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2.3.1.1. Introduccion

La Oficina de Informacion y Atencioén a la Ciudadania (OIAC) tiene como funcion la informacion y orien-
tacion a la ciudadania de los servicios que presta el Defensor del Pueblo Andaluz (en adelante dPA) asi
como de la mejor forma de hacer uso de ellos. También intenta acercar la Institucion a las personas,
desarrollando un programa de visitas a los pueblos y ciudades de nuestra comunidad auténoma.

Con estas funciones buscamos colaborar en la consecucion de los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS), asi como contribuir a la defensa de las personas mas vulnerables que, a menudo, no son ade-
cuadamente escuchadas o atendidas en sus peticiones de ayuda y de informacion. Queremos tam-
bién contribuir a la eficacia y transparencia de las instituciones andaluzas, que faciliten la participacion,
garanticen el acceso publico a la informacién a todas las personas y protejan los derechos vy libertades
fundamentales de la ciudadania. (ODS 16)

Esta Oficina es el primer contacto con la institucion del Defensor del Pueblo Andaluz, escuchando, aten-
diendo, informando e intentando proteger los derechosy libertades de los ciudadanos y ciudadanas en su
relacion con las administraciones publicas andaluzas y otros prestadores de servicios de interés general.
Una tarea que en 2024 ha significado la atencidn de las 16.400 consultas que han llegado a la OIAC.

Escuchando a las personas que se dirigen a nuestra Oficina observamos una sensacién creciente de
parte de la poblacion ante lo que percibe como un mal funcionamiento de las administraciones publi-
cas. Nos trasladan su desesperanza ante procedimientos burocraticos lentos; la falta de atenciéon a sus
demandas; la imposibilidad de ser atendidas sin cita previa; el retraso o la inexistencia de dichas citas;
la falta de recursos humanos y materiales; el modo en el que estan diseflados los procedimientos vy la
manera de actuar de quienes forman parte de las administraciones.

He aqui algunos ejemplos de experiencias ante el trato de la administracion:
“No todo el mundo sabe de maviles, ni de internet. Mi marido se hace un lio cuando le llegan las
notificaciones, se pone nervioso. Todo va muy rdapido y nosotros no estamos acostumbrados a
resolver las cosas asi”.
“Llevo mds de tres arios para que reconozcan la dependencia a mi madre de 94 arios, con Alzhei-
mery en una silla de ruedas: ¢ A qué estan esperando, a que se muera para aprobarla? ;Cudnto

tiempo creen que le queda a mi madre de vida?”

Segun el Estudio sobre la “Calidad de los Servicios Publicos”, realizado por el Centro de Investigaciones

Socioldgicas a finales del afo 2023, el 52% de las personas encuestadas considera que los servicios publi-
cos no funcionan de manera satisfactoria; el 55,6% considera que ha habido un retroceso en la sencillez
de los procedimientos administrativos; el 63% cree que el retroceso se da en el tiempo en resolver gestio-
nes; el 454% en la informacion que dan a la ciudadania y el 44% esta disconforme con el trato recibido.



https://www.cis.es/documents/d/cis/es3430marmt_a
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Con frecuencia, la persona refiere no poder siquiera pasar para ser atendida por los trabajadores publi-
cos, siendo el personal de seguridad quien impide la entrada de la poblacién a las oficinas: “Es que no
pueden tratarnos asi, como si No fuéramos personas. Me fui con una sensacion de impotencia y de
que habian tirado por tierra mi dignidad como persona. Muchas personas vamos alli para pedir ayuda
y en situaciones extremas, donde lo que menos necesitamos es que Nos pisoteen aun MAs y que no

nos miren siquiera a la cara”. “Los organismos no pueden estar cerrados a cal y canto, se debe hacer
hincapié en que se quite todo esto”.

La ciudadania pide ser atendida y que se le resuelvan sus solicitudes en plazo y de una forma clara.

Afo tras afio constatamos la falta de resolucién de los procedimientos en el plazo previsto norma-
tivamente. Presenciamos, de igual modo, la normalizacién del mensaje ofrecido por las instituciones
publicas del “Vuelva usted manana™ “Vuelva usted manana, porque no tenemos personal suficiente,...
vuelva usted marfiana que estamos actualizando la aplicacion informatica,..vuelva manana porque

estamos cambiando el sistema de gestion, ...estamos en un momento transitorio...”

Sirva como ejemplo el malestar que nos traslada una sefiora, quien presenté una solicitud de revision de
su pension no contributiva en diciembre de 2023y, habiendo acudido varias veces a la Delegacion Terri-
torial que le corresponde, la explicacion de la demora sufrida que le dan es que “hay falta de personal”.
En la contestacion al dPA a la queja presentada, este organismo reconoce que la sefiora presenté dicha
solicitud el 12 de diciembre de 2023 y que el procedimiento de tramitacion se ha iniciado con fecha 21
de agosto de 2024 (8 meses después), concluyendo gue su solicitud estd pendiente.

Otra persona nos trasladaba lo siguiente: “Actio en nombre de una anciana de 94 anos (mi suegra) que
ya se encuentra en unas condiciones tanto fisicas como cognitivas deplorables. Se solicito la valoracion
inicial para la aplicacion de la Ley de Dependencia el pasado mes de abril. A dia de la fecha aun no se
ha efectuado. Cuando pregunto a los Servicios Sociales por el tiempo que se suele tardar, en valorar,
que no conceder, y/o hacer efectiva la concesion, primero me dijeron seis meses, después que un afo, y
en mi dltima consulta me dicen que sobre dos arfios, que la cosa va muy lenta. ¢ En serio? ¢ La valoracion
de una anciana de 94 arios totalmente dependiente, y con demencia senil galopante, conlleva dos
arfios? No voy a hacer la tipica disertacion-pregunta de ¢ Es una broma?, porque evidentemente no lo
es. Ojald nadie de quienes trabajan o estan al mando de ese departamento o consejeria de juventud,
familias, y no se cuantas coletillas mds, tenga nunca que recurrir a esta ayuda (que por otro lado bueno
seria, pues es caminando con los zapatos del otro como se valora su caminar)”.

Este 2024 hemos realizado 9 visitas comarcales,
reuniéndonos con la ciudadania y con colectivos
sociales de la zona

Por otro lado, volviendo a las funciones de la OIAC, destacar que este afio hemos continuado con el
compromiso de acercarnos a la ciudadania, al territorio y a los agentes sociales. De ahi que, dentro de
nuestro programa Visitamos tu ciudad, hayamos realizado nueve visitas a distintas comarcas anda-
luzas en el afio 2024: Comarca de la Vega del Guadalquivir; Comarca de la Janda (Medina Sidonia y
Conil de la Frontera); Campifia Sur de Cérdoba; Campifia de Jaén; Condado de Huelva, Costa de Sol de
Malaga (Torremolinos y Fuengirola) y Levante de Almeria (Huércal Overa).

Durante estas visitas, hemos mantenido reuniones con 140 trabajadoras de los Servicios Sociales
Comunitarios y 128 entidades no lucrativas.

Por ultimo, dentro del programa Visita nuestra Institucion, indicar que nos han visitado mas de 250
alumnos y estudiantes de universidades y de formacion profesional en nuestra propia sede.
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