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para hacer frente a la crisis econdmica derivada de la pandemia, pues si bien en ambas se incumplieron
los plazos previstos en sus respectivas bases reguladoras, se han visto beneficiadas por una tramitacion
mas agil y por la priorizacién de recursos humanos destinados a esta tarea.

La habitabilidad adecuada de las viviendas también era objeto de nuestra preocupacion y en este
sentido ha de aludirse a la Orden de 21 de diciembre de 2020, por la que se convocaron, en régimen de
concurrencia competitiva, subvenciones para la rehabilitacion de viviendas en la Comunidad Auténoma
de Andalucia. Sigue pendiente el reto de establecer servicios de intermediacién entre personas inquilinas
y arrendadoras, aun inexistentes en la inmensa mayoria de territorios, bien directamente por las
administraciones, bien a través de entidades del Tercer Sector, a fin de sortear con los obstaculos que
habitualmente se enfrentan quienes, en una situacidén econdmica inestable o precaria, ni siquiera con
ayuda econdémica de los organismos publicos, pueden acceder a un contrato de alquiler.

Asimismo, seguimos atentos a las iniciativas de desmantelamiento de los nucleos chabolistas o de
infraviviendas aun existentes en nuestra Comunidad Auténoma y la reubicacién de la poblacién residente
en viviendas dignas y adecuadas a través de planes multidisciplinares de integracién social a través del
empleo, educacion..., caso por ejemplo de la barriada de los Asperones de Mélaga.

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 atencidn 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
poblacion. Se cerraron muchos servicios de atencidén presencial y se pudo comprobar cémo muchas
administraciones no estaban preparadas para esta nueva situacién, con procedimientos obsoletos, falta
de equipos adecuados, procedimientos mal disefiados y personal no preparado para la administracién
electrdnica.

Numerosas administraciones publicas vy
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
en la atenCIon a I-a puede suponer, si no se hace debidamente y
ciudadanl’a" se ofrecen soluciones adecuadas, un deterioro
en la capacidad de acceso de la ciudadania a la
atencién 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
electrénicos.

“Situaciones criticas han
conducido al colapso

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 estén afectados.

Asimismo, se ha podido comprobar como en algunos servicios publicos béasicos 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
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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 electronicos que se
pongan a disposicion de la ciudadania. También se debe de avanzar en los canales de asistencia para
el acceso a los servicios electrénicos. 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 situacion de vulnerabilidad
digital, como pueden ser las personas mayores, inmigrantes o personas en situacién de vulnerabilidad
econdmica.

3.- Refuercen los servicios de atencion 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 implantacién 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.

1.1. Atencioén e Informacidén a la Ciudadania

1.1.2. Andlisis de las consultas presentadas

Nuevamente la necesidad de vivienda es una de las problematicas que méas nos han planteado los
ciudadanos ante nuestra Oficina a lo largo de este afio, con 1.296 consultas.

La mayoria de las personas solicitan nuestra intervencién porque no pueden acceder a una vivienda por
sus propios medios, o bien ante la pérdida de la misma por procedimientos judiciales de desahucio o por
irregularidades en la tramitacién de las ayudas publicas o falta de resolucién de las ayudas de alquiler.

1.1.2.1.“Quiero que me atiendan.”: La atencién a la ciudadania por parte de las
Administraciones publicas
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