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Sirva de ejemplo una interesada que refiere haber perdido una beca para su hija, diagnosticada de
TDHA, por la demora de casi 8 meses en la valoracion de su discapacidad. Asegura que en el Centro
de Valoracion le han recomendado que contacte con el dPA para presentar queja contra ellos:"me han
dicho que no pueden mds, que hay muy poco personal para el trabajo que tienen y que os llame a
VOSotros para quejarme, que asi les ayudo.”

En materia de Infancia y Adolescencia, destacar que son numerosas las llamadas para notificar posibles
situaciones de riesgo en menores de edad.

La Defensoria de la Infancia y Adolescencia de Andalucia pone a disposicion el teléfono gratuito 900
21 21 24 para que todas aguellas personas que quieran comunicar alguna situacion de riesgo puedan
hacerlo para trasladar estas situaciones a las administraciones que correspondan y se adopten medidas
destinadas a su proteccion.

2.31.3. Hacia una buena
administracion

Desde la Oficina de Informacion y Atencién a la Ciudadania del Defensor del Pueblo Andaluz venimos
observando, afo tras afo, como crece el sentimiento generalizado de que las administraciones publicas
no atienden bien y no funcionan como deberian. Crecen de igual modo las quejas y las consultas por
la mala atencion y el mal funcionamiento que las personas reciben de las administraciones publicas.

En las XXXVII Jornadas de coordinacion de Defensorias del Pueblo celebradas en el 2024, tituladas “La
labor de las Defensorias en la promocion de la buena administracion”?se detecto la creciente existencia
de una mala administracion sistémica. Un problema que hunde sus raices tanto en la forma en que las
administraciones se organizan y se coordinan, como en la deficiente asignacion de recursos humanos
y materiales; asi como en el modo en el que estan diseflados los procedimientos que deben servir para
satisfacer las necesidades de las personas.

La creacion de instituciones eficaces y trasparentes, el caracter efectivo de los derechos y de las libertades
fundamentales, la consecucion del acceso a la informacién son Objetivos del Desarrollo Sostenible (ODS).
Por ello, es muy importante que las administraciones publicas funcionen bien y sirvan con objetividad
a la ciudadania, siendo transparentes, sensibles y responsables en sus respuestas a las demandas de las
personas. Es decir, la administracion debe escuchar, atender y cuidar a las personas.

Asi, la Carta de los Derechos Fundamentales de la Unidn Europea recalca el derecho a una buena ad-
ministracion en su articulo 41:

«1. Toda persona tiene derecho a que las instituciones, érganos y organismos de la Unidén traten sus
asuntos imparcial y equitativamente y dentro de un plazo razonable.

2. Este derecho incluye en particular: a) el derecho de toda persona a ser oida antes de que se tome en
contra suya una medida individual que le afecte desfavorablemente; b) el derecho de toda persona a
acceder al expediente que le concierna, dentro del respeto de los intereses legitimos de la confidencia-
lidad y del secreto profesional y comercial; ¢) la obligacion que incumbe a la administracion de motivar
sus decisiones..»

Nuestro Estatuto de Autonomia para Andalucia también plasma el derecho a unas instituciones eficaces
y transparentes en su articulo 31: «<Se garantiza el derecho a una buena administracién, en los términos
gue establezca la ley, que comprende el derecho de todos ante las Administraciones Publicas, cuya

2 https://www.ararteko.eus/sites/default/files/2024-10/Declaracion%20program%C3%Altica%20jornadas%»20de%20coordinaci%-
C3%B3n%20de%20defensor%C3%ADas%20del%20pueblo%2030-10-2024.pdf
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actuacion sera proporcionada a sus fines, a participar plenamente en las decisiones que les afecten,
obteniendo de ellas una informacion veraz, y a que sus asuntos se traten de manera objetiva e imparcial
y sean resueltos en un plazo razonable, asi como a acceder a los archivos y registros de las instituciones,
corporaciones, 6rganosy organismos publicos de Andalucia, cualquiera que sea su soporte, con las ex-
cepciones que la ley establezca.»

Por su parte, El articulo 3 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico de-
termina que «las administraciones publicas deberan respetar en su actuacién y relaciones, entre otros,
los principios de servicio efectivo a los ciudadanos, y simplicidad, claridad y proximidad a éstos.» También
la buena administracion y calidad de los servicios se encuentra recogida entre los principios generales
de organizacion y funcionamiento de la Junta de Andalucia, segun el articulo 3, letra t) de la Ley 9/2007,
de 22 de octubre, de la Administracion de la Junta de Andalucia.

La buena administracion publica tiene, desde luego, que estar comprometida con la mejora real de las
condiciones de vida de las personasy sus problemas, y procurar buscar la mejora permanente e integral
de sus condiciones de vida.

La ciudadania, desgraciadamente, nos hace llegar que no estad contenta con la calidad de la atencion
recibida (tiempos de espera, lenguaje poco claroy muchas veces incomprensible, trato poco empatico,...)
y que, todavia mas grave, no es facil relacionarse con ella, ni electréonica ni presencialmente.

Através de las consultas y de las quejas, la ciudadania nos plantea cuestiones que raramente se reclaman
en la via jurisdiccional 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
gue 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 adminis-
traciény a los servicios que presta en condiciones de igualdad y sin restricciones no justificadas.

Araiz de la pandemia por la Covid-19 y las restricciones que se impusieron, en muchas administraciones
y registros se instauro 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 anda-
luz, hemos remitido resoluciones a las distintas administraciones con el fin de gue 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 presencialmente sin restricciones y puede generar situaciones de
desatencion y desigualdad en el acceso a la administracion.

Por este motivo, sugerimos gque la cita previa dejara de ser obligatoria para acceder presencialmente a

las oficinas de atencién ciudadana para obtener informacioén y registrar documentos, sin perjuicio de
mantener la cita previa voluntaria, como instrumento de ordenacion de la atenciéon presencial. Por las
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respuestas recibidas a nuestra intervencion, constatamos que la administracion publica ha ido supri-
miendo 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 acudioé a la oficina de atencion, sin cita previa, que no habia nadie esperandoy cuatro
puestos de atencidn vacios. El vigilante de seguridad no le dejé pasar para poder preguntar la informa-
cidn que necesitaba.

Una persona de 80 afos nos dice: “ Estan 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”

2.3.1.3.2. Imposibilidad de contactar
con los telefonos de informacion

Aunqgue es cierto qgue ha mejorado bastante el servicio de atencidon administrativa de la Junta de Anda-
lucia con la puesta en funcionamiento del 012, se sigue sin tener una atencion suficiente, sobre todo en
determinadas areas como dependencia, discapacidad o en atencidén 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.”

“He trabajado en el campo 45 afios, tengo 72 arios y vivo en una pedania, para poder acudir a
la oficina de Loja necesito un coche y ya no estoy para conducir y mis hijos viven fuera. No sé
usar un ordenador y no dispongo de nadie que me pueda ayudar. A los viejecillos nos tienen
olvidados, he llamado y solo me habla una maquina”.

El interesado indica que su centro de salud es “La Luz" de Mélaga. Nos dice que “ha intentando contactar
telefénicamente para solicitar cita en atencion primaria y no lo ha conseguido. Cuando ha acudido al
centro de salud le han comentado que tienen orden de no atender al teléfono para dar citas médicas.
En Salud Responde tampoco le pueden dar cita porque solo tienen el espacio temporal de quince dias
Yy esta todo cubierto.”

2.3.1.3.3. Derecho a que sus
expedientes se resuelvan en plazo

El plazo para dar respuesta a los escritos de la ciudadania esta fijado en la norma reguladora del proce-
dimiento, siendo normalmente de tres meses, aungue hay procedimientos que tienen un plazo menor o
mayor: dos meses la solicitud de Renta Minima de Insercién Social, seis meses el Ingreso Minimo vital, etc.

Cuando el retraso es especialmente relevante, supone una clara vulneracion de los derechos de las
personas afectadas. Son muchas las variables o circunstancias que explican el retraso de dichos proce-
dimientos: déficits de personal, deficiencias en el procedimiento o ineficiencias organizativas.
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Cuando la demora proviene de los desajustes existentes entre el volumen de solicitudes de la ciudada-
nia en un ambito concreto y el personal asignado para hacerle frente, sugerimos a la administracion
la puesta de marcha de cuantos mecanismos ofrece la ley de procedimiento para habilitar los medios
personalesy materiales para cumplir con el despacho adecuadoy en plazo. Una vez agotados estos me-
dios, se puede acordar la ampliacion del plazo maximo de resoluciéon y notificacion, de forma motivada,
pero debe notificarse a las personas interesadas. Sin embargo, esto nunca sucede. Observamos cémo
procedimientos de reconocimiento de discapacidad o dependencia que deben tardar seis meses, se
retrasan en dos afos, sin Nninguna comunicacion a la persona afectada, que se encuentra a la espera de
informacion, si es que llega.

La ciudadania se encuentra desilusionada con el funcionamiento: “nadie quiere poner una reclamacion,
todo el mundo dice que no sirve para nada. No sé si al final tendré que darles la razon y es chocar
contra un muro”.

En ocasiones, los departamentos afectados por estos retrasos nos informan de las mejoras introducidas
para hacerles frente: mejoras en el procedimiento informatico o incremento de medios personales. En
este sentido, pueden aprobarse programas temporales de refuerzo o, si las necesidades son estructurales,
puede modificarse la dotacién de personal con la creacion de puestos de trabajo.

Otras veces, sin embargo, parece que se ha tommado como normal lo inasumible.

2.3.1.3.4. Labrechadigital en el
acceso ala administracion

En los Ultimos anos, los tramites con la administracion se han digitalizado de forma progresiva. A pesar
de que responden a unos criterios de eficacia y eficiencia, las recurrentes quejas y protestas de colectivos
y personas individuales nos ponen en alerta de que dicha transformacién no tiene en cuenta a todas
las realidades personales.

Es necesario crear mecanismos de acompafamiento y asistencia en la tramitacion electrénica de los
procedimientos. Hay que buscar formas de cooperacion para extender y reforzar la atenciéon presencial
en todo el territorio, y que se prevea apoyo a la tramitacion electrénica para hacerla realmente accesible
al conjunto de la ciudadania.

En este sentido, nos parece muy interesante el refuerzo y creacion de los Puntos Vuela en todas las
localidades de Andalucia®.

Los problemas de la relacién digital con las administraciones publicas no solo afectan a personas con
escasos conocimientos digitales, como pueden ser las de mayor edad. Las paginas web de la mayoria
de los organismos publicos tienen disefos complejos, poco intuitivos, que complican hasta el extremo
los pasos a seguir y acaban con la paciencia de las personas usuarias. Ello coincide con la creciente
desaparicion de la atencién presencial y telefénica personal, sustituida por contestadores automaticos
que, cuando responden, acostumbran a redirigir a los usuarios de nuevo hacia las paginas web, con lo
gue se cierra un circulo vicioso desesperante.

3 Los Puntos Vuela es una red publica andaluza (cofinanciada por la Junta de Andalucia y las ocho diputaciones provinciales) de mas
de 760 centros para la capacitacion digital de personas, profesionales y empresas, equipados tecnolégicamente para némadas
digitales y emprendedores como espacios de coworking. Estan situados en municipios rurales de menos de 20.000 habitantes,
y determinadas barriadas menos favorecidas de ciudades mayores. Se han disefiado para proporcionar una experiencia digital
mas facil, mas util, mas completa y mas humana. Se trata de espacios inteligentes atendidos por profesionales para que las per-
sonas que residan o visiten los municipios solo se preocupen de lo que guieran o necesiten hacer, como formarse, teletrabajar

o realizar tramites y gestiones online.
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2.3.1.3.5. Una administracion
que se entienda: un derecho de
la ciudadania y un reto para los
servicios publicos

Hay que garantizar una informacion clara y sencilla para la ciudadania, que entienda lo que se le pide y lo
gue se le resuelve, mejorando las comunicacionesy la manera de relacionarse con las administraciones.

Desde la Defensoria del Pueblo Andaluz vamos a velar por que todas las administraciones publicas
simplifiquen los tramites administrativos, lo hagan mas accesibles y sencillos. Porque tenemos el de-
recho a tener una administracion publica eficaz y eficiente, capaz de gestionar los asuntos publicos y
prestar servicios publicos de calidad para mejorar la vida de las personas. Para ello, las administraciones
deben dotarse de recursos humanos adecuados, siendo la provision de vacantes para la prestaciéon de
los servicios publicos, asi como la formacion continua y la sensibilizacion del personal, principios a seguir
y valores en los que centrarse.

2.31.4. Las visitas comarcales:
la presencia territorial del
Defensor del Pueblo Andaluz

Estas visitas se enmarcan dentro de la Estrategia del Defensor del Pueblo Andaluz 2021-2024, donde se
establece la necesidad de incrementar la cercania a la ciudadania, siendo uno de sus compromisos mas
significativos, precisamente, la prestacion de un servicio de atencion en el territorio, préximo, accesible,
proactivo y empatico.

Desde gque iniciamos el programa de visitas a las comarcas en el afo 2015, hemos realizado ya un total
de 64 visitas a las distintas provincias y localidades andaluzas. habiendo tenido mas de 1.200 visitas
personales, atendido a mas de 920 trabajadores sociales y escuchado a cerca de 600 asociacionesy
colectivos sociales. En estos casi diez aflos nos hemos desplazado a:

Almeria: 5 visitas: Almeria capital, Comarca de Valle de Almanzora y los Vélez. Olula del Rio, Poniente de
Almeria (El Ejido y Roguetas) y Comarca de Levante (Huércal-Overa)

Cadiz: 13 Visitas: San Fernando, Chiclana; Rota, SanllUcar de Barrameda, Cadiz capital, Medina Sidonia,
Barbate, Conil, Villamartin, Arcos de la Frontera y Jerez de la Frontera.

Cérdoba: 9 visitas: Valle de los Pedroches (Hinojosa del Duque y Pozoblanco) y Subbética (Lucena),
Campifia Este (Baena), Valle Alto (Montoro) y Medio del Guadalquivir (La Carlota), Valle del Guadiato,
Cordoba capital y Campifia Sur (Puente Genil).

Granada: 7 visitas: Granada capital, Alpujarras (Orgiva), Loja, Guadix, Baza y Comarca de la Costa Tropical
(Motril), Valle de Lecrin (Durcal).
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