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8. Igualdad de género

regulaba correctamente, existiendo el riesgo de que el trabajo a distancia se estuviera convirtiendo en una
medida de conciliaciéon cuando no lo es.

En cuanto a los retos y oportunidades en materia de violencia de género, la Consejeria de Igualdad,
Politicas Sociales y Conciliacién ha puesto en marcha en 2021 la Ventanilla Unica para la atencién a las
victimas de violencia de género. El decreto tiene por objetivo centralizar el acceso al conjunto de recursos
existentes en la Administracion de la Junta de Andalucia y sus entidades instrumentales destinados a la
ciudadania en general y, en especial, a las victimas de violencia de género.

También a finales de 2020, el Consejo de Gobierno aprobd la formulacién del Plan Integral de
Sensibilizacion y Prevencién contra la Violencia de Género y se encomendaba a la Consejeria de Igualdad,
Politicas Sociales y Conciliacidn, a través del Instituto Andaluz de la Mujer (IAM), su coordinacién vy
elaboracién. Este plan, con vigencia para el periodo comprendido entre 2021 y 2025 y opcidn a prérroga
de dos afos a finales de 2021, aun no ha visto la luz.

2.13. Mejorar y humanizar los servicios de Informacidn 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 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
poblacion. Se cerraron muchos servicios de atencién 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 administracion
electrénica.

Numerosas administraciones publicas vy
entidades privadas se han subido a la ola de la
digitalizacién, considerando la via digital como el

o . ,y
SltuaCIones crltlcas han Unico canal abierto para comunicaciones desde y
conducido al cola pso hacia ellas (educacion, tramitacion de gestiones,

entrevistas, consultas, etc.). Esta situacion
puede suponer, si no se hace debidamente y
ciudadania” 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 cémo comunicarse con las administraciones publicas por medios
electrénicos.

en la atencion a la

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 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 discriminacién 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



https://www.juntadeandalucia.es/boja/2021/39/BOJA21-039-00007-3244-01_00187171.pdf
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2021-5032
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2021-5032
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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
econdémica.

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

7.- Mejoren la eficacia y la eficiencia de la administracién publica andaluza: que se presten servicios
mejores y mas agiles a la ciudadania, que no se le demande documentacidon 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

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

Si un aspecto destaca en general de los problemas que nos trasladan las personas es la falta de atencion
tanto presencial como telefdnica y las dificultades para contactar y relacionarse con la Administracion.

Lo que esta Institucidn ha detectado es que muchas personas que se dirigen a la misma lo que demandan
es una informacion basica que no reciben de las administraciones publicas afectadas.

Asi, por ejemplo, un importante grupo de consultas sobre la Renta Minima de Insercién Social de
Andalucia (RMISA) lo que intentan es conocer si les ha sido aprobada su solicitud; por cual fecha se esta
abonando la prestacién por las Delegaciones Territoriales de Igualad, Politicas Sociales y Conciliacion;
cuando ingresan el primer mes una vez que las citadas Delegaciones Territoriales han aprobado la ayuda,
o algo tan simple como qué significa que el expediente de solicitud aparezca, en la carpeta ciudadana, en
una determinada fase.

Esas preguntas o consultas que antes contestaba el personal de las Delegaciones Territoriales mediante
llamadas telefénicas ahora se hace imposible responder a la ciudadania, ante la saturacion de las lineas
telefénicas de informacién de la Junta de Andalucia. Por ejemplo, la Junta de Andalucia anuncié la
creacion de una cuenta de correo electrénico para que la ciudadania planteara cuestiones sobre la RMISA.


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
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