INFORME RELATIVO A LA PRESTACION DEL SERVICIO DE ORIENTACION
JURIDICA A PERSONAS MAYORES FACILITADO POR LA DIPUTACION
FORAL DE BIZKAIA EN COLABORACION CON EL ILUSTRE COLEGIO DE
ABOGADOS DEL SENORIO DE BIZKAIA PARA EL EJERCICIO 2014

Il Servicio de Orientacion Juridica a Personas Mayores (en adelante SOJ) se pone en
marcha durante el mes de mayo de 2013 por iniciativa del Departamento de Accion
Social de la Diputacion Foral de Bizkaia (DFB), en colaboracion con el Ilustre Colegio
de Abogados del Senorio de Vizeaya (ICASYV), para la prestacion de un Servicio de
oricntacion juridica dingido a las personas mayores residentes en Bizkata durante el ano
2013.

Se produce su renovacion en Convenio bilateral, en ¢l mes de Enero del 2.014 por un

ano natural.

Los objetivos imiciales y que se recogieron en el Informe clectuado por el equipo de
Letrados/as en el ano, tienen plena vigencia: facilitar la proteccion de los derechos v el
bienestar de las personas de edad, promoviendo a su vez su independencia, participacion,
cutdados, autorrealizacion y dignidad (Principios establecidos por la Asamblea General
de la ONTU en su Resolucion 46/91).

IXI SOJ responde asi a la corriente normativa que atiende la realidad sociologica derivada
del actual envejecimiento de la poblacion y se olerta a la persona mayor como persona
apaz ¢ independiente, dignificando al colectivo desde una perspectiva real vy que

(rasciende el plano puramente normativo,

CONVENIO CON EL ICASV

Para la prestacion del Servicio se elige la [érmula del convenio de Scrvicios sociales, en el
que se establece la colaboracion del ICASV con la DFB, mediante concesion directa en
los términos cstablecidos en el art. 20.2.¢) de la Norma Foral 5/2005, de 31 de mayo,
reguladora del régimen juridico general de las subvenciones otorgadas por la

Adnunistracion Foral.

Con basc en el Convenio suscrito, ¢l ICASV pone a disposicion del SOJ un ntunero de
abogados (5) colegiados ¢n dicho colegio prolesional, que prestaran el Servicio de
mancra directa en el despacho acondicionado al clecto en las olicinas de DFB del

numero 1+ de la calle Lersundi en Bilbao, de luncs a viernes, en horario de 9:00 a 11:00.

Ll registro (eorico de atencion, esta pautado en horario consulta de media hora y asi se
olerta a través del Call Center v la pagina web de la DFB a los usuarios, a razon de un

maximo de cuatro (‘()IISUIIHS cada manana.

Sc garantiza la prestacion del Servicio en euskera y castellano.



A su vez, la DFB concede al ICASV una subvencion para la [inanciacion de las

obligaciones asumidas por ¢l mismo en relacion con el presente proyecto.

EI SOJ se plantea como actividad experimental, comenzando a prestarse ¢l 2 de mayo de
2013 Habiéndose establecido como lecha prevista de finalizacion el dia 81 de Diciembre
del 2013 (sujeta a revision).

Iste caracter experimental que caracterizo al Servicio en el ano 2.013, se ha traslormado
por la consolidacién tanto del Equipo, como del Servicio, como por el aumento

signilicativo de usuarios, tal y como se¢ (rasladara en las conclusiones que los datos

estadisticos de nimero de usuarios y asuntos arrojan.

Se reitera durante el ano 2.014, y se reitera para ¢l presente 2.015, garantizando asi al

usuario ¢l acompanamicnto y la permanencia a su alencion.

EQUIPO DE LETRADOS/AS QUE PRESTAN EL SOJ Y SOPORTE

Tras un proceso de seleccion abierto a todos/as los/as colegiados/as del ICASV, se
constituye un equipo de cinco letrados/as con formacion y experiencia multidisciplinar y
capacidad para atender de forma adecuada el amplio ambito material de las consultas,

El equipo se auto-organiza para la atencion diaria del Servicio, estableciendo reuniones
periddicas de grupo, en las que se ponen en comun las dilerentes consultas asi como

otros aspectos relativos al funcionamiento del SOJ.

Ademas el equipo cuenta para ¢l desarrollo de su labor con un soporte amplio, en cl que
s¢ encuentra ¢l acceso directo al propio Colegio de Abogados, al Servicio de Benelicio de
Justicia Gratuita, a la DFB), y demds Organismos relacionados con ¢l amparo a las
personas mayores, lo cual permite tejer una electiva red de amparo y asistencia social al
colectivo de personas mayores, y olrecer soluciones alternativas, globales v especilicas a
las necesidades de este colectivo. Sc trata por ello de un equipo multidisciplinar en sus

conocimicntos y transversal en la gestion de los asuntos.

A clectos valorativos v de control, se celebran reuniones bimensuales entre el equipo y un
micmbro de la Junta del ICASV, responsable de la coordinacion del Servicio, que
permiten asegurar su buena marcha y valorar, en su caso, posibilidades de mejora en su

organizacion y prestacion.

In ¢l periodo que se informa, ¢l Servicio se ha desarrollado con normalidad en lo que
respecta al equipo de letrados/as que lo forman, por lo que no ha sido preciso convocar

ninguna reunién con caracter extraordinario ¢ urgente.

Asimismo, tanto los trabajadores del Servicio de Actuaciones Institucionales y Provectos
Sociales de DFB como ¢l resto de personal imvolucrado en la prestacion del SOJ por
parte de la DFB, s han mostrado en todo momento accesibles al equipo, no habiéndose

producido ninguna incidencia resenable.



Ll Equipo de Letradas/o que ha atendido a los usuarios mayores de edad, ha logrado una
cohesion interna y de alencion que aporta un Servicio personalizado a nivel de usuario.
La experiencia y practica del periodo Mayo 2.018 a Diciembre 2.014, ha supuesto a nivel
mlerno, en el equipo, la asuncion personalizada de las atenciones de los usuarios,
estableciendo en este ano 2,014, especializacion en los asuntos que se trasladan por las
personas mayores. Iin delinitiva, la cohesion del equipo que basicamente viene
determinada por la experiencia, permile una agilidad tanto en la utilizacién de los medios
materiales que olerta la propia DFB (acceso a la base de datos, conocimiento interno del
[uncionamiento del Call Center y la pagina web, trato personal con los medios materiales
y personales de las dependencias lisicas...) que permite una agilidad en la respuesta

matizada a las peticiones de las consultas a tratar.

La viabilidad de los tipos de asuntos, s¢ matiza cn funcion de la especializacion del
cquipo de Letrados, permitiendo en este ano, la asuncion de los dias y horas de consulta
a los usuarios conlorme al perlil del tipo de asunto que se demanda. Asi, es habitual en
este ano encarrilar cada procedimiento en [uncion de la especializacion de cada Letrado,
para lo cual, el Equipo pone a su disposicion herramientas internas de comunicacion agil
que permiten esa dotacion especializada.  Asi, el cquipo se comunica por medio de
movil, para alender conlorme a las peticiones v su especializacion, y el equipo de
Letradas/o, incluso varfa los dias preestablecidos de consulta a cada uno de los

integrantes, si ¢s preciso para satisfacer la demanda especializada.

Iista cohesion interna, que permite una atencion personalizada, dinamica y agil sin ningtin
tipo de coste ni material ni humano, ni al Colegio ni a la propia DFB, Departamento de
Bicnestar Social, se logra por la experiencia practica del Lquipo, dindamica de grupo

consolidada y que reporta benelicio y calidad en la atencion.

Anualmente, se establece una reunion con el Equipo de Letradas/o, representante de la
Junta del Colegio de Abogados, y responsables del Departamento de Accion Social de la
DFB, para valorar ¢l Servicio por ambas partes, revisar la Base de Datos como
herramicnta basica de acceso estadistica y control de la electividad del Servicio, y cuantas
olras cuesliones maltceriales y personales afecten a este Servicio. Dicha reunion ya se ha

producido satisfactoriamente.

USUARIOS DEL SERVICIO

Il SOJ esté destinado a personas mayores residentes en ¢l Territorio Historico de
Bizkaia. Sc trata un colectivo que requicre respucestas v soluciones concretas, electivas,

accesibles y asequibles a sus medios cconomicos y su capacidad.

Los usuarios del Servicio se dan de alta en una base de datos creada al cfecto v que
gestionan Letrados/as v caso de asistencia (éenica, existe comunicacion directa con el

Servicio que gestiona la citada base de datos.



NUMERO DE USUARIOS.
AN Q018 £ civiinmmmsmnermmeramsssssnsessmmseesonsasessaes 111
ARG DDA smvsisiommmmmmmmmeessessmcces s I

De los usuarios 50 han sido hombres y 109 mujeres

NUMERO DE EXPEDIENTES

ANO 2018 138
ANO 20U oo, 91

De los 213 expedientes NULEVOS han sido 71 hombres v 112 mujeres. A estos 213
expedientes hay que anadir dos mis que salvo error u omisién no se han computado en
el programa del SOJ ya que corresponden a usuarios que se dieron de alta en ¢l afo 2013

y volvicron en el ano 2014 abriendo dos expedientes nuevos mas.

Ll dato estadistico de que mis del doble de usuarias sean mujeres, ya fue reflejado en los
datos del Informe del aino 2.013, reiterandose una realidad social que es innegable, y que
se basa en ¢l perfil de cuidadora que acompana al género lemenino. La atencién de
menores, dependiente, y/o mayores, recac una vez mas en ¢l género lemenino, analisis
sociologico que no ¢s novedoso, y del que existen maltiples cstudios, siendo este Servicio

una constatacion mas de csa realidad social. No podia ser de otra mancra.

El mimero de expedientes, superior a usuarios, establece una de las conclusiones que va
lue anticipada en cl anterior Informe, y es la fidelizacion 6 repeticion del usuario, perfil
persona mayor, pero con asuntos y consultas diferentes, que encarrila a través de este
Scrvicio otras consultas que le preocupan, y al que decide repetir, una vez que conoce el
Servicio, ¥ todo ello basicamente por la conlianza que establece con ¢l Letrado/a que le
asiste, siendo muy comuin y habitual que los propios usuarios una vez atendidos, soliciten
expresamente al profesional que le asistié en ¢l inicio. No obstante, se reitera ¢ informa
continuadamente a los usuarios que ¢l cquipo es uno y que se permite la atencion
personal y [idelizada, siempre que sca posible, admitiéndose de forma natural por la

persona usuaria, csta [érmula.

Liste criterio viene determinado por la logica de la bisqueda de la base de datos, que
estableciendo ¢l campo de ntmero del D.N.I. permite ¢l acceso a la licha de cse

usuario/a a través de la cual se accede a todas las consultas del usuario.

Dicho esto, el ratio de usuarios/expedicentes atendidos durante ¢l periodo que se informa
es de dos diarios, si bien este se corresponde a un nimero mayor de asuntos planteados.
Se observa por otro lado, un descenso del ntmero de usuarios en el mes de Agosto en

los que existen dias sin demanda del Servicio.



Otra de las conclusioncs, que se reitera es la necesidad de una publicidad cada dos meses
desde la propia DFB, para dinamizar v racionalizar de [orma clectiva este Servicio. Se
detecta ¢l desconocimiento por el usuario medio del calendario de atencion, que cn cl
ano 2014, ha sido de 248 dias, todos los habiles del calendario, no existiendo ningun
“pucnte” ¢ vacaciones por parte del Servicio que atiende todos v cada uno de los dias

habiles del calendario laboral para Bizkaia y coneretamente Bilbo.

En cuanto al criterio de edad, el 78% de los usnarios son mayores de 65 afios. Fl 22%
restante, acude en un porcentaje muy alto (80%) para resolver cuestiones de sus
progenitores, ¢ de sus familiares directos, ante la imposibilidad por dependencia de

acceso directo por parte del interesado.

Por municipio de origen, un 40% (64) de los usuarios proceden de Bilbao mientras que
el 169% (73) lo hace de otras localidades de Bizkaia, principalmente, Barakaldo y

Santurtzi.

Se rellgja en la base de datos que 22 usuarios proceden de luera de Bizkaia, un

procentaje del 119%.

° Este dato no ¢s correcto y no acredita la realidad del usuario que si es bizkaino
en su lolalidad. La disfuncion se ha generado al cumplimentar en la base de datos
estadistica en el campo de residencia 6 domicilio la que aparece en ¢l D.N.I, siendo
usuarios que en su nacimiento nacieron [uera de Bizkaia, pero que son residentes del

municipio de Bizkaia.

Detectada esta irregularidad, se procede por parte del equipo juridico, a establecer como
pauta para la cumplimentaciéon de la base de datos, reflejar el domicilio de residencia,

mdependientemente de su nacimiento.

Respecto al idioma utlizado, la gran mayoria de usuarios demanda el Servicio en
castellano siendo muy contadas las ocasiones en las que se ha prelerido la atencién en
cuskera. Se detecta asimismo, que en general los usuarios cuskalduncs prelieren tratar cl
asunto objcto de la consulta en castellano, utilizando el euskara a nivel coloquial y cuando
enticnde resuelta la consulta. La alinidad con ¢l idioma, resulta en todo caso gratificante
para ¢l usuario, estableciéndose un nivel de confianza casi inmediato al poder ser

alendido en cuskara.

Los datos estadisticos, establecen que de los 159 usuarios, un 989% (156) han sido

atendidos en castellano, y un 29 cn cuskara y castellano.

Por ultimo, cabe hacer una distincion entre dos grupos de usuarios: Uno, mtegrado por
personas mayores que carecen anto de recursos econémicos para contratar un Servicio
externo como de lamiliares o personas de conlianza en su entorno, y que acuden al SQOJ
en busca de ayuda para cumplimentar tramites que no saben realizar por si solos o para
orientarse en cuestiones que no cntienden; y otro, integrado por personas que cuentan
con recursos cconémicos y lamiliares, vy que consultan  asuntos relacionados

fundamentalmente con disposiciones a titulo gratuito (donaciones) o mortis causa



(sucesiones, herenetas, testamentarias...) y cnganos (lraudes v estalas), con relacion a los

cuales, su entorno es precisamente ¢l origen del problema.

I'n el ano 2.013, la mayoria de usuarios han tenido conocimiento del SOJ a través de los
medios de comunicacion (709%), aunque los hay que acuden derivados por los Servicios

soctales publicos (15%) o por recomendacion de otros usuarios (159%).

En el ano 2.014, la mayoria de usuarios, han tenido conocimiento del SOJ a través de
Organismos que atienden a sus otras necesidades bésicas: Ayuntamicntos v Servicios
sociales 30%, propia DFB 25%, v en un porcentaje superior al 409%, por contacto con

otros usuarios 6 lidelizacion, es decir, por conocimiento propio.

Fl 13% acude por propaganda ¢ publicidad de medios de comunicacién, habiendo sido
signilicativo que este ano 2.014, ha existido sélo en ¢l primer trimestre publicidad a través

de ese medio.

Debe reiterarse dicha publicidad, dado que es constatable que cuando se da, ¢l ntmero

de usuarios se cleva signilicativamente.

AMBITO MATERIAL DE LAS CONSULTAS

Los asuntos tratados durante ¢l afio 2.014, en estos 215 cxpedientes, conlorme a los

datos recabados, han sido :

Sucesiones y Donaciones.... e vee o vecieeeis oo, g4
POl oo o it o e 15
Invcapapiedatl. i swmmvimmsinosissmmsrosmmesssmersn 2]

Delensa de consumidores. s 24

Propiedad horizontal............... e N verenreees 28
Prestaciones v Servicios SocialesS..vennvnereivesnennn ... 15
Sobre asociaciones Jubilados........o.ivvveiieerererenssressns |
Violencia y maltrato ..o ieceieece e, |

Tributos....eeienene. RS S—— T 2
Jubtlacion....ooveiii e |

Justicta Gratuila... . eeece v e 2
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En el campo OTROS, se detecta la necesidad de aperturar un campo en la base de datos,
cn concrelo relerido a “voluntades anticipadas” ¢ “testamento vital”, asuntos que junto

con sucesiones, son los que mas preocupan a nuestros mayores, logicamente.

La labor del Equipo de Letradas/o, sigue la dindmica del anterior periodo, consistiendo

en:
e Inlormar, explicar y centrar la cucstion.

° Dar orientacion, exponiendo si hay o no neeesidad de adoptar acciones judiciales.
° Dar soluciones extrajudiciales.

° I'n ocasiones ayuda a la redaccion o preparaciéon de escritos previos a la via
Jurisdiccional.

o Dervar a otros organismos o prolesionales.

. Informar acerca de la posible continuidad del Servicio a partir de diciembre del
2014.

. Acompanamiento cuantas veces fueren necesarias. Este acompanamiento se ha

podido dar por primera vez en el afio 2,014, una vez consolidado ¢l Servicio. Supone una
fuente de tranquilidad a la persona mayor de edad usuaria, el conocer que puede acudir
reiteradamente a este Servicio, hasta la [inalizacién de las gestiones 6 encarrilamiento que
se le propone siendo fuente de alivio esta ayuda, que solo es posible olertar, si existe
continuidad.

No se ha detectado abuso alguno por parte del usuario en este plus de acompanamiento
que cn ¢l afio 2.014 sc ha podido olertar, dotando de calidad humana y prolesional a la

persona mayor, a la que s¢ le empodera en su independencia, con el apoyo de

prolesionales a su disposicion continuadla.

CONCLUSIONES

. I Servicio esta consolidado en un porcentaje estimado de un 60%, dado que la
lidehzacion de usuario que se colige del nimero de expedientes muy superior al numero
de usuarios, establece una pauta de que quicn conoce ¢l Servicio, lo utiliza de nuevo

cuando existe otro asunto que le preocupa.



o Lisa pauta de reiteracion, estableee otra conclusion juridica, v cs la correcta y
satislactoria resolucion de los conllicios de forma extrajudicial, siendo muy escaso cl

numero de usuarios a los que se les deriva a procedimicento judicial.

o Con relacién al Servicio, su [uncionamiento, tanto de cara al usuario como a nivel
interno se valoran como adecuados y satislactorios. No precisa de ningun cambio ni

mversion.

. Con relacion al Equipo de los cinco letrados, se debe signilicar que cl recorrido
en el tiempo, la experiencia adquirida, los conocimicntos practicos y las pautas de
actuacion, han supuesto en este ano 2.014, una atencién continuada, continta y

especializada con ¢l usuario.

° Ll Equipo de Letrados, conoce de [orma exhaustiva el programa, las instalaciones,
los medios materiales y personales que tiene a su disposicion, su perspectiva especializada
y transversal, en los dos idiomas de la CAPV, y tras el ticmpo invertido en este Servicio,
esta capacitado para gestionar de forma racional los medios que ¢l Departamento ha

puesto a su Servicio,

Se constata ademds, que no ha sido necesaria en todo el ano 2.014, ningun tipo de
mversion ni econémica ni personal que la prevista desde el inicio de experimentacion de
este Servicio, que no ha existido ningtin tipo de peticion por parte del Lquipo, por lo
tanto, que la dotacién presupuestaria ¢ personal a este Servicio esté racionalizada, y con

tendencia a una cada vez mas cualificada atencion a la persona mayor de edad,

No se prevé ademis, ninguna necesidad de medios materiales ¢ humanos nueva 6

dilerente en este ano 2.015,

El acceso a través del SOJ a otros Servicios jurisdiccionales, sociales, de cualquicr indole,
csta garantizado por el perlil del Equipo de Letrados, dada su trayectoria profesional
anterior, los anos de colegiacion y ejercicio, especializacion, v la transversalidad que la
experiencia general de su prolesion les acompana, y basicamente ¢l conocimicnto directo

y practico de este Servicio que gestionan desde su inicio.

El equipo de Letrados, ademas, a través de la experiencia que le esta dando la gestion
concreta de este Servicio, durante ¢l ano 2.011, ha sido promotor de dos Jornadas de
Derecho del Mayor, en su loro de Abogados, complementandose asi su proyeceion

prolesional con especialidad en el campo del Derecho de las Personas Mayores.
No precisa de ningtin cambio ni inversion.

° La usuaria o tipo del SOJ es mujer, mavor de 65 afos, bilbaina y
castellanoparlante, con diflicultades en cuanto al mancjo de informacion v realizacion de
gestiones con los Organismos Oliciales. In ocasiones las consultas ticnen proyeceion
juridica, si bien en su mayoria cxisten soluciones alternativas, desconocidas para cl

usuario antes de acudir a los Tribunales. Sc aprecia una gran satislaccion por parle de los



usuarios derivada del simple hecho de disponer de mlormacion veraz y (ransmitida de
lorma coherente con las capacidades vy necesidades del usuario, asi como ¢l
acompanamicnto que una vez consolidado ¢l Servicio se les puede brindar por primera

vez en este ano 2.014, v que continta en ¢l 2.015.

o S1 bien el ratio de consultas diarias atendidas (2) no alcanza ¢l proyectado
nicialmente (4) se¢ estima ideal al permitir prestar una atencion personalizada y muy

dedicada a la persona mayor, lo que dota al Servicio de una gran calidad.

Respecto al nivel de ocupaciéon de las citas.

LIl Servicio, cuya andadura se micié en Mayo del 2.013, establecié en su inicio, una pauta
de atencion del Servicio, establecida en un Servicio diario, todos los dias hédbiles por
calendario laboral del ano, a razén de cuatro (1) citas diarias, desde las 9 a las 11 de la

manana, cs decir, a razon de atencién al usuario de media hora.

Si bien, esta prevision parecia en su nicio correcta, la practica ha immpuesto la conclusion
de que esta expectativa ¢s rreal v por lo tanto, a nivel estadistico debe ser objeto de

correccion.

St bien no ha existido una demanda diaria (que se reitera, ha sido constatado que se
activa ¢n funcion de una minima publicidad dirigida al perlil del usuario, sin grandes
coslos) que haya supuesto cuatro usuarios cn la [ranja de dos horas, ¢l equipo juridico,
constata y asi lo traslada al Departamento, que resulta umposible en parametros de

calidad y atencién al Derecho de las Personas Mayores, establecer las expectativas de

aleneion, en un numero polencial de cuatro usuarios en dos horas.

Las ocasiones, que han existido, en las que el Servicio ha sido demandado en tres citas en
la framja horaria de las dos horas diaras, resulla mmposible cumplir con la hora de
inalizacion del Servicio a las 11.00. El perfil de usuario, al que se destina este Servicio,
requiere una atencidén pausada, a veces limitada incluso en la comunicacion por las
limitaciones lisicas, y que mercce precisamente, cse espacio lemporal de atencion

especializada. Ll tiempo marcado de media hora de cita para la consulta, deviene como

expectativa de ocupacion de citas, inviable.

Asi, en este ano 2,014, sc proponce por parte del equipo juridico y en atencion al perfil de
usuario, que ¢l parimetro de citas potenciales, se marque a razon de un maximo de tres
citas al dia, los dias hdbiles del ano conclusion que arrojaria un total anual de citas
potenciales, de 651 frente al munero de citas potenciales que al inicio de este Servicio se
(176 en 988.

I'n base a los datos de ocupacion de citas, (potenciales 051) con acomodo a esta
conclusion, ¢l porcentaje de ocupacion (258 usuarios) de las cilas potenciales en
parametro mas adecuado a la realidad, tras la andadura, ha supucsto en cl afio 2.014, un

porcentaje del 409%.



La aspiracion del Servicio y del equipo que presta el Servicio, ¢s clevar este poreentaje de
ocupacion, para lo que se establecen las siguientes conclusiones con intencionalidad del

('()I"I‘CSI)()I](“C]][C acomodo para su consccucion:

Lxiste un desconocimiento por parte del usuario de la disponibilidad absoluta por parte
del Equipo y del Servicio de atencion los 248 dias habiles del ano 2.014, detectandose
que los dias “puente” 6 perfodo de vacaciones (verano, semana santa, navidad..) un

descenso en los usuarios.

Lis preciso pautar una publicidad, quiza en los periodos previos a dichas vacaciones, para
potenciar la utillizacion de los medios materiales y humanos que estan a disposicion del

usuario.

Que la publicidad que se propone dirigida al perlil de usuario, ademas, no requiere de
desembolso economico de entidad. Propuestas: meras [otocopias de la existencia del
Servicio, con el nimero de teléfono, v su cardcter gratuilo, en lugares de logica visibilidad
para la persona mayor, 6 sus cuidadores. Asi, los juzgados, las residencias de ancianos, los

a}-uulamicnlos, centros sociales, ele...

Cunas cn radio, han resultado muy electivas las dos unicas veces que se han dado por

parte del Departamento,

Cualquicr noticia, encarrilada a través de los periddicos gratuitos que se reparten por cl

Gran Bilbao, resultaria electiva.

Se valora como positiva la web pero el acceso a internet es materia que no llega
directamente a la persona mayor, si a su circulo [amiliar 6 de cuidadores que también son
usuarios en nombre de las personas mayores, pero no se debe de olvidar esos otros
accesos directos, que estimamos, puceden activar la utilizacion del Servicio, en delinitiva
alcanzar un porcentaje de ocupacion de citas, muy superior al 40% que se ha dado csta
ano 2.014.

Se reitera la constatacion de que mediante la orientacion juridica que presta el Servicio, se
contribuye a la optimizacion de recursos y al ahorro de costes tanto para la
administracion piblica como para el ciudadano y la independencia que se le otorga a la
persona mayor, dado que al atender de lorma prolesional, especializada y humana cn
dependencias y horario de calidad, cs directamente la persona mayor la que adquiere la

toma de decisiones sobre ambilos que le preocupan.

Il Servicio debe continuar, porque se ha constatado su uso, no precisa dotarle de mas
medios materiales y humanos, [unciona de lorma natural, adecuada y satslactoria, y
suponc un medio concreto y efectivo de cobertura a la persona mayor en el territorio de
Bizkaia.

PROPUESTAS



I. Continuar, ¢l Servicio, dado que en el ano 2.014, s ninguna necesidad de
modilicacion o aportacion economica, se constala un aumento signilicativo en ¢l niimero

de expedientes. Ao 2013: 138, Ano 2014: 213. Renovacion del Convenio.,

2, Establecer como nimero de citas potenciales posibles, la de 651 al ano, [rente a
las 988 ponderadas en ¢l inicio de la andadura, dado que la practica ha demostrado la
inviabilidad de atencion en el mumero de cuatro citas al dia, perlilando un ideal absoluto

el de tres citas al dia.

«

3. Ponderar la pertinencia de utilizar los medios de comunicacion, incluso
lotocopias de la existencia del Servicio, en las fechas cercanas al inicio de periodos de

vacaciones, para incentivar la utilizacion del Servicio que esta habil esos dias.

Las cunas de radio, ¢ insercion de publicidad minima en periddicos gratuitos que se

reparten en el Gran Bilbao.

Un mimmo de activacion de la publicidad una vez cada dos meses, v siempre
coincidiendo con antelacion al inicio de periodos vacacionales, arrojaria a tenor de este
cquipo, una sustancial clevacion de ocupacion de citas, y por lo tanto de utilizacion del

Servicio. Sin costo alguno, se racionalizarian los medios materiales v humanos existentes.

Serfa proponer con un calendario, una publicidad por los medios de comunicacién, y por

medio de [otocopias en los lugares afines al perlil de usuario.

Siempre incidir en su CARACTER GRATUITO.

1. Ilaborar una sencilla encuesta de satislaccion para conocer de un modo mds
objetivo los niveles de satislaccion de los usuarios.

5. Eistablecer una reuniéon con DFB y ¢l Equipo para trasvase de impresiones, y
acceso a los datos de la Base de Datos, para poder tener constatacion de las, a veces,

intuictones juridicas que se deducen por nuestra practica.

° Esta propuesta nimero 5 va ha sido cumplimentada, (29/01/2015) habiendo
establecido a partir del primer informe borrador, modilicaciones v propucstas de
actuacion tendentes a la mejora del Servicio, y que se recogen grosso modo en este

mlorme propucsla.
I'n Bilbao a 6 de Febrero del 2.015.

Equipo Juridico del Servicio de Orientacion Juridica

A la Persona Mayor




