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en ese momento, ni probablemente méas adelante. A nuestro entender el suministro minimo vital deberia
consistir en garantizar a las familias vulnerables la gratuidad del consumo eléctrico hasta un maximo de
kWh al mes, de forma que se garantice la cobertura de las necesidades esenciales de estas familias, sin
fomentar el despilfarro.

Este es el modelo que actualmente se viene aplicando para el suministro de agua por parte de algunas
entidades suministradoras, y nos parece que el modelo correcto para ese reconocimiento de derechos
minimos que estamos propugnando en relacién con los servicios de interés general.

Precisamente enrelacién con el servicio de suministro de agua, debemos lamentar que no se hayan producido
avances significativos. Especialmente criticable nos parece que siga sin aprobarse el prometido Reglamento
del Ciclo Integral del Agua de Uso Urbano, que deberia desarrollar lo establecido en la Disposicion Adicional
162 de la Ley 9/2010, de 30 de julio, de Aguas de Andalucia, que reconoce «el derecho humano al agua
como minimo vital», y lo describe como «el acceso universal, de caracter domiciliario y a un precio accesible
y unitario, de un volumen de agua apta para el consumo humano para atender las necesidades basicas, asi
como al saneamiento».

La Ley determina que este derecho a un minimo vital se concretard reglamentariamente, por lo que,
mientras no se apruebe el necesario reglamento, esta disposicion solo se esta aplicando en aquellos casos
en que las entidades locales titulares de los servicios de agua voluntariamente asi lo deciden y lo incorporan
a sus normas reguladoras. Afortunadamente son ya varias las que lo han introducido en sus ordenanzas,
mostrando asi su sensibilidad y compromiso social.

Por el contrario, podemos saludar como un avance significativo que se haya acordado la ampliacion del
abono social telefénico, que actualmente ofrece una reduccién en la cuota de la linea fija para pensionistas
coningresos limitados, a los paquetes de telefonia y, especialmente positivo nos parece que se haya incluido
en la programacion del Gobierno actual la posibilidad de incluir en dicho abono las tarifas convergentes de
Internet y telefonia, asi como el acceso universal a Internet para colectivos vulnerables.

A falta de desarrollo y ejecucion por las Comunidades Auténomas, parece que estas previsiones se
concretaran en el Programa Unico de Impulso a la conectividad para el que se han presupuestado fondos
destinados, entre otros, a un bono social que permita contratar o mejorar la conexién a banda ancha fija,
con una velocidad minima de 30 Mbps, para personas o familias identificadas como vulnerables.

Estas son las principales novedades producidas en relacion con el reconocimiento de unos derechos
minimos en el acceso a los servicios de interés general. No suponen avances muy significativos, pero son
pasos en la direccidn correcta.

2.13. Mejorar y humanizar los servicios de Informacién y atencién 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 informacion 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 Administracién 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
poblacién. Se cerraron muchos servicios de
atencion presencial y se pudo comprobar cémo
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digitalizacion, considerando la via digital como el Unico canal abierto para comunicaciones desde y hacia
ellas (educacién, tramitacién 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 atencidn al publico. No podemos ignorar que, segun datos del Instituto Nacional de
Estadistica, casi un 35% de los espafioles no saben cémo comunicarse con las administraciones publicas
por medios electrdnicos.

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 exclusion 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 atencion 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 electrénicos 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
econdmica.

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

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

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