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A través de las consultas y de las quejas, la ciudadania nos plantea cuestiones que raramente se reclaman en la via ju-
risdiccional y que ejemplifican casos flagrantes de mala administracion. Son personas que, en la mayoria de los casos,
no pueden acudir a la via costosa y lenta de los procedimientos judiciales y que nos hacen llegar sus problemas con la
esperanza de lograr una solucion.

Los casos que atendemos constituyen supuestos que, en Muchos ocasiones se repiten y muestran la existencia del
caracter sistémico y no puntual de las circunstancias que conducen a la negacién o a la limitacion de los derechos de
las personas afectadas.

2.3.1.3.1. Imposibilidad de poder presentar escritos o ser atendidos sin cita
previa

Una de las concreciones del derecho a una buena administracion es el derecho a acceder a la administracion y a los
servicios que presta en condiciones de igualdad y sin restricciones no justificadas.

A raiz de la pandemia por la Covid-19 y las restricciones que se impusieron, en muchas administraciones y registros se
instaurd la cita previa para acceder a las oficinas administrativas de atencién ciudadana. Sin embargo, una vez dejaron
de estar en vigor las restricciones de aforo, gran parte de los érganos y dependencias administrativas han mantenido
la cita previa obligatoria.

Ante esta situacion, tanto el Defensor del Pueblo como los defensores autondmicos, entre ellos el andaluz, hemos
remitido resoluciones a las distintas administraciones con el fin de que se proceda a regular la cita previa, incluyendo
la posibilidad de atencion presencial sin cita ya que no tiene amparo juridico, vulnera el derecho a ser atendido presen-
cialmente sin restricciones y puede generar situaciones de desatencion y desigualdad en el acceso a la administracion.

Por este motivo, sugerimos gue la cita previa dejara de ser obligatoria para acceder presencialmente a las oficinas de
atencion ciudadana para obtener informacion y registrar documentos, sin perjuicio de mantener la cita previa volun-
taria, como instrumento de ordenacion de la atencidon presencial. Por las respuestas recibidas a nuestra intervencion,
constatamos que la administracion publica ha ido suprimiendo la cita previa obligatoria como sistema de acceso a
muchos de sus servicios.

Sin embargo, seguimos recibiendo consultas de personas que no son atendidas sin cita. Una persona nos comenta que
acudiod a la oficina de atencidn, sin cita previa, que no habia nadie esperando y cuatro puestos de atenciéon vacios. El

vigilante de seguridad no le dejé pasar para poder preguntar la informacién que necesitaba.

Una persona de 80 afos nos dice: “ Estdn detrds del ordenador y parece que no te ven. Creen que porque uno no tenga
WhatsApp ni se maneje con el teléfono ya no es nadie”.

“Ya no son funcionarios los que te atienden sino los de la compariia de seguridad”

| 2.31.3.2.Imposibilidad de contactar con los teléfonos de informacion

Aungue es cierto que ha mejorado bastante el servicio de atencidon administrativa de la Junta de Andalucia con la
puesta en funcionamiento del 012, se sigue sin tener una atencion suficiente, sobre todo en determinadas areas como
dependencia, discapacidad o en atencion a las pensiones no contributivas.

Algunos testimonios que nos han llegado:
“Es absolutamente imposible contactar con la Delegacion de Igualdad de Cadiz.”

“El teléfono de atencion a la dependencia es una mentira, son incontables las horas que he pasado en espera
de que me atiendan.”
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