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El retraso de los tramites administrativos por
la Covid-19 multiplica el malestar ciudadano

La demora en las citas,
la ralentizacién en la
gestiony la caidadela
atencion presencial
suponen un lastre a
pesar del auge ‘online’

ZENON
GUILLEN

MURCIA. Del «vuelva usted mana-
na» de otros tiempos se ha pasa-
do al «pida cita previa por teléfo-
no», «<hagalo usted mismo por in-
ternet», «<ya nos pondremos en
contacto»... Y asi un largo etcéte-
ra de frases que se repiten actual-
mente como mantras en gran par-
te de los servicios publicos de aten-
cion ciudadana en la Region. Al-
gunos, incluso, al borde del colap-
so en la tramitacion diaria de ex-
pedientes, documentacién y
procedimientos, en pleno rebrote
de la pandemia de la Covid-19.
Todo dentro de un contexto de
plantillas ajustadas, oficinas ‘a me-
dio gas’ con parte del personal te-
letrabajando y una administracion
electrénica que avanza al limite.
Sin duda, una situacién que se
repite por igual en todos los terri-
torios de Espana, y que ha sido de-
nunciada por diferentes organiza-
ciones y colectivos sociales. Algo
que también corroboran los pro-
pios empleados publicos que no
dan abasto para atender la deman-
day tienen que aguantar el ‘cha-
parrén’ de quejas. Sin olvidar el
personal de seguridad —con ma-
yor presencia— que a las puertas

Los tramites telematicos en la Region

SOLICITUDES EN OFICINAS PRESENCIALES DE LA COMUNIDAD

LLAMADAS ATENDIDAS POREL 012
80000 —2019 —2020] | %999~
70000 — 70000~ 67719
60000 — 52.749 75.977 60000
50000 — 50000 -
40000 — 26.977 40000 — 41.710 45.430
30000 — ) 30000 —
30.863
20000 — 20000 —
21.984
10000 — 15137 10000 —
~ Marzo  Abril Mayo Junio Julio Agosto Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto
SOLICITUDES RECIBIDAS A TRAVES DE RESOLUCIONES DE EXTRANJERIA NOTIFICADAS
LA SEDE ELECTRONICA REGIONAL POR SEDE ELECTRONICA
2019
2019 2020 Wz020 - Juie
o 2500 —
v | Septiembre
Solicitudes 20007
electrénicas 152.714
1500 —
Marzo
1000 — 834
Consultas de
expedientes 500 |
39.234 55.940 o
Fuente: Consejerfa de Transparencia, Participacién y Administra- Marzo Mayo ~Julio
cion Piblica, Delegacién del Gobierno en la Regién y Vexels GRAFICO LA VERDAD

—

puestos (cedidos y lo-
cales), las presentacio-
nes por esta via crecen
un 40% con respecto al
ano anterior.

Empleo Parados y ERTE
Colas en las oficinas y

cobros pendientes
La situacion estd ahora mas tran-
quila en las oficinas de empleo,
aungue aun siguen las colas. Hubo
momentos criticos con el aumen-
to de parados por el cese de mu-
chas actividades y el aluvion de ex-
pedientes de regulacién de empleo
(ERTE). Los cambios normativos,
errores en la documentacion y la
ralentizacion de procesos por la
falta de personal, acabaron
por provocar un colapsoy el
retraso en el pago de las

prestaciones.
El decano del
Colegio de Gra-
duados Socia-
les de la Regidn,
José Ruiz, sostie-
ne que «la Admi-
nistracién no ha es-
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de los edificios tiene que emplear-
se a fondo para calmar los &nimos.

«Servicios esenciales, principal-
mente los relacionados con la Jus-
ticia, Hacienda y Seguridad Social,
son en los que estd resultando im-
posible acceder a través de una pre-
sencia fisica o por via telefénica», in-
dica el presidente de la Asociacion
de Consumidores y Usuarios en
Red de Murcia (Consumur), Rober-
to Barcelo, quien hace hincapié en
que «ademas son los medios mas
habituales para una gran parte de
personas, analfabetas digitales, que
no estan o no van a estar familia-

rizados con las nuevas tecnologias».
Subraya que es el eco de «una que-
ja generalizada».

Hacienda Pago de impuestos
Paciencia hasta aguardar las
llamadas y autoliquidaciones

Hasta para cumplir con el fisco los
ciudadanos han tenido que armar-
se de la maxima paciencia para
poder pagar. Con todo, la Agencia
Tributaria Estatal (AEAT) ha refor-
zado medidas adicionales, como
hizo en la pasada campana de la
Renta para una mayor atenciéon
personalizada a los contribuyen-

tes por via telefénica, mediante el
plan ‘Le Llamamos’, que multipli-
c6 por casi seis su capacidad.
Por su parte, la Agencia Tribu-
taria Regional (ATRM) aprovecha
también para acelerar su proceso
de transformacion digital. En con-
creto, para las autoliquidaciones
ha habilitado la presentacion por
web de todos los modelos del im-
puesto de transmisiones patrimo-
niales y de actos juridicos docu-
mentados. Esto ha permitido que
las presentaciones telematicas de
este impuesto se hayan incremen-
tado un 13%. En el conjunto de im-

tado a la altura de las circunstan-
cias, por lo que hay verdaderas di-
ficultades para la tramitacion dia-
ria de las gestiones», aunque dis-
tingue entre los profesionales «que
hacen lo que pueden».

Sanidad Primaria y especialidades
Escasez de personal y mas
retrasos en las listas de espera

La Asociacion de Usuarios de la
Sanidad alerta también de la de-
satencion en Primaria, por falta de
personal, asi como del retraso en
consultas externas. Con listas de
espera que pasan de 103 a 132 dias
en 2020, doblandose los pacien-
tes que superan los plazos legales.
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Seguridad Social Prestaciones
Lineas telefdnicas saturadas y
correos electrénico en balde
«En la Tesoreria de la Seguridad
Social tienes que pedir cita y no se
sabe cuando te la daran», se lamen-
ta el decano de los Graduados So-
ciales. Por ello, tiene claro que la
Administracion, en general, «ba-
sicamente sigue cerrada». «Mu-
chos teléfonos a los que dicen que
llamemos para que nos atiendan,
no funcionan, asi de claro; y envia-
mos correos electronicos a los que
no hacen caso». Ademas, denun-
cia Consumur, «que las lineas sa-
turadas derivan al usuario a un te-
1éfono con prefijo 901 para solici-
tar cita pero, sin embargo, la locu-
cion dirige a la web». «No nos ofre-
cen el servicio pero el usuario asu-
me parte del coste de la llamada»,.

DNI y Trafico Documentacion
De la normalidad a la subida de
casi el 100% en la via ‘online’

En las oficinas del DNI la practica
habitual de la cita previa ha per-
mitido cierta normalidad, pese a
que todo va mas lento. Por su par-
te, la Direccién General de Trafi-
co ha disparado la tramitacion elec-
tronica estos ultimos meses, con
subidas que rondan el 100% en
tramitaciones de conductores, san-
ciones, examenes y seguridad vial.
En cualquier caso, son mayoria las
personas que requieren contar con
interlocutores presenciales para
sus tramites. Por ello, entre los ser-
vicios que mas quejas generan esta
también Trafico, alega Consumur.
No obstante, en la Delegacion
del Gobierno destacan que la Ofi-
cina de Registro y Atencion al Ciu-
dadano tramita unas 100 solicitu-
des diarias de certificado digital
(inico organismo que lo hace).

Comunidad Auténoma Consejerias
De 321.797 a 164.036
solicitudes presenciales

Un dato incuestionable es que en-
tre marzo y agosto del afio pasado
se recibieron en las oficinas de las
distintas consejerias un total de
321.797 solicitudes presenciales;
sin embargo en este mismo perio-
do afectado por la pandemia el vo-
lumen es de 164.036. Mientras que
el servicio de cita previa, que te-
nia un perfil residual, con solo
1.259 llamadas, ha pasado este
ano a tener mas de 20.000. No se
debe obviar que este paso se esta-
blecié como obligatorio para ser
atendido presencialmente en las

Oficinas de Asistencia en Materia
de Registros (Ventanilla Unica)
como consecuencia de la Covid-
19. Asi, desde la reapertura gra-
dual de las oficinas el 25 de mayo
se ha formalizado una media de
620 citas al dia.

Ayuntamientos Registros
Las peticiones para tratar caraa
cara desbordan los servicios

Los ayuntamientos también se han
visto desbordados en sus servi-
cios, ya que los ciudadanos piden
tratar mas cara a cara con el perso-
nal municipal, «dado que les re-
sulta mucho mas agil y resoluti-
vo», como resaltan desde Consu-
mur. Anaden que no se entiende
la situacion actual, ya que, con las
medidas de precaucién necesa-
rias, se ha retomado la vuelta al
trabajoy a los centros educativos,
y también se permiten ciertas ac-
tividades. «Sin embargo, las admi-
nistraciones publicas mantienen
importantes restricciones».

Servicios Sociales Solicitud de ayuda
Dificultad para los colectivos
de personas mas vulnerables

La opcion telematica, insisten des-
de Consumur, «no es accesible para
toda la ciudadania». En Servicios
Sociales, son los colectivos mas
vulnerables (personas sin recur-
sos, con discapacidad y mayores)
«los que mas dificultades presen-
tan, por sus caracteristicas,

para realizar tramites de :@-
manera virtual». Aun asi,

las llamadas atendidas en

el teléfono 012 para el IMAS
registran un auge de deman-

da de expedientes, al pasar de
9.717 a14.219 este ano.

Justicia Procesos y demandas
Medidas «cosméticas» y hasta
asuntos prioritarios paralizados

«La situacion que nos ha tocado
vivir ha venido a ahondar los pro-
blemas y las carencias de la Admi-
nistracion de Justicia, como la fal-

SERVICIOS DE EMPLEO

241%

es la tasa de incremento en las
gestiones a través de la web
del servicio estatal SEPE, que
se ha disparado por los ERTE

&

ta de medios y el secular retraso
en la tramitacion», reconoce el de-
cano del Colegio de Abogados de
Murecia, Francisco Martinez Escri-
bano. «M4s alld de medidas cos-
meéticas», como habilitar veinte
dias en agosto, tras el cese del es-
tado de alarma, la realidad es que
«se han incrementado los retra-
sos y paralizaciones, incluso en
asuntos prioritarios», como las de-
mandas laborales de despido.

Extranjeria Proteccion y seguridad
Recursos insuficientes ante
una demanda creciente

Por ultimo, otro sector de la pobla-
cién muy perjudicado es el de las
personas extranjeras. Las demo-
ras excesivas para obtener una cita
previa para los tramites son cons-
tantes. «Los recursos son insufi-
cientes ante la demanda de solici-
tudes de asilo, expedicién de tar-
jetas de identidad, autorizaciones
de regreso y cartas de invitacion
de acceso», concluye Barcelo.



