Transformando la Atencion Ciudadana
Innovacion y cercania

en el
Ayuntamiento de Bilbao

Area de Euskera, Atencién y Participacién ciudadana, Agenda 2030 e Internacional




Bilbao en cifras Bilbao
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Alta densidad

348,800 hab. 24.97%
8.384 hab/Km2
Bizkaia 520,2 hab/km?2

15 del total de Bizkaia
(30,5%)

Mayores de 65 anos Poblacién extranjera

La poblacidon extranjera
de Bilbao constituye el

11,9%

Territorio
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Organizacion Extension
territorial o .
Territorio relativamente
Bilbao se organiza pequeno
territorialmente en 8 416 km?2

Distritos 35 barriosy 6
diseminados

Fuentes. Padron municipal de habitantes y EUSTAT a 01/01/2024



Bilbao
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BILBAOCLICK

Informacion y orientacion Tramites sencillos o complejos Tramites complejos

Primer nivel de Atencién Segundo nivel de Atencidén Tercer nivel de Atencién @



Canal
presencial
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El canal presencial constituye una de las vias
fundamentales de relacion entre la ciudadania y el
Ayuntamiento de Bilbao. Este canal permite una
interaccion directa con el personal municipal,
facilitando la resolucion de dudas, la gestion de
tramites y el acceso a informacion de manera

personalizada y cercana.
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Esquema del modelo Bilbao

I AE Personal Asistente

@ PRIMER N |V,E L y de Informacidny
DE ATENCION orientacion Control en Oficinas BILBAOCLICK
de Atencion

o . Con Cita Previa
ramites sencillos
Personal de
SEGUNDO NIVEL Atencién al Publico
DE ATENCION en Oficinas de
Tramites complejos Atencion Sin Cita Previa

- TERCER NIVEL
T DE ATENCION

Tramites complejos Back-Office




Primer nivel de Atencion B

. .. Bilbao
Medios de atencion
* PERSONAL DE
OFICINAS
OFICINAS
¢ ELECTRONICAS

(BILBAOCLICK)

e Informar

e Direccionar PUNTO DE AYUDA
. ] DIGITAL
o Asistir




Personal asistente de Bilbao
informacion y control

Primer nivel de atencioéon
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Oficinas de Atencion a la ciudadania Bilbao

Segundo nivel de atencion
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OI’=ICINAS DE ATENCION AL
PUBLICO Edificio San Agustin

» Areas: Hacienda, Atencidon Ciudadana,
Espacio Publico, Urbanismo y Movilidad.

OFICINAS DE ATENCION EN
CENTROS MUNICIPALES

* 10 oficinas (Padrdn y Registro)

OFICINAS ESPECIFICAS

e Hacienda: Edificio Aznar.

» Seguridad Ciudadana: Miribilla




Bilbao

Atencion
garantizada

CON CITA PREVIA M o D E Lo SIN CITA PREVIA
Gg:ggﬂzﬁ;;ﬁggfn M IXTO Garantia de inmediatez.

.

Cualquier ciudadano o ciudadana
gue acuda a las oficinas sera
atendido, tenga o no tenga cita
previa, siempre que haya
disponibilidad.

RESOLUCION ALCALDE MAYO 2022



Evaluacion de las personas usuarias Bilbao

* 92,9%—— AMABILIDAD Y EMPATIA

BASTANTE O

COMPLETA o
N 4 — USO DEL IDIOMA
SATISFACCION 92%

CON LA INFORMACION
of e
95,6% PROPORCIONADA
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Canal
telefénico

* El canal telefonico 010 es un servicio de atencion
a la ciudadania que permite realizar consultas y
gestiones de manera directa. Se proporciona
informacion sobre el Ayuntamiento y sus
servicios, asi como informaciéon general sobre Ia
ciudad.




O SERVICIOS

Todos los dias del afio, de 8:00 a 20:00 horas, excepto los dias 1 de enero y 25 de diciembre.
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INFORMACION

Resuelve dudas generales sobre
la organizacion municipal,
tramites, equipamientos,
eventos y vida ciudadana.

?0

t

Bilbao

TRAMITACION Y
CAMPANAS

Facilita la inscripcion en
talleres, actividades,
campanas informativas y
otros servicios de gestion
sencilla.

LLAMADAS
ATENDIDAS

194.574
llamadas
atendidas.

TRANSFERENCIA
Redirige a las personas
usuarias al departamentos o
unidades competentes

cuando la consulta lo
requiere.

NAVEGACION WEB

Acompanfa en el uso de la sede
electronica y de los recursos
disponibles en la pagina
municipal.
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Canal
telematico

* Permite realizar consultas y gestiones de manera
directa, acercando la oficina a casa.




EVOLUCION REGISTRO TELEMATICO
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60,55%

56,36%

58,02%

43,25%

43,64%

— REGISTRO TELEMATICO
41,98%

945% _——

(Telematico, Instancia web, Sede y
ORVE)

REGISTRO NO TELEMATICO

(Presencial y Correo)

Bilbao



TECNOLOGIA

Adoptar soluciones
tecnoldgicas que hagan
possible la transicion.
G-ONCE.

SEGURIDAD

Desarrollo de plataformas vy
entornos tecnoldgicos

seguros.

INTEROPERABILIDAD

équé implicaciones tiene?
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Bilbao

GESTION DEL CAMBIO

Relaciones dentro del
Ayuntamiento.
Relaciones con otras

administraciones.

REDEFINICION

Posibilidad de redefinir los

flujos de trabajo.



Datos clave de atencién silbao

2024

®
194.574 llamadas 125.238 atenciones 133.061 tramites 74.825 registros
atendidas presenciales Bilbaoclick telematicos

533 llamadas/dia 343 atenciones/dia 448 tramites/dia 205 registros telematicos/dia



FORTALEZAS
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Bilbao
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Personas

Equipo implicado,
con gran
experiencia en la
atencion.

Personas
formadas en
herramientasy en
atencion a
personas con
necesidades
especificas

Seguimiento

Seguimiento
continuo por
parte del equipo
para poder
detectar aquellas
cuestiones a
reforzar o
correqir.

Reflexion

Momento de
reflexiony
replanteamiento
de diferentes
aspectos de la
atencion
ciudadana.

Serviclo

GCestion de la
atencion
poniendo el foco
en satisfacer las
expectativas de
la ciudadania.




Ciudadania

Vision 360 de |a
ciudadania.

Simplificacion de la
tramitacion

Respuestas rapidas y
adecuadas a las
necesidades

Digitalizacion

e Transformacion digital

inteligente y
reflexionada.

Atencion a |la brecha
digital: formaciony
ayuda.

Adaptacion al

cambio

Gestion de recursos
limitados

Adaptacion del modelo
de forma agil y eficaz
Perfil y capacitacion
del personal

Bilbao
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