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« CERCANIA

+ ESCUCHAY PARTICIPACION

e encuestas de satisfaccion

o WhatsApp

e forodeliberativo

* buzon de guejasy sugerencias

o ASISTENCIAA LA CIUDADANIA
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1es mas Digitales,
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La DFB hasido galardonada con el Premio al mejor modelo de asistencia a la ciudadania en el
Congreso Nacional de Innovacion y Servicios Publicos (CNIS) 2024.

Candidatura: Atencion ciudadana, cercaniay asistencia a las personas usuarias



¥Bizkaia

INDICE

1. ATENCION CIUDADANA EN LA DIPUTACION HOY
2. CANALES DE ATENCION

d CANALES

Q ANALISIS DE CADA CANAL

d DATOS POR CANAL
3. PROPUESTA FUTURA DE CANALES

4. ESCUCHAY PARTICIPACION CIUDADANA
OWHATSAPP

QMEDICION DE LA SATISFACCION
dFORO DELIBERATIVO




ﬁgi;[(aia

1. ATENCION CIUDADANA EN LA DIPUTACION HOY
La DFB ha avanzado en los Ultimos anos hacia una ventanilla Unica con proyectos como:

« 7/ oficinas comarcales Gertu aperturadas desde 2016 en comarcas (OAMAR)
» lamodernizacion de la oficina Laguntza, C/ Diputacién 7 Bilbao (OAMAR)

» teléfono unico 94 406 8000

» |acentralizacion de gran parte del primer nivel de la atencion telefonica

No obstante, aun existen diversos puntos de entrada en la atencion ciudadana.
En 2026 esta previsto:

» oficinacomarcal Gertu en Getxo

« ampliaciony traslado de la oficina Laguntza a San Vicente 1y 2 Bilbao, incrementando su
cartera de servicios mediante |la centralizacion de los actuales registros departamentales
(salvo el de Hacienda) e incorporacion de nuevos tramites que actualmente se prestan en
oficinas diseminadas en departamentos. De esta manera, Laguntza se convertiria en la
ventanilla Unicade la DFB en la capital.
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2. CANALES DE ATENCION
Atencion multicanal, gue aspira a convertirse en omnicanal.
Atendemos a través de 6 canales:

Presencial (oficina)

 Teleféonico 2 nimero Unico

www.ebizkaia.eus

« App: BizkaiUp, Zaintzapp, Renta, Bizkaibus, Bizkaimove ...

® o
). » Electronico: Punto de acceso general www.bizkaia.eus y Sede electrénica

 Redessociales

Ry

=, * WhatsApp (solo paraencuestasy recogida de feedback)
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A. CANAL PRESENCIAL

 Tiposde oficinas

Oficina integral: se realizan tramites de diversos departamentos y
dreas de la DFB (Hacienda, Agricultura, Accion Social, familia
numerosa, etc.)

Oficina del departamento de Hacienday Finanzas, donde solo se
realizan tramites tributarios (sencillos y complejos). Quedan,
ademds de la sede central de Bilbao, 4 en Getxo, Portugalete, "
Barakaldo y Basauri.

Oficina del departamento de Medio Natural y
Agricultura, donde solo se realizan tramites agrarios in
(sencillos y complejos). Queda 1 en Karrantza.

Oficinas departamentales en areas concretas: cazay pesca,
transportes, familia numerosa, Gizatek, etc.
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BIZKAIA GOAZEN 2030

Para el mandato 2015 - 2019, la Diputacion Foral de Bizkaia disend la estrategia “Bizkaia
Goazen 2030

En su eje 3 "Bizkaia moderna, cercana y responsable” perseguia el doble objetivo de
modernizar la administracion foral y optimizar los servicios orientados a los municipios, vy
conseguir una Diputacion mas cercana, tanto a la ciudadania como a los municipios,
acercandose fisicamente a las comarcas de Bizkaia y estableciendo nuevos cauces de
comunicacion y participacion para responder mejor a las necesidades y retos del territorio y
SUS personas.

Para ello contemplaba como una de sus actuaciones el “Programa Gertu’, consistente en la
puesta en marcha dos oficinas piloto de atencion integral en Durango y Busturialdea.
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BIZKAIAEGITEN

Para el mandato 2019-2023 la Diputacion Foral aprueba la Bizkaia Egiten.
Incluye 120 actuaciones alineadas con los objetivos de Desarrollo Sostenible vy
repartidas en cuatro ambitos:

- creaciony mejora del empleoy la actividad econdmica
- personas e igualdad de oportunidades

- movilidad y sostenibilidad y

- gestion modernay abierta

Dentro de este cuarto ambito, se halla la apertura de nuevas oficinas comarcales de
atencion ciudadana Gertu.
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MANDATO ACTUAL2023-202/

La Diputacion Foral recoge en su
estrategia Bizkaia Denontzat 120
actuaciones, entre las cuales se
encuentra:

Bizkaia Gertu. Ampliar la red de
atencion ciudadana de la Diputacion
con la apertura de nuevas oficinas
comarcales de atencion ciudadana.

Se continua con la apertura de nuevas
oficinas de atencion ciudadana integral,
garantizando una atencion presencial
cercana a quien precise acceder a los
servicios que ofrece la Diputacion

UBizkaia

denontzat
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Cronologia de apertura de oficinas Gertu

Ya en funcionamiento:

 El16denoviembre de 2016 se aperturo la oficina de Durango
« El24demayode 2018, Bermeo
« E|I30deenerode 2019, Gernika

 El15dejuliode 2021, Balmaseda
 EI28demarzode 2022, Mungia
« El6demarzode 2023, lgorre

« El3deabrilde 2023, Markina

En 2026:

o« (Getxo

11
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Modelo (layout) de una oficina Gertu
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En la oficina Gertu hay 3 niveles de atencion:

Un 1° nivel de atencion generalista/ no especializada referida al conjunto de la Diputacion
prestado en el mostrador Gertu por personal adscrito al dpto. de APRI - Direccion de
Buen Gobierno, Atencion Ciudadanay Servicios Digitales.

Se encarga de los tramites “sencillos”:
- Tramites generales agrarios
- Tramites generales tributarios. Se suelen compartir con el personal
administrativo perteneciente al departamento de Hacienda y Finanzas
- Tramites generales relativos al resto de departamentos de |la Diputacion

Un 2° nivel de atencion especializada compuesto por personal informador
(administrativos/as) adscrito al departamento de Hacienda y Finanzas.

13
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Un 3° nivel de atencion especializada permanente y no permanente:

1) Permanente, prestado por:
- Basozainak, adscritos al dpto. de MN y Agricultura
- Técnico/a de Agricultura, adscrito al dpto. de MN y Agricultura
- Liquidador/a, adscrito al departamento de Hacienda y Finanzas
- Letrado/a de Accion Social (en algunas oficinas)

2) No permanente (campanas)

14
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CARTERA DE SERVICIOS

La cartera de servicios incluye unos 150 tramites tanto sencillos como complejos del ambito
agrario, tributario y del resto de areas de la Diputacion.

Altas y bajas de ganados
Nacimiento de ganado bovino, registro y emision DIBs
Guias de movimientos de ganado (compraventa, ferias)

Tramites sencillos Asignacion de crotales

agrarios y . :
Solicitud y reparto de duplicados de crotales bovinos
Solicitudes de permisos de caza en cotos

Solicitudes de permisos de pesca

15
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Tramites sencillos

tributarios

Domiciliaciones
Emision de certificados sobre la situacion tributaria
Solicitud de certificados catastrales

Cambio de datos identificativos: domicilio fiscal

Cambio de datos identificativos: estado civil, régimen econémico,
teléfono o email

Entrega de notificaciones

16
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Tramites sencillos
de otros departamentos

(OAMAR)

Registro de escritos dirigidos a cualguier departamento de la
Diputacion
Registro de escritos dirigidos a otras Administraciones Publicas

Inscripcion en procesos de seleccion para trabajar en la Diputacion.
emision de carta de pago y pago en la propia oficina

Emision de certificados relativos al cobro/no cobro de prestaciones
sociales gestionadas por la Diputacion

Titulo de familia numerosa: expedicion por primera vez y renovacion

Entrega de notificaciones de cualquier departamento

Ayudas a personas usuarias de las vias de peaje (AP-8, AP-68 , AP-1,
Variante sur metropolitanay tuneles de Artxanda)

Inscribir los otorgamientos de poderes “apud acta” presenciales, asi
como las revocaciones, renuncias y prorrogas. REA (Registro
electronico de apoderamientos)

Expedir medios de identificacion electronica (bakq)

17
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Tramites
tributarios
especializados

Aplazamientos

Aplazamientos sin actividad econdmica
IBl Impuesto de bienes inmuebles
Certificados de IVA

Apremios

Deudas y recaudacion: formas de pago

IRPF Renta

Requerimientos recursos, alegaciones y otros escritos

Certificados y duplicados de sociedades, no residentes y
retenciones

Tesoreria
Vehiculos

Presentacion modelo 620, 621 e informacion

18
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Tramites
Basozainak
(Guardas forestales)

Tramites
Técnico/a Agricultura

Solicitud de apertura nueva Pista Forestal
Solicitud de corta

Solicitud de quema de rastrojos

Solicitud de autorizacion repoblacion forestal
Solicitud de cambio de uso

Solicitud de Subvencion Plan de Ayudas Forestal

Tramites relacionados con expedientes sancionadores

Declaraciéon de Superficies y solicitud Unica (pago basico)

Ayudas a la inversion
Ayudas a primera instalacion

Otras ayudas o subvenciones

19
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ASISTENCIAA LA CIUDADANIAMEDIANTE FUNCIONARIADO HABILITADO

Todo procedimiento que esté
en sede electronica es
susceptible de ser prestado por
funcionario/a habilitado/a.

Cuando presta la asistencia,
el/la funcionario/a habilitado/a
accede al formulario de la sede
electronica, a traves del
aplicativo de registro, donde

elige la opcion de funcionario/a
habilitado/a

~Kill

OBLIGADO TRIBUTARIO ARTEZ

ENTRADAS Y SALIDAS

MAESTRO DE PERSONAS MODULO DE BUSQUEDA

J ALTADE ENTRADAS X

APLICACIONES ACTUALES

P Alta de entradas

Oficing origen

SECCION DE REGISTRO ¥ ATENCION CIUDADANA

Alta presencial generica

Otras administraciones

@ | Funcionariosa habilitado/a

20
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ASISTENCIA A LA CIUDADANIAMEDIANTE FUNCIONARIADO HABILITADO

Se ha disenado un sistema de borradores que permite que:

* una tramitacion iniciada por el/la ciudadano/a en sede electronica pueda ser
finalizada posteriormente en oficina por funcionario/a habilitado y

* viceversa, que el/la ciudadano/a, tras haber recibido la oportuna capacitacion en
la oficina, pueda finalizar en la sede un tramite iniciado por funcionario/a
habilitado.

- Ello posibilita un trasvase entre canales.

Ademas, se esta haciendo una labor capacitadora y formadora con la ciudadania
para superar el gap tecnologico y digital: no soélo se emite el sistema de identificacion
y firma electronica bakg y ayuda en su activacion en el propio mostrador, si no que se
esta formando a las personas usuarias para que puedan tramitar on line.

21
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ASISTENCIA A LA CIUDADANIAMEDIANTE FUNCIONARIADO HABILITADO

La mision capacitadoray formadora de la ciudadania se complementa con la existencia
de unos puestos de autoservicio en algunas oficinas, donde con ayuday
acompanamiento de funcionario/a la persona usuaria realiza la tramitacion on line.

22
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» Situacidon actual de la atencién presencial

BILBAO

% Laguntza @
# Hacienda Bilbao o

= Otros puntosde registro @

%+ Departamento de Accion Social = Oficinas especializadas de otros Departamentos
%+ Departamento de Meadio Matural y Agricultura 4 Accion Social: GIZATEK
% Departamento de Transportes, Movilidad y Turismo 4 Transportes, Movilidad y Turismo:

i i ] ces| i
%+ Departamento de Promocidén Econdmica Concesiones e Inspecciones

: = & Badi i i i
%+ Departamentode Infrasstructurasy Desarrollo Territorial *# Medio Naturaly Agricultura

» [Desarrallo Rural

% Departamento de Euskera, Culturay Departe
=  Cazay Pesca

# Departamento de Empleo, Cohesidn Social & 1gualdad
“ Otras

COMARCAS

— Oficinas Gertu @ e ©
= SIAC

%+ Durango

. = 0CA
# Gernika % Getwo
%+ Bermeo <+ Barszkaldo *» Karrantza
4 Balmaseda 4 Portugalete 4 Ugao
% Mungia %+ Basaur % Abanto-Zierbana
% lgorre

< Markina 2 3
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MAPA ACTUAL

24
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Propuesta de futuro a corto plazo (mediados de 2026)

1. Continuar con el despliegue de lared Gertu, incorporando la oficina SIAC de Getxo,

2. Ampliacion y traslado de la oficina Laguntza a San Vicente 1 vy 2 Bilbao, incrementando
su cartera de servicios mediante la centralizacion de los actuales registros
departamentales (salvo el de Hacienda) e incorporacién de nuevos trdmites que
actualmente se prestan en oficinas diseminadas en  departamentos.
De esta manera, Laguntza se convertiria en la ventanilla Unica de la DFB en la capital.

3. Mantener aquellas oficinas especializadas (segundo nivel de atencién), cuyos tramites
no puedan trasladarse a Laguntza (primer nivel de atencion).

25
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B. CANALTELEFONICO e

Numero unico 94 406 8000

Legalmente no podemos contar con un numero corto de 3 digitos, numero de informacion
administrativa (al estilo del 010 © 012), incluido dentro de la categoria de nimeros de interés
social en el Plan nacional de numeracion

v' Atendido por funcionariado

Centralita
Laguntza: 94 406 7777

v' Atendidos en el primer nivel por Zugaztel a través de un encargo de gestion:

Hacienda y Finanzas Renta 94 608 3000

Hacienda vy Finanzas 94 612 5500 (compartido con funcionariado de Hacienda vy
Finanzas)

Accion Social: 94 406 6000

Euskeray Cultura: 94 608 3360 (udalekuak)

Departamentos de Empleo y Promocion econdmica; 94 406 8008

Sede electronica: 94 608 3001

Bizkaibus: 94 612 5555

26
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v' Atendido por Lantik:
- CAU: 94 608 3566

Propuesta de futuro

1. Cuadro de mando con datos en tiempo real de la atencion telefonica y niveles de servicio
1. Identificar nuevas areas que incorporar al primer nivel

2. Asignar a determinados negocios un nimero de cabecera para garantizar el escalado al
segundo nivel y un continuo de la atencion

1. Mejorar el menu/canalizador IVR para enrutar las llamadas en funcion de su tematica e
introducir la A

27
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C. CANALELECTRONICO
Punto de acceso general www.bizkaia.eus y sede electronica www.ebizkaia.eus

El punto de acceso general www.bizkaia.eus aglutina toda la informacion sobre la DEB, los
servicios publicos que ofrece y da acceso a los canales a traves de los que |la ciudadania se
puede relacionar con esta administracion, entre ellos, la sede electronica.

En la sede, cada persona interesada o representante dispone de un area privada donde puede

acceder a:

- sus datos personales y de contacto

- las gestiones que ha realizado y

- los servicios digitales que tiene a su disposicion (ejemplo: obtencion de medios de
identificacion y firma electronica, suscribirse voluntariamente a la notificacion electronica,
otorgar la representacion, gestionar pagos, envio de facturas,,,)

28
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C. CANALELECTRONICO

Se ha iniciado un proyecto CIX de revision de toda la sede electronica: mediante dinamicas de
design thinking: se quiere establecer un mapa completo de interaccion de las personas
usuariasy los tramites y servicios atendiendo a la diversidad de colectivos con los que nos
relacionamos.

Primer resultado: nuevo diseno del catalogo de tramites.

Ademas, se ha personalizado |a sede electronica:

-Segmentacion de la sede. Disponemos una subsede para profesionales tributarios con
funcionalidades adaptadas a su operativa de trabajo.

-Cuadro de mando personalizado donde a simple vista la persona usuaria pueda ver las tareas
que tiene pendientes

29
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C. CANAL ELECTRONICO

Area personal
Buenos dias, Lorea

T e e b o S o

30
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D. CANALAPP

Situacion actual

1.

2.

Existen varias apps. A la mas conocida, BizkaiUp, se unen otras: Zaintzapp (Accién
Social), Renta, Bizkaibus, Bizkaimove, Eskola kirola, Bizkaia Talent y Bizkaia Bizikleta
BizkaiUp permite realizar un reducido nimero de tramites, como gestionar la cita previa
para las oficinas, reservar el bano asistido en playas, reservar espacios publicos
(biblioteca), consultar el estado de playas, oficinas y teléfonos de atencion, eventos,
ademas de dar acceso a la sede electronica
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E.REDES SOCIALES

Situacion actual

1. La DEB las utiliza mayoritariamente para la comunicacion institucional, mientras que su
uso para la tramitacion de consultas de informacion por parte de la ciudadania resulta
minoritario (Solo se facilita informacion de caracter general, nunca personal)

2. Existe un aplicativo comun (Hotsuite) desde donde gestionar esas consultas

Propuesta de futuro

1. Gestionar las respuestas desde el CRM corporativo

2. Impulsar las redes sociales como un verdadero canal de atencion, donde se facilite
informacion general a consultas que no sean de caracter personal o implique el
intercambio de datos sensibles.

32
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DATOS POR CANALES
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ALGUNOS DATOS SOBRE LA ATENCION
2024

15.090.667 Interacciones de la ciudadania con DFB

ELECTRONICO
3.135.335 ; 20,8%

PRESENCIAL .5
WEB (www.bizkaia.eus ) 392.934 122.053

8.605.806 ; 57% 7,5% 2,6%

LAGUNTZAILE
21.120

WEB M ELECTRONICO TELEFONICO M RRSS M PRESENCIAL APPs LAGUNTZAILE
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EVOLUCION CONSULTAS Y TRAMITES DE LA CIUDADANIA 2022- 2024

6.000.000 0,4% e 0,4% 23% 0,4%
m S w 18.765 W 21.120
1,7% ©18.411 134.423 122.053 /
85.412 / % o f
5.000.000 e 228 641 392.934 +33%
299.759 [
4.000.000
+12% I
3.000.000
2.000.000
3.020.887 3.198.222 3.135.335
61,2% 61,7% 58,5% +4% I
1.000.000
0
2022 2023 2024
m ELECTRONICO m TELEFONICO PRESENCIAL APP (Renta + BizkaiUp) 1 LAGUNTZAILE

35




lfpig!(aia

ANALISIS POR CANAL
QO CANAL PRESENCIAL

Evolucion At. Presencial
450.000 50%

[ o 8

40%

400.000

350.000
55%
> 300.000 - +247
0 L 30%
£ 250.000 _—
E 25%
= 200.000 —
7 20%
(g}
- 150.000 159
ko 100.000 E— 0
50.000 — 5%
0 0%
2022 2023 2024
mm TRAMITES (*) 299484 328.641 392.934
PERSONAS 229.530 248.625 284.593
——% ATENCIONESSIN CITA 8% 10% 15%

(*) Se anaden a los datos de tramites y personas registrados en el sistema de gestion de colas, los registros realizados en las oficinas no integradas en
dicho sistema (Euskera, Culturay Deportes, Empleo y Cohesién social e Infraestructuras).
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Evolucion Cita previa por tipo de oficina

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%

30%
52%

10% . 1% 19% i
0% p—

20%

2022 2023 2024 2022 2023 2024 2022 2023 2024 2022 2023 2024
LAGUNTZA GERTU HACIENDA (Bilbaoy SIACs) Otros Registros

B 9% ATENCIONES SIN CITA % ATENCIONES CON CITA
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2024

Distribucion de tramites y consultas por Departamentos

1] Accion Social
51.095
13,16%

Hacienday Finanzas
273.197
70,36%

W Hacienday Finanzas

W [nfraestructurasy D. Territorial

W \arios

M. Natural y Agricultura
50.405
12,98%

Empleo, Inclusiéon Social e Igualdad

8.100
2,09% = Varios
— 548
B| |nfraestructurasy D. Territorial 0,14%
1.321
0,34%
B Administracién Publicay R.I.
1.299 Euskera, Kulturay Deporte
0,33% 0,06%
Otras Administraciones Publicas
1042 Promocién Econdmica
(o)
0,27% 0,05%
Transportesy Mov. Sostenible
799
0,21% Unidad de Apoyo al Diputado
General
0,004%
Accion Social M. Natural y Agricultura Empleo, Inclusion Social e Igualdad
B Administracion Publicay R.1. Otras Administraciones Publicas Transportesy Mov. Sostenible

Euskera, Kulturay Deporte Promocion Econdmica Unidad de Apoyo al Diputado Gener%s
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QO CANALTELEFONICO

Evoluciony nivel de servicio
1.800.000
1.600.000
1.400.000 e e
TS=-- SO
o 1.200.000 Ss<
)
2 1,000.000
3
<
@ 800.000
pe]
O
§
< 600.000
400.000
200.000
0
2022 2023
Agentes (Zugaztel y
DFB) 1.058.805 1.115.070
mmmm Centralita 170.956 210.226
VR 113.080 104.758
Empresas Publicas 42.673 75.527
=== Nivel servicio (*) 90% 87%

2024

1.252.404

247.609
118.077
69.718
80%

100%

925%

920%

85%

80%

75%

70%

65%

60%

55%

50%

(*) Agentes y Centralita
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d CANALWEB (Buzdén Laguntzaile)

N° de altas

25.000

20.000

15.000

10.000

5.000

mmm Consulta

Evolucion Consultas, Quejas, Sugerencias y Comunicaciones

4.236

3.213

3.155 558

2022

Queja

874

Sugerencia

576

12.865

2023 2024

Comunicacion =N° respuestas totales Tiempo medio respuesta en dias habiles

10
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2024

Distribucion de demandas por departamento

Promocion Economica I 86
Ud. de apoyo a la Diputada General I 100
Empleo, Cohesion Social e Igualdad I 292
Infraestructurasy Des.Territorial . 500
Medio Natural y Agricultura . 571
Euskera, Culturay Deporte - 731
Transportes,Movilidad Y Turismo - 803

Admoén.Publica Y Relac.Instituc. - 992

accion social - [ 1521

0 2.000 4.000 6.000 8.000 10.000 12.000 14.000 16.000 18.000
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4, PROPUESTA DE CANALES DE ATENCION EN EL FUTURO

Presencial

Telefonico

Electronico: www.ebizkaia.eus y www.bizkaia.eus

Apps

Redes sociales

Videollamada

lPJ  WhatsApp - WebChat

42
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»D

VIDEOLLAMADA

Inicialmente se concibid como un canal para determinados colectivos con necesidades
especiales (por ejemplo, personas sordomudas), pero puede destinarse a toda la poblacion.

1) Ensus origenes se disend con cita previa: el/la ciudadano/a solicita cita previa para la
videollamada y el diay a la hora indicada realiza la videollamada a traves de app o web.

2) Posteriormente se ha desarrollado la funcionalidad de realizar videollamadas salientes
para la atencion / seguimiento de casos por parte de personal técnico de departamentos

que eviten el desplazamiento a las oficinas de las personas interesadas.

Permite la realizacion de tramites, dado que esta resuelta la tarea de la identificacion de la
persona interesada mediante el uso de los medios bak y bakqg de Izenpe, que permiten el

envio de un codigo OTP al movil.

La videollamada se grabara para acreditar |la prestacion del servicio.
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WHATSAPP ' Hj.

3 finalidades:

1) Medio pararealizar encuestas de satisfaccion sobre la atencion prestaday recogida de
expectativas

2) Medio para enviar noticias hasta ahora difundidas por email y avisos a colectivos hasta
ahora enviados por carta postal

3) Medio para que la ciudadania formule consultas que no sean de caracter personal y no

impliguen el intercambio de datos protegidos o sensibles y la Diputacion facilite la
respuesta (informacion general)
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4, ESCUCHAY PARTICIPACION CIUDADANA
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1. WHATSAPP

o

Se utiliza para realizar encuestas de satisfacciony recogida de sugerencias sobre la atencion
recibida en los siguientes canales, inmediatamente después de haber finalizado la atencion:
« presencial (oficinas Gertu y Laguntza)
* telefonicoy

« telemdatico (consultas, quejas y sugerencias recibidas a través de la web por el
aplicativo Laguntzaile).

Surge como un proyecto piloto de Govtech.

Pero el sistema es completamente escalable al conjunto de los servicios de atencion
ciudadana de la DFB.
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=

* involucrar alaciudadania en la mejora de la atencion y servicios prestados

Conello se logra un doble objetivo:

e escuchar: conversar con la ciudadania para entender mejor sus necesidades
respecto al propio servicio, de manera que nos ayude a reflexionar y atomar
decisiones sobre como y hacia donde queremos evolucionar.
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Se formulan 3 preguntas: ‘Hj‘

1) Enla primera se pide una valoracion de la atencidn prestadaen unaescaladel 1 al 5
(donde 1 es muy maly 5 es muy bien).

2) Enla segunda se pregunta en qué dmbito debemos mejorar de entre los propuestos:

- paralaatencion presencial: cita previa, la informacion dada, instalaciones, trato del
personal, tiempo de esperay horario de apertura.

- enlaatencion telefonica: informacion dada, el trato del personal, el tiempo de esperay
el horario de atencion.

- enlaatencionon line: informacion daday el tiempo en recibir la respuesta.

Se puede elegir la opcion “Nada en particular”.

3) Enlatercerapregunta, se les plantea: ;Quieres realizar alguna sugerencia?
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CANAL PRESENCIAL
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INDICADOR

OBJETIVO

CANAL
PRESENCIAL

CANAL TELEFONICO

Alcance (Encuestados/Usuarios) >50% 65,4% 47% (*)
Participacion encuestados/as —AN0 o o
(Valoraciones/Encuestados/as) >=40% DR 35%
Part|C|pa_C|on neta glc_)bal >25 0/ 38% 26%
(Valoraciones/usuarios)

Promedio sugerencias/trimestre 231 47
Valoracion media del servicio >=4 4,8 4,6
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Se extraen informes semanales, mensuales y anuales. um

Del analisis de los resultados de dichos informes, ponen en marcha las actuaciones
sigulentes:

v' Reconocimiento y traslado de agradecimientos al personal de atencion, como elemento
motivador.

v Analisis de las quejasy adopcidon de acciones correctoras:

o ldentificacion de los tramites objeto de quejas frecuentes vy traslado al personal de
atenciony alas unidades responsables.

o Analisis de las valoraciones negativas sobre el trato y la atencién a la persona usuaria
por parte de los/as agentes. Valoraciones que de otra manera resulta casi imposible
recabar, dado que una encuesta de satisfaccion se realiza en un momento puntual
como mucho una vez o dos al ano.
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v Mejora de la informacion que maneja el personal de atencion y proporcionada a las
personas usuarias:

o ldentificacion y subsanacion inmediata de los defectos, faltas de actualizacion o
iIncoherencia en las fichas de |a base del conocimiento.

o Solicitud a los diferentes departamentos y servicios de aclaraciones, elaboracion de
Instrucciones, subsanaciones de informacion en Web y catalogo de servicios.

v' Programas de formacion especifica para el personal de atencion sobre los temas vy
ambitos mas reclamados.

v Analisis para la ampliacion de horarios de atencion en las oficinas.

e
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=

o Configuracion de los sistemas de gestion y control de la atencion presencial para
compatibilizar la atencion cony sin cita.

v Citaprevia:

o Subsanacion de los errores denunciados en el funcionamiento del buscador de tramites
de la web.

o Proyecto de simplificacion y rediseno de la web de cita previa para facilitar y mejorar
aquellos aspectos peor valorados por las personas usuarias.
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Uso de la |A conversacional para optimizar la estrategia de servicio a la ciudadania

Automatizacién para clasificar el dmbito de mejora (cita previa, la informacion...) y la intencién
de los comentarios (queja, sugerencia, agradecimiento).

Se pretende evolucionar de una clasificacion manual realizada en 2024 a una clasificacion
automatizada. 2 fases:

= FASE I Utilizacién de un modelo propio de PLN (procesamiento del lenguaje natural). En
estos momentos se alcanza un 49% de acierto en la clasificacion del ambito y un 80% en la

Intencion del comentario

= FASE |I: evolucion a un modelo de |A Generativa basado en LLM (Large Language Model o
Modelo de Lenguaje de Gran Tamano en castellano), hasta maximizar la tasa de acierto enla
clasificacion automatica de los comentarios.
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L ATRIBUTO

Ofrecer o los personos usuarias
informacion clara vy actualizada

Garanfizar a las personas usuarias:

= Alenckin perionalizada y wh kake amable

= Buena dipoticion para dar reipustia o
demanda: y necesidodes

= Beioluchen elicar de v conulbo: y romiles
solicitodoz

= Alencién prelezional con perronal fermode
¥ compebante

= Explicockone: clarai con en lenguaje
comprensible ¥y adecuads

Garanfizar que la civdadania
disponga de una oficina donde las
personas vivanas puedan acudir o

realizar consullas y rdmites

Habilitar ¥ publicitar un telélono de
Iinformacién al gue la persona vsuaria
pueda llamar anfes de ir a la oficinag
para informarse o resolver dudas

Garanfizar &l orden y la limpleza de las
oficinas

zarantizar lo atencion puntual en las
atenciones con cita previa

Lo COMPROMISO

Puntuocién media de
satisfaccion superior a 8,0 en la
encuesta de salisfaccién

Puntuaciéon media de
salisfaccién superior a 8,0 en la
encuesta de salisfaccién

Puntuacién media de
salistaccion superior a 8.0 en la
encuesia de salislocclén

Puntuacién media de
satislaccion superior a 8.0 en la
encuesia de salislaccién

Puntuacién media de
satisfacclén superior a 8.0 en la
encuesta de salisfaccién

Tiempo medio de espera ;

* = 10 minuvtos en el 857 de los casos.
* = 30 minutos en los casos restantes *.
*Exceplo en silvaciones ajenas al
servicio molivadas vy justificadas.

2. SATISFACCION Y CONTROL DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS
O CARTADE SERVICIOS

- RESULTADO

89"
Cumplimiento

1.
Cumplimiento

Alenchin perzonalizada y rale amable
Dhpoticién para dor respuetio
Peiolucion efcar

Alenchon prolezional

9.0
Cumplimiento

8.9
Cumplimiento

9.2
Cumplimlento

95, 42% < 10 min
9%, #7% < 30 min

7.3
7.1
L |
¥.1
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SEGUIMIENTO DE LA SATISFACCION Y CONTROL DE CALIDAD DE LOS SERVICIOS
O CANALES DE ESCUCHAA LA CIUDADANIA

RESULTADOS 2024 WHATSAAP &) WEB-CHAT
Dracoe oY =
Objetivo : ) i A. oTitd ag Jile
A >50% 65,4% 47% 2%
i )
% e e >=40% 58,9% 55% 74%
oraclione eSTtado
D D o)
f | 2rticipacion Meta Globe >=30% 38% 26% 2%
QO
Z gerencia estre 231 47 24
aloracio edia >=4 48 4.6 3,8
Asunto BH Total & Presencial M Telefénica [~ |
Tramitacion/Gestion 275 224 40 11
Citaprevia 252 248 4
wn Trato/ Atencion del personal 241 192 43 6
< | Informacion 196 100 41 55
S | Horario de atencién 144 134 10
& Agradecimiento/ Aprobacion 133 113 15 5
@ Instalaciones y equipamiento 93 93
) Oferta de Servicios 75 49 25 1
g Tiempo de espera 48 18 27 3
Encuesta/ Errores respuesta 35 28 /
At. Telefonica 34 34
Total 1.526 1.233 212 81 1156
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3. FORO DELIBERATIVO

Alineado con las
recomendaciones de la OCDE
sobre Gobierno abierto.

Iniciativa pionera en el estado
llevada a cabo en mayo de 2022.

Participaron 38 personas (19
mujeresy 19 varones) de
diferentes comarcas de Bizkaiay
de diferentes edades y perfiles
educativos, muestra
representativa de la ciudadania-

Objetivo: reflexionar sobre el
servicio de atencion ciudadana de
la DFB y realizar
recomendaciones.
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El Foro ha supuesto un ejercicio de escucha, participaciony
colaboracion de |a ciudadania con |la Diputacion para la mejora de

nuestro servicio publico. - B
I ORDU MRRETIES

INFoRmagion: GOMENDIDAK,

El Foro consensud 24 recomendaciones en torno a 4 grandes 8 Chonmes 4o poistites e .
B LR fevicas ofunss
areas: 1 G :: :h._m:"; ;ﬁ-ﬁm
| | 5 . . - B T
a) citapreviaeinformacion previa alavisita a la oficina A
. : e &;&?ﬂrﬁm&w* genider
b) la oficina presencial como espacio fisico o o
é%ﬁ'ﬁm e pesr THD
o - . . O Lt _
c) oficinaintegral y suoferta de servicios E,-b Lo s 0 P e, o ks
Totas Dolistnr pan i —
d) otroscanales distintos al presencial “h200) 5 atam e Ty

Una vez analizadas y valoradas, la DFB ha dado respuesta a dichas ‘PIECUHENDAC‘O NE.S
recomendaciones y ha puesto o esta poniendo en practica gran -
parte de las mismas, y de cuyo cumplimiento se da reporte a la

ciudadania en la web.

Mds informacion: https://web.bizkaia.eus/es/foro-deliberativo
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Mila esker zuen arretagatik!

Sergio Alfonso Garcia Allende
Bizkaiko Foru Aldundia-Diputacion Foral de Bizkaia
Herritarren arretarako zerbitzuko burua
Telefonoa 94.406.7/886

sergio.alfonso.garcia@bizkaia.eus
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