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DESARROLLO DE LA SESIÓN
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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.

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.



PRESENTACIÓN Y CONTEXTUALIZACIÓN DE LA SESIÓN

Tras la bienvenida institucional a cargo de la directora general de Buen Gobierno y Transparencia y del director general de Digitalización y 
Atención Ciudadana, el responsable del servicio de Atención Ciudadana realizó una presentación de los servicios que se ofertan a la ciudadanía 
en las oficinas Laguntza y Gertu y se trasladaron los principales elementos que se trabajarían durante la sesión.
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EXPECTATIVAS DE LA JORNADA

La ciudadanía acude a la sesión con la expectativa de 

conocer los servicios que la Diputación le puede 

ofrecer y con el ánimo de trasladar sus aportaciones 

para mejorar la atención.
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TEMÁTICAS DE TRABAJO
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1. 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?
2. 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?
3. 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?
4. 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?
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1. 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?
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1. Posibilidad de acceso fácil y claro. Debe estar bien publicitado.
2. Previo al trámite, antes de la cita, tener claro lo que necesitamos.
3. En la notificación, incluir la Documentación Necesaria.
4. En el correo recibido (incluir en el propio QR, al leerlo, poder disponer

de dicha documentación necesaria)
5. Poder acceder a un FAQ donde en base a la necesidad del ciudadano,

consultar si ya están registrados los requisitos previos que debo tener 
para ir de antemano, poder tener más seguridad de resolver un 
problema en la cita.

6. Posibilidad de ser atendido sin cita previa para temas urgentes y no 
urgentes.

7. Aprovechar las citas donde no ha acudido la persona para que gestionen 
a aquellas personas sin cita.

8. Contemplar en las citas previas la posibilidad de incluir una FECHA
LIMITE para poder realizar el trámite.

9. Posibilidad de CITA PREVIA PRESENCIAL en la oficina.
10. Equipo dirigido a personas mayores.
11. Conocer la documentación a presentar.
12. Lo que ya tiene la Diputación que no lo vuelva a pedir.
13. Tipos de cita PREVIA y SIN CITA.
14. Citas telefónicas ágiles, no esperar demasiado tiempo.

15. Que el trámite vaya a ser satisfactorio.
16. Opción de CITA MULTITRÁMITE.

17. Atención personalizada ya que ya se sabe para qué 
se va.

18. Evitar la pérdida de TIEMPO.
19. CITA CON INFORMACIÓN PREVIA.
20. Pedir cita desde la oficina.
21. Cita previa máximo 1 semana. 5 días laborales.

22. Recordar cita previa por teléfono para consultar la 
documentación necesaria.

23. Cita previa máximo 1 semana.

24. Giza baliabideak antolatu (hitzordularik joan ahal 
izateko).

25. Komunikazio zehatza aurrez- aurretik

26. Informazioa aurreratu funtzionarioa jakiteko ze 
tramite.

27. Hoja de ruta/erregistro bat egotea.



1. CITA PREVIA E INFORMACIÓN PREVIA ANTES DE ACUDIR A LA OFICINA 
DICTAMEN Y RECOMENDACIONES

❑ Queremos la posibilidad de ser atendidos

sin cita previa en la oficina.
❑ Queremos saber previamente la

documentación que necesitaremos,

incluyéndolo en las notificaciones, SMS o en

el QR.

❑ Queremos la posibilidad de pedir una cita

multitrámite.
❑ Queremos la posibilidad de pedir una cita

previa presencialmente, por ejemplo, a

través de los tótems.

❑ Poder solicitar una cita previa urgente

(menos de 24 horas) si justificamos

documentalmente la urgencia del trámite

(existencia de una fecha límite, por ejemplo)
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2. 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?
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1. Segunda pantalla o proyector para que el usuario entienda lo que 

el trabajador/a le está explicando.
2. Selección de temáticas que requieran oficinas cerradas vs opción

de que todas las oficinas estén en cubículos cerrados por 
practicidad. Insonorización.

3. Servicios en la oficina como máquina de agua en la sala de 

espera + algunos asientos más cómodos.

4. Wifi gratuito.

5. Equipo mínimo de atención sanitaria (desfibrilador).
6. Servicios de impresión de fotocopias y escaneo de documentos

para poder presentar la documentación solicitada a la ciudadanía. 

Aunque se potencie la digitalización y que nadie se tenga que 

gastar dinero en imprimir en servicios privados. Indicaciones 

claras para llegar a todos los lugares de la oficina. Especialmente 

a los baños. Limitar el uso de carteles para evitar confusiones.

7. Posibilidad de que en el tótem se puede pedir cita previa.

8. Permitir acceso de perros o puestos/enganches externos para 
dejar a las mascotas.

17. Entrada: Alguien que explique el funcionamiento y un mostrador 

donde resuelvan dudas. Orientación de servicios.

18. Metodología de atención. Privacidad, Adaptación al ciudadano. 

Servicio de acogida.
19. Sostenibilidad. Edificación, Materiales reciclados, Luz solar:

Reducir recursos y materiales. Energías renovables.

17. Interacción: Servicio con interacción. 

Concienciar, exigir y educar a los trabajadores 
a ayudar a las personas mayores.

18. Mesas con cabinas acristaladas como opción 

a la privacidad pero con espacios abiertos.

19. Publicitar los servicios y facilitar dónde y cómo 

se debe acceder a las mismas.
20. Accesibilidad, Intuitivo, Accesible,Adaptado,

Espacioso. Visualmente abierto, pero con un 

servicio privado y personal. Espacios 

adaptados a las personas que acudan.

21. Un técnico a la entrada que gestione los 
servicios. :design for all: que esté adaptado a

las necesidades físicas de las personas. Sala 

de lactancia, Adaptador…

22. Abiertos, sin tabiques, cristal.
23. Colores DFB. Rojo y Blanco.

24. Carteles informativos, comienzo de visitas,

caminos para cada tema.

25. Si no tienes una cita, que una persona te guíe

para hacer el trámite on line en el momento.
26. Que sea operativo.
27. Identifikazio intutiboa.
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2. LA OFICINA PRESENCIAL. LA OFICINA COMO ESPACIO 
DICTAMEN Y RECOMENDACIONES

abiertos

❑ La Diputación debería…

❑ Fomentar espacios

privacidad de los usuarios

pero garantizando la  

al hacer las consultas con

cubículos acristalados.

❑ Disponer de servicios de impresión con prioridad de la

digitalización.

❑ Facilitar la accesibilidad de los espacios y pantallas para 

que se puedan seguir los pasos realizados.
❑ Gestionar los recursos para asegurar la atención a la

entrada y que facilite hacia dónde hay que ir. (mostrador)

❑ Generar espacios intuitivos con carteles para saber a 

dónde acudir.

❑ Que sea bonito y acogedor, con materiales limpios y  

luminosidad.
❑ Que se utilice una única imagen de marca.

❑ SOBRE TODO… Publicitar y difundir qué son y para qué

sirven todos los espacios de Atención ciudadana y dónde

están: GERTU. DAR A CONOCER ESTOS ESPACIOS.
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3. 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?
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3. LA OFICINA INTEGRAL. OFERTADE 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?
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1. Valores: Educación, vocación de servicio, atención a la 

ciudadanía, paciencia, formación técnica, HUMANIDAD.
2. APTITUDES: formación

3. Calidad del empleo para una mejor atención: Menos 

temporalidad para un servicio con una sola persona.

4. Ayudar a rellenar los papeles necesarios. No que te rellenen 

pero que te ayuden con todas las gestiones.
5. Continuidad de los servicios, si no se puede solicitar en el

momento, salir con la cita del siguiente paso tramitado.

6. Sentir ayuda por parte de los técnicos. Publicidad. Dar un buen

servicio y opciones.
7. Horarios flexibles con mañana y tarde.

8. Respuesta telefónica para horarios y urgencias.

9. Proceso intuitivo. Que haya interconexión entre las 

diputaciones y los diferentes sitios para que el servicio sea 

completo.

10. Encuestas de calidad y satisfacción.
11. Arreta egokia, arina eta pertsonalizatua

12. Arratsaldeko ordutegia egotea

13. Informazioa lortzeko erraztasuna.

14. Gaitasuna araberaren laguntza.
15. Hainbat tramiteak egiteko koordinazioa. (zita berdinean)

16. Lehenengo arretan informazio guztia lortzea.

17. Zerbitzu eraginkorra. Edukazioa.

18. Que sea resolutiva, no tener que volver otro día.

19. Que en el mismo mensaje de la cita previa te apareca el 

“check list” de la documentación que necesitas.
20. Interoperabilidad entre administraciones.

21. Erasmus entre departamentos.

22. Comprensión del usuario. Traducción a lenguaje coloquial 

de los trámites.

23. Coordinación entre los trabajadores y oficinas para que no

haya información contradictoria. Formación para asegurar la 

respuesta correcta.

24. Encuestas. Preguntas mejor formuladas y lenguaje sencillo. 
Posibilidad de espacios en blanco para hacer comentarios 

libres.

25. Hacer encuestas también en las citas telefónicas y on line.
26. Solución de dificultades. Documentos en diferentes idiomas.

Servicios de traducción e interpretación. Facilidades para
personas con discapacidad para no depender de terceras

personas.

27. Coordinación con otras administraciones, locales, 

autonómicas, estatales…

28. Posibilidad de unificar el trámite que requieran distintos 
niveles de administración. No marear al usuario.



3. LA OFICINA INTEGRAL. OFERTADE SERVICIOS 
DICTAMEN Y RECOMENDACIONES

❑ Herritarren datuen elkartrukatzea Administrazio

desberdinen artean tramiteak eta eskaerak erraztuteko

(errolda, katastroa baitaere, Administrazio desberdinak

euren artean komunikatzea tramiteak eskatzeko.

❑ Zerbitzua bere osotasunean euskaraz bermatzea.

❑ Teknikari ereferente bat edukitzea eta modu horretan

esperientzia pertsonalizatua izateko, horrela, ez genuke

gure kasua behin eta berriz azaldu behar.

❑ Ordutegi malguagoak izatea (goizez eta arratsaldez)

❑ Kalitatezko Zerbitzua eskaini, gertukoak ez diren

tramiteak egiteko eta horrela lehentasuna eta adeitasuna

eskaini.

❑ Tramitea erdizka geratu ez dadin, egun horretarako

hitzorduagaz zerikusia duten bestaldeko tramiteak

egitea izatea.
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4. TRÁMITESMULTICANAL.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?
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Beneficios:
1. Desplazamiento, ahorro de tiempo, no hay pérdida de tiempo en 

el trayecto y flexibilidad.
2. Erosotasuna: Edonoiz/edonon. Ordutegi zabala.

3. Horarios, teletrabajo, comodidad, desarrollo de Inteligencia

Artificial.

4. Inmediatez.

Cómo deberían ser:
1. Whatsapp, Actas adjuntas, Telegram, bideodeiak, RRSS, etc.

2. Cita personal que te informe de las distintas opciones.
3. Tutoriales, vídeo acompañamiento telefónico.

4. Página web intuitiva que no se caiga, interfaz sencilla.

5. Cualquier consulta ayuda para documentación .

6. Irisgarritasuna bermatzea.
7. Pauzoz-pauzo tutorialak egotea.

8. Intuitiboa izatea.

9. Ofizina mobil bat egotea herri txikietan adib.

10.Asistente bat edukitzea. Ordutegi zabala.

11.Erantzuna lortzea tramiteak ondo egin dituzula jakiteko.

Cómo deberían ser:

12.Diputazio bulego bat ordenagailuekin tramiteak egiteko.
13.Soporte ona behera ez joateko.

14.Sin locuciones, que se mejore la campaña de renta.

15.Que sea sencilla e intuitiva. Todo en el mismo sitio.

16.Servicios complementarios.

17.Tutoriales. Página web intuitiva.
18.Verificación en dos pasos. Que sea muy segura.

19.Fomentar el uso con ayudas o tutoriales.

20.Aumentar el tamaño, número y formato de los ficheros.

21.Unificación de certificados, BAKQ, Certificado electrónico….

22.Incorporar reconocimiento biométrico.
23.Superación de la brecha digital: Cursos de formación digital

en cadaAyuntamiento.

24.Que te enseñen cuando vayas a una cita presencial.

25.Campañas divulgativas para e público general. Currículum 

educativo. Personas mayores,
26.Asistente virtual. Respuestas a preguntas habituales. Que te

vaya señalando qué tienes que hacer en la Web.
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4. TRÁMITESMULTICANAL.OTROS CANALES DISTINTOS AL PRESENCIAL 
DICTAMEN Y RECOMENDACIONES

❑ Debería habilitar una oficina móvil para los 

pueblos más pequeños.
❑ Habilitar un asistente virtual (chatbot) con las

respuestas más habituales.

❑ Página web más sencilla e intuitiva.

❑ Whatsapp como canal de interacción con la 

ciudadanía.
❑ Cita telefónica para consulta y ayuda con la

documentación a entregar.

❑ La sede electrónica tenga más capacidad

para cargar información, formatos de los

archivos. Mejora de los detalles técnicos de la

plataforma.
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FIN DE LA SESIÓN, VALORACIÓN DE LA JORNADA.

La sesión resulta satisfactoria para las personas asistentes y la valoración muy positiva.

*Nota: Los adjetivos atribuidos son orientativos. En la sesión se favoreció que cada persona pudiera realizar su propia interpretación 
de las imágenes.
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* Expectante –
Explorador/a.

Agotado/a. Contento/a, 
lleno/a de energía

Expectante -
inquieto/a. 

Preparado/a.



Mila esker
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