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INFORME ANUAL 1. Administraciones Locales

Los Servicios de Informacion y Atencion a la Ciudadania de las administraciones publicas tienen que
dotarse de personal y de medios y poder ofrecer una informaciéon completa a los ciudadanos que la
demanden.

En abril recibimos una llamada del propio Servicio de Informacién de la ciudadania de la Junta de
Andalucia, que estaba derivando a los ciudadanos a informarse de la situacion de la Renta Minima al
propio Defensor del Pueblo Andaluz. Contactamos con ellos quienes nos explicaron que no podian dar
informacion particular de los expedientes porque no tenian acceso a ellos al tratarse de una empresa
externalizada sin acceso a los datos de caracter personal. La unica manera de acceder los interesados a
dichos datos es la Carpeta Ciudadana, para lo cual deben entrar a través de un sistema de identificacion
personal del que carecen la mayoria de las personas vulnerables a las que va dirigida esta prestacion.

El articulo 9.2. de nuestra Constitucién establece que “corresponde a los poderes publicos promover las
condiciones para que la libertad y la igualdad del individuo y de los grupos en que se integra sean reales y
efectivas; remover los obstaculos que impidan o dificulten su plenitud y facilitar la participaciéon de todos
los ciudadanos en la vida politica, econdmica, cultural y social”.

Desde esta Institucién coincidimos con la Recomendacion General del Arateko de 5 de noviembre de
2020 donde se hace una llamada expresa a que todas las administraciones publicas adopten las medidas
imprescindibles para que la atencion telefonica y también la presencial, y no sdlo la telemdtica, funcionen
de forma apropiada para prestar la atencion debida a la ciudadania, lo que puede conducir a adoptar,
en su caso, medidas de refuerzo en esos servicios asistenciales fisicos o la mejora de prestacion de
servicios por los canales telefonicos, pues ambas vias son las que mds utilizan en sus relaciones con
las entidades publicas las personas de mayor edad o las que disponen de menos recursos o carecen de
medios tecnologicos o de competencias digitales, y no pueden verse penalizadas por esas circunstancias
cuando pueden ser paliadas con medidas preventivas y de refuerzo de personal ya que ello supone un
tratamiento discriminatorio que afecta al principio de igualdad y a la naturaleza del Estado social y
de Derecho comprometido con la remocidn de los obstdculos que impiden o dificultan su ejercicio o la
participacion de as personas en la vida politica, econdmica, cultural y social.’

Compartimos igualmente la reflexién del profesor Rafael Jiménez Asencio: “Por mucho que se desarrolle el
teletrabajo en la Administracion, el servicio publico debe proporcionar siemprey en todo caso proximidad,
asistencia personal y asesoramiento, empatia y acompafiamiento a quienes sufren desigualdades
(también de brecha tecnologica). Los poderes publicos deberdn priorizar en los proximos meses y afios
las politicas sociales, y ello requiere dedicar recursos de todo tipo en la mejora de la gestion. Por eso, y
no por otras cosas, los servicios de atencion a las personas saldrdn revalorizados de esta pandemia y de
la tremenda crisis ulterior, pero también frente a la revolucion tecnoldgica. Nunca podrdn ser totalmente
sustituidos por mdquinas ni por artefactos digitales.?

3.3.11.Consumo

Por su interés destacamos la consulta que nos realizdé una sefiora de Sevilla que durante el estado de
alarma, y permaneciendo cerradas todas las oficinas de atencidén presencial de los servicios sociales
queria comunicarse con ellos para solicitar alimentos basicos. La Unica opcién que tenia habilitada era la
comunicacion a través del servicio 010 del Ayuntamiento de Sevilla. Su sorpresa fue que este servicio no es
gratuito y no viene incluido en la tarifa de su operadora, por lo que, aun sin ingresos tuvo que abonar mas
de 40 euros por llamar a través de este servicio. Esto no ocurre en todos los Ayuntamientos que prestan
servicios a través del 010 ya que, por ejemplo en Malaga, el servicio es gratuito.

1 Recomendacion general del Ararteko 4/2020, de 5 de noviembre: Necesidad de reforzar la atencion ciudadana para evitar
perjuicios en el ejercicio de los derechos de las personas con las administraciones publicas y de adoptar medidas para luchar
contra la exclusion digital en situaciones de emergencia como las derivadas de la pandemia de la Covid-19. https://www.
ararteko.eus/RecursosWeb/DOCUMENTOS/1/0_5057 _3.pdf

2 Rafael Jiménez Asencio: https://hayderecho.expansion.com/2020/05/25/pandemia-vulnerabilidad-social-y-administracion-

publica/
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