de información (no para la de tramitación).
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Recomendación 19- Recomendamos que el Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación Foral de
Bizkaia disponga de un espacio web sencillo e intuitivo, diseñado con criterios de accesibilidad y cuyos
contenidos cumplan los estándares exigibles en materia de lectura fácil y comprensión clara

ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL

Situación actual de la aplicación de la recomendación: APLICACIÓN PARCIAL.

Análisis detallado de la situación actual del cumplimiento de la recomendación:

▪ El Sitio Web web.bizkaia.eus ha obtenido la certificación en Accesibilidad Web de AENOR y
actualmente se mantiene vigente a través de las inspecciones técnicas semestrales que verifican el
cumplimiento de los requisitos de la norma UNE 139803:2012 “Aplicaciones informáticas para
personas con discapacidad. Requisitos de accesibilidad para contenidos en la Web”, y de las auditorías
presenciales del sistema de gestión de accesibilidad web que realiza AENOR. El nivel actual de
accesibilidad es AA.

▪ Se está desarrollando el proyecto Cix de revisión del ecosistema web para la mejora de la experiencia
de usuario, centrado en los principios de utilidad percibida, accesibilidad, velocidad, calidad de la
respuesta y satisfacción. Dentro de este proyecto se incluye la mejora de la comprensibilidad ofrecida.

▪ Aplicación continuada del art. 7b del Decreto Foral 63/2019, por el que se establecen los criterios de
uso de las lenguas oficiales en el ámbito de actuación de la Diputación Foral de Bizkaia, de sus
organismos autónomos y del sector público foral, en la revisión y generación de contenidos web con
textos claros y comprensibles a fin de que todas las personas receptoras los entiendan con facilidad, para
lo que se redactarán en un lenguaje claro, preciso y sencillo.

VIABILIDAD DE APLICAR LA RECOMENDACIÓN

ALTA.

COMPROMISOS CONCRETOS QUE ADQUIERE LA DFB EN RELACIÓN A ESTA RECOMENDACIÓN

Implementar plenamente el proyecto Cix de revisión del ecosistema web para la mejora de la experiencia
de usuario.
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Recomendación 20- Recomendamos que el Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación Foral de
Bizkaia disponga en su espacio web de un asistente virtual (chatbot) que dé respuesta a las dudas y
consultas más habituales formuladas por la ciudadanía

ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL

Situación actual de la aplicación de la recomendación: NO-APLICACIÓN.

Análisis detallado de la situación actual del cumplimiento de la recomendación: En 2020 se comenzó a
trabajar en un chatbot vinculado al Servicio de Atención Ciudadana. Todavía no se ha implementado.

VIABILIDAD DE APLICAR LA RECOMENDACIÓN

MEDIA.

COMPROMISOS CONCRETOS QUE ADQUIERE LA DFB EN RELACIÓN A ESTA RECOMENDACIÓN

Impulsar el avance del proyecto para que el chatbot pueda estar disponible cuanto antes.
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Recomendación 21- Recomendamos que la sede electrónica de la Diputación Foral de Bizkaia
mantenga permanentemente actualizadas sus funcionalidades para garantizar el cumplimiento íntegro
de todos los requisitos legales y técnicos establecidos. Entre otras cuestiones, recomendamos una
mayor capacidad para cargar documentos y una mayor variedad de formatos de archivos admisibles

ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL

Situación actual de la aplicación de la recomendación: APLICACIÓN PARCIAL.

Análisis detallado de la situación actual del cumplimiento de la recomendación: La Sede Electrónica de la
DFB está asociada a un proceso de mejora continua que es responsabilidad del Servicio de
Digitalización.

La Diputación Foral de Bizkaia dentro de su plan Bizkaia egiten tiene como línea estratégica “una Bizkaia
moderna y abierta”. Entre sus objetivos y acciones está que la sede electrónica de la Diputación Foral de
Bizkaia sea la ventanilla única de tramitación electrónica con la ciudadanía, impulsar la usabilidad y la
normalización de los trámites electrónicos. En esta línea llevamos trabajando desde hace varios años,
desplegando en toda la infraestructura tecnológica de la Diputación Foral servicios digitales y
herramientas de gestión que cumplan la normativa vigente y se adapten a las necesidades y demandas
de la ciudadanía.

Conscientes de nuestra realidad de diversidad entre departamentos, estas labores están siendo
complejas, como es el caso de las diferentes Oficinas virtuales (ventanillas de tramitación
Departamentales), las cuales en algunos casos tienen ciertas limitaciones técnicas. Atendiendo al
número de personas usuarias y trámites con esta Administración, se ha priorizado la migración de la
Oficina Virtual de la Hacienda foral a la sede electrónica. En este sentido se está trabajando entre otras
en las siguientes líneas:

▪ La incorporación de los diferentes modelos (presentaciones tributarias) a la sede.

▪ La incorporación de los expedientes tributarios a la carpeta ciudadana.

▪ Actualización los sistemas actuales para mejorar el rendimiento y prestaciones técnicas en la
presentación de la documentación.

▪ Segmentación y nuevas funcionalidades, como la sede para profesionales del ámbito tributario.

VIABILIDAD DE APLICAR LA RECOMENDACIÓN

ALTA.

COMPROMISOS CONCRETOS QUE ADQUIERE LA DFB EN RELACIÓN A ESTA RECOMENDACIÓN

1.- El cierre total de la Oficina virtual de Hacienda está previsto para el 1/08/2023.

2.- Continuar con el proceso de adaptación continua de las prestaciones de la sede electrónica a los
nuevos requisitos, tanto legales que se puedan aprobar como técnicos que aparezcan a la luz de los
avances tecnológicos y su uso extendido por la ciudadanía.
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Recomendación 22- Recomendamos que el Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación Foral de
Bizkaia habilite una oficina móvil para prestar sus servicios de manera itinerante en los municipios más
pequeños del Territorio

ANÁLISIS DE LA SITUACIÓN ACTUAL

Situación actual de la aplicación de la recomendación: NO-APLICACIÓN.

Análisis detallado de la situación actual del cumplimiento de la recomendación: No se dispone de esta
Oficina Móvil.

VIABILIDAD DE APLICAR LA RECOMENDACIÓN

BAJA.

COMPROMISOS CONCRETOS QUE ADQUIERE LA DFB EN RELACIÓN A ESTA RECOMENDACIÓN

No se considera necesaria la creación de esta Oficina Móvil, teniendo en cuenta los siguientes
elementos:

▪ Existencia de oficinas GERTU con las que se logra una gran capilaridad. Actualmente existe 1 Oficina
Central y 5 Oficinas Comarcales y está previsto aperturar a corto plazo 2 nuevas Oficinas Comarcales
en Igorre y Markina.

▪ Escasa distancia kilométrica desde las oficinas a las localidades en su área de influencia.

▪ Existencia y previsión de potenciación de los servicios de atención multicanal (electrónica, telefónica,
videollamada,...) como alternativa a la atención presencial.
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CONCLUSIONES

1.- El Foro Deliberativo para la mejora del Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación Foral de
Bizkaia, desarrollado el 21 mayo de 2022, supuso una inestimable oportunidad para recabar de la
ciudadanía de Bizkaia un conjunto de 22 recomendaciones orientadas a que la atención ciudadana
ofrecida por la DFB responda mejor a sus necesidades y expectativas. El Foro Deliberativo fue en este
sentido un excelente complemento a otras dinámicas de participación que se han puesto en marcha con
anterioridad, especialmente en lo que tiene que ver con la evaluación periódica de la Carta de Servicios
existente desde 2021.

2.- Una vez analizadas en detalle las 22 recomendaciones por parte de la DFB, se ofrece la siguiente
valoración:

❑ Se considera viable la adopción total o parcial de 19 recomendaciones, para las cuales la DFB
establece compromisos concretos cara a su implementación.

❑ En el caso de 3 recomendaciones la viabilidad de su adopción se considera baja debido a razones
técnicas. En estos casos la DFB no asume ningún compromiso concreto para su implementación,
pero en alguno de los casos sí se establece el compromiso de realizar un seguimiento sobre la
evolución de las necesidades del servicio, por si su implementación fuese conveniente en un futuro.

3.- La DFB realizará y difundirá públicamente en octubre de 2023 un informe sobre la implementación
de las 19 recomendaciones asumidas. Dicho informe deberá permitir conocer en qué medida han sido
implementadas dichas recomendaciones.
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VISIÓN GLOBAL DEL COMPROMISO ADQUIRIDO EN RELACIÓN A LA ADOPCIÓN
DE LAS RECOMENDACIONES RECIBIDAS

Recomendaciones A ADOPTAR DE FORMA TOTAL

Recomendación 3.: Posibilidad de poder solicitar una única cita para llevar a cabo diferentes trámites
(“cita multitrámite”).

Recomendación 6: Que se utilice una única imagen de marca que identifique las oficinas.

Recomendación 7: Que se informe, publicite y difunda suficientemente qué son y para qué sirven (qué
servicios se prestan) estas oficinas.

Recomendación 9: Que exista una señalética adecuada y se diseñen las distribuciones del espacio de
forma intuitiva para facilitar el acceso de la ciudadanía a los puntos de atención.

Recomendación 10: Que los espacios sean bonitos y acogedores, diseñados con materiales sostenibles y
donde se adopten las medidas necesarias para que haya una adecuada iluminación.

Recomendación 11: Que se favorezcan los espacios abiertos, pero garantizando la privacidad de las
personas usuarias al hacer las consultas mediante cubículos acristalados o empleando cualquier otra
solución que lo posibilite y resulte oportuna.

Recomendación 14: Que el Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación Foral de Bizkaia fomente la
interoperabilidad y la coordinación interadministrativa para simplificar los trámites y procedimientos que
deba llevar a cabo la ciudadanía.

Recomendación 19: Que el Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación Foral de Bizkaia disponga
de un espacio web sencillo e intuitivo, diseñado con criterios de accesibilidad y cuyos contenidos
cumplan los estándares exigibles en materia de lectura fácil y comprensión clara.

Recomendación 21: Que la sede electrónica de la Diputación Foral de Bizkaia mantenga
permanentemente actualizadas sus funcionalidades para garantizar el cumplimiento íntegro de todos los
requisitos legales y técnicos establecidos.

Recomendaciones A ADOPTAR DE FORMA PARCIAL

Recomendación 1. Que se ofrezca la posibilidad de prestar su servicio sin cita previa de manera
presencial en las oficinas.

Recomendación 2: Que se informe adecuadamente a la persona que ha concertado una cita para la
realización de un trámite (y con anterioridad a dicha cita) de toda la documentación que va a ser
necesario que presente para llevar a cabo el trámite solicitado.

Recomendación 4: Que se ofrezca la posibilidad de poder solicitar una cita previa de manera presencial.

Recomendación 5: Que se ofrezca la posibilidad de poder solicitar una cita previa urgente (en un plazo
máximo de 24 horas) siempre que se pueda justificar documentalmente el carácter de urgencia de dicha
solicitud.
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Recomendación 8: Que se disponga de un servicio de atención personal en la entrada (mostrador) que
facilite la información previa necesaria que requiera la ciudadanía.

Recomendación 13: Que el Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación Foral de Bizkaia facilite la
continuidad y trazabilidad en los trámites y servicios prestados a la ciudadanía.

Recomendación 15: Que se ofrezcan todas aquellas facilidades requeridas por personas con diversidad
funcional o población inmigrante desconocedora de las lenguas oficinales del Territorio Histórico de
Bizkaia para poder interactuar y comunicarse con las debidas garantías con la Administración Foral.

Recomendación 16: Que se establezca, para determinadas casuísticas que así lo requieran, personal
técnico de referencia adscrito a las personas que demandan sus servicios (y/o a sus expedientes) para
facilitar la interlocución y seguimiento de la atención prestada.

Recomendación 18: Que se habilite un número de WhatsApp a través del cual la ciudadanía de Bizkaia
pueda realizar consultas y gestiones.

Recomendación 20: Que se disponga de un asistente virtual (chatbot) que dé respuesta a las dudas y
consultas más habituales formuladas por la ciudadanía.

Recomendaciones SOBRE CUYA ADOPCIÓN NO SE ESTABLECE POR EL MOMENTO NINGÚN
COMPROMISO

Recomendación 12: Que el Servicio de Atención Ciudadana de la Diputación Foral de Bizkaia ofrezca un
horario más flexible, con apertura por la mañana y por la tarde.

Recomendación 17: Que se ofrezcan servicios de impresión de fotocopias y escaneo de documentos,
para que la ciudadanía pueda presentar la documentación solicitada que no se lleve impresa en el
momento de la cita.

Recomendación 22: Que se habilite una oficina móvil para prestar sus servicios de manera itinerante en
los municipios más pequeños del Territorio.
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