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2.13. Mejorar y humanizar los servicios de Informacién y atencion ciudadana

Nos plantedbamos que uno de los retos mas importantes, si queriamos llegar a toda la poblacién y
acercarnos a ella para poder solucionar sus problemas era profundizar en la mejora y humanizacion de los
servicios de informacién y atencién a la ciudadania, canal a través del cual la ciudadania interactua con la
administracion y puede hacer valer sus derechos.

En unos momentos en los que la Administracion Publica tenia que actuar de manera mas eficiente y
eficaz , nos encontramos con que esta no cumplié con muchas de las expectativas y necesidades de la
poblaciéon. Se cerraron muchos servicios de atencion presencial y se pudo comprobar cémo muchas
administraciones no estaban preparadas para esta nueva situacion, con procedimientos obsoletos, falta
de equipos adecuados, procedimientos mal disefiados y personal no preparado para la administracion
electrdnica.

Numerosas administraciones publicas y entidades privadas se han subido a la ola de la digitalizacion,
considerando la via digital como el Unico canal abierto para comunicaciones desde y hacia ellas (educacién,
tramitacion de gestiones, entrevistas, consultas, etc.). Esta situacion puede suponer, si no se hace
debidamente y se ofrecen soluciones adecuadas, un deterioro en la capacidad de acceso de la ciudadania
a la atencion al publico. No podemos ignorar que, segun datos del Instituto Nacional de Estadistica,
casi un 35% de los espafioles no saben cdmo comunicarse con las administraciones publicas por medios
electronicos.

Los sectores mas excluidos han estado especialmente afectados por este proceso y el apagén digital les
ha impactado directamente: mas de la mitad de los hogares en exclusién social severa estan afectados.

Asimismo, se ha podido comprobar como en algunos servicios publicos basicos o imprescindibles
(como son los que tramitan el Ingreso Minimo Vital, la Renta Minima de Insercién Social en Andalucia,
los expedientes de regulacion de empleo (ERTEs), los trdmites de extranjeria, las ayudas a la vivienda o
prestaciones de seguridad social, contributivas y no contributivas), se han llegado a producir situaciones
criticas que han conducido al colapso en la atencién ciudadana.

Se han aprobado normas que parecen que van encaminadas a mejorar y simplificar el acceso a los medios
electrénicos a la ciudadania como es el Real Decreto 203/2021 de 30 de Marzo por el que se aprueba
el Reglamento de actuacién y funcionamiento del sector publico por medios electrénicos. Se trata de
poner los medios necesarios para evitar la discriminacion en el uso de los procedimientos. Igualmente
se deben de disefiar unos servicios y procedimientos centrados en las personas usuarias, de manera que
se minimice el grado de conocimiento necesario para el uso de los procedimientos electréonicos que se
pongan a disposicion de la ciudadania. También se debe de avanzar en los canales de asistencia para
el acceso a los servicios electronicos. Esto se podria realizar en las Oficinas de asistencia en materia de
registros asi como en las Oficinas de Informacién y Atencién a la Ciudadania que se creen por parte de las
administraciones locales.

Desde el Defensor del Pueblo Andaluz velaremos y supervisaremos para logar que las administraciones
publicas andaluzas:

1.- Garanticen el derecho ciudadano a elegir el modo a través del cual quiera relacionarse con la
administracion.

2.- Presten una atencion especifica a las necesidades de los colectivos en situaciéon de vulnerabilidad
digital, como pueden ser las personas mayores, inmigrantes o personas en situacién de vulnerabilidad
econémica.

3.- Refuercen los servicios de atencién presencial y telefénico.

4.- Pongan en funcionamiento y se aumenten en todas las administraciones publicas andaluzas los
servicios de las Oficinas de Asistencia en Materia de Registros con su plenitud de catalogo de servicios.

5.- Doten a todas las oficinas de Asistencia en Materia de Registros de los servicios del funcionario publico
habilitado con el objeto de que aquellas personas fisicas que no dispongan de medios electrdénicos para la


https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2021-5032
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2021-5032
https://www.juntadeandalucia.es/servicios/oficinas-asistencia-registros.html
https://www.juntadeandalucia.es/servicios/oficinas-asistencia-registros.html
https://www.juntadeandalucia.es/servicios/oficinas-asistencia-registros/paginas/cartera-servicios.html
https://www.juntadeandalucia.es/servicios/oficinas-asistencia-registros/paginas/funcionario-habilitado.html
https://www.juntadeandalucia.es/servicios/oficinas-asistencia-registros/paginas/funcionario-habilitado.html
https://www.juntadeandalucia.es/servicios/oficinas-asistencia-registros/paginas/funcionario-habilitado.html

dp Desglose por temas « IAC 2021
2021
14. Salud

identificacion y firma (certificado electrénico u otro sistema reconocido por las normas vigentes).puedan
actuar a través de dichos funcionarios.

6.- Aceleren la implantacion de las infraestructuras tecnolégicas precisas para un funcionamiento
completo de la administracion electrénica, priorizando la puesta en marcha de aquellas que faciliten la
relacion con la ciudadania.

7.- Mejoren la eficacia y la eficiencia de la administracion publica andaluza: que se presten servicios
mejores y mas agiles a la ciudadania, que no se le demande documentacién que ya obre en poder de la
administracién.

8.- Adecuen la comunicacion y las notificaciones a la ciudadania utilizando un lenguaje claro y
comprensible.

1.1. Atencidén e Informacidén a la Ciudadania

1.1.2. Andlisis de las consultas presentadas

También se ha producido un gran incremento de las llamadas relacionadas con temas de salud (1.014
consultas) y la imposibilidad de ser atendidos por los servicios de atencién primaria, sin citas disponibles
durante mucho tiempo, con los servicios de atencidn presencial cerrados que, cuando se han abierto,
carecian de la posibilidad de coger cita en los siguientes 15 dias. Una persona, se lamentaba en una
consulta: “Estamos siendo condenados por una seguridad social que ha dejado de ser segura”.

Igualmente, la ciudadania se quejaban de la imposibilidad de realizarse la prueba de COVID-19 a tiempo
y cuando lo consiguen, tardan mas de 4 dias en facilitar los resultados.

También ha tenido mucha incidencia este afio un tema de especial preocupacion para esta Institucion,
una asignatura pendiente de resolver: la salud mental. Podriamos relatar un numero muy considerable de
historias que nos llegan, muy similares unas a otras por la impotencia que ponen de manifiesto las familias,
ante la falta de respuesta a situaciones extremas.

En el mes de mayo atendimos a un ciudadano, de 70 afios de edad, que lloraba desconsolado porque su
hijo de 50 afios, adicto y con problemas de salud mental, le habia intentado pegar el dia anterior. Buscaba
un recurso residencial para este y dentro de su desesperacion nos decia entre llantos: "No puedo seguir
viviendo y la unica opcion que me queda es irme de la casa o matarlo. No puedo sequir viviendo”.

De igual modo recogiamos el relato de una madre desesperada por los problemas de su hijo, enfermo
de salud mental, sin medicar. Manifestaba que
tenia un hijo de 20 afios que sufria esquizofrenia.
Estaba en tratamiento psiquiatrico en el hospital,

“Nuestro objetivo es donde habia sido ingresado de urgencias en
atender al pabliCO, muchas ocasiones. A pesar de haber estado

ingresado unos meses en una comunidad

teniendo en cuenta que terapéutica, llevaba tres semanas fuera de esta
atender es escuchar por haberla abandonado. También habia dejado
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la medicacion. Ella llamaba a la policia y lo

comprender, empatizar, llevaba al hospital donde le daban la opcién de un

- ingreso voluntario, al que él se negaba, recibiendo
medlar... Y SObre tOdO por ello el alta. Estaba desesperada, acudia a
intentar resolver sus nosotros por recomendacion de la trabajadora

social de salud mental. Hacia dos meses que

problemas”
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