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i1 Programa preliminar de la jornada 20/11/2026

Lugar: Bizkaia Aretoa, Abandoibarra Etorbidea - Avenida Abandoibarra, 3,
48009 Bilbao

08:30 - 09:00 | Acreditacion de asistentes

09:00 - 09:15 | Bienvenida y presentacion de objetivos de la jornada

09:15 - 09:45 | Apertura institucional a cargo del limo. Diputado del
departamento de administracién publica y relaciones institucionales

09:45 - 10:15 | Ponencia inspiradora

10:15 - 11:15 | Mesa redonda sobre modelos de atencién ciudadana,
omnicanalidad y uso de la IA

Modelo organizativo (modelos centralizados/descentralizados, relacion
con los negocios gestores)

Andlisis de datos (cuadros de mando, analisis de necesidades y gestion de
picos de demanda)

De la atencién multicanal a la atencién omnicanal: presencial, telefénica,
apps, web, videollamada, chatbots, asistentes virtuales...

Cémo el CRM permite saltar de la multicanalidad a la omnicanalidad

Uso de IA en la atencién (asistente del personal de atencion,
enrutamientos automaticos, clasificacién de atenciones, analisis de
sentimiento de la llamada...). Valor aportado, aprendizajes obtenidos,
dificultades encontradas y riesgos

11:15 - 11:45 Café - Network

11:45 - 12:45 | Mesa redonda sobre como situar a la ciudadania y a los/as
empleados/as publicos en el centro:

- Ciudadano/a

brecha digital, accesibilidad cognitiva, comunicacién clara y lectura facil
otras brechas

laboratorios/espacios de experiencia ciudadana

foros deliberativos

escucha activa a la ciudadania: WhatsApp como recogida de feedback ...
medicion de la satisfaccidon ciudadana y calidad del servicio

- Empleado/a



¢Bizkaia

foru aldundia
diputacion foral

participacion del personal de atencion en el disefio de los servicios
capacitacion y formacion del personal de atencién

12:45 - 13:05 | Presentacion de DENA, Carpeta ciudadana comun de Euskadi

13:05 - 13:45 | Mesa redonda sobre la simplificacion administrativa y el
rediseno de servicios

13:45 - 15:00 | Almuerzo - Network

15:00 - 16:30 | Mesa redonda: ;Hay algo que te inquieta, te atormenta o te
perturba? “Pain points” en atencidon ciudadana, fortalezas y retos futuros:

:Pero cdmo me las maravillaria yo? El dificil arte de conjugar una atencién
con cita y sin cita previa

:Cudl es el problema que mas me preocupa?

Cémo retener al personal y evitar la fuga de recursos formados y
experimentados

Cdémo lograr cierta movilidad del personal entre oficinas y canales para
garantizar la correcta prestacion del servicio

Retos a los que nos enfrentamos en los préoximos anos
:Qué innovaciones me han funcionado y cuales no?
Identificacion de mejoras rapidas (“quick wins”)

Mi administracién saca pecho en ....

Trabajo en red o comunidad

16:30 - 17:00 | Conclusiones, cierre de jornada y despedida



