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La Xunta eliminara la
cita previa obligatoria

Estudia cémo La valedora do pobo La atencion
suprimirla en los recibio varias quejas presencial a los
organismos que por las dificultades mayores se considera

la exigen de acceso una necesidad 2y
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La Xunta decide suprimir la cita previa

La Administracion gallega asume las peticiones de los ciudadanos, que exigen recibir
también atencion al momento y que motivo doce actuaciones de oficio del Valedor do Pobo

CARLOS PUNZON

VIGO / LA VOZ

Primera reaccién a la corriente
ciudadana que reclama la vuelta
alaatencidn presencial en la Ad-
ministracion pablicay el fin de la
cita previa obligatoria. La Xunta
ultima la eliminacién del requi-
sito imprescindible que se debe
obtener para lograr ser atendido
en cualquiera de sus organismos,
que son mayoritarios en Galicia.
Asi lo atestiguaron ayer fuentes
del Ejecutivo gallego al pedirles
que valoraran las exigencias que
el Defensor del Pueblo, el Vale-
dor do Pobo o el Consejo Ge-
neral de la Abogacia vienen for-
mulando para que se recupere el
vinculo directo entre la Adminis-
tracién y los administrados, que
sufrié un corte en forma de ins-
tauracion obligada de la cita pre-
via con la pandemia y que, pese
ala superacién de la crisis sani-
taria, se mantiene en infinidad
de negociados publicos.

Desde la Xunta apuntan que
se llevard a cabo un estudio pa-
ra abordar como se elimina esa
obligatoriedad en los servicios
autondémicos que la exigen, man-
teniendo la cita previa para quien
lo quiera hacer asi. Pero ya sera
voluntaria. «El objetivo es garan-
tizar la accesibilidad de la Admi-
nistracién», mantienen las mis-
mas fuentes, que apuntan que
ahora son minoria sus dependen-
cias en las que se sigue reclaman-
do la cita con anterioridad. Vin-
culan esa practica con negocia-
dos de Emprego o certificaciones
en el ambito rural, entre otros,
como ejemplos en los que los tra-
mites se alargan en su atencién,
aunque admiten que, cuando no
hay funcionarios libres, si se acti-
va de manera generalizada la pe-
ticién del filtro previo puesto en
cuestion. Desde el Ejecutivo se
llega a cifrar en un 30 % el volu-
men de personas atendidas sin
cita en registros de determina-
das consellerias.

Advertencias de la valedora

La valedora do pobo, Maria Do-
lores Fernandez Galifio, sefia-
la que abrié el afio pasado doce
actuaciones de oficio por vulne-
racién de derechos de ciudada-
nos por Administraciones galle-
gas con el uso de la cita previa
como via exclusiva para conse-
guir ser atendidos en organismos
publicos. En el caso de la Xun-
ta los responsables del Gobier-
no gallego ya le habian adelan-
tado que estaban trabajando en
una «proposta de mellora do ser-
vizo de atencidén presencial das
persoas vulnerables, incidindo
na complexidade e nas implica-
ciéns organizativas e tecnoldxi-

cas diso». Después de ese com-
promiso, la Xunta afiadi6 que ha-
bria una atencién especial a los
mayores de 65 afios, extremo al
que también se comprometi6 el
presidente gallego en su investi-
dura. Y una tercera promesa le
hizo llegar la Xunta a la valedo-
ra, consistente en activar una do-
ble via de acceso con o sin cita
en sus oficinas de informacién
y registro.

Como en el caso del Defensor
del Pueblo, la institucién del Va-
ledor estima que la atencién pre-
sencial «é unha necesidade» en
Galicia y recela de la brecha que
la cita previa genera entre Admi-
nistracién y administrados, por
sus deficiencias, problemas pa-

ra acceder por motivos tecnol6-
gicos para parte de la poblacién y
el incumplimiento que la ley es-
tablece respecto accesibilidad y
agilidad en la atencién de los or-
ganismos publicos.

Actuaciones de oficio

«A implantacioén da cita previa
como requisito para a atencién
presencial é unha medida en-
marcada nas facultades de au-
toorganizaciéon das Administra-
ciéns que pretende a optimiza-
cién dos servizos publicos e a
atencidn personalizada da cida-
dania. Porén, a cita previa non re-
sulta adecuada para servizos nos
que a loxica dese sistema non re-
sulta compatible coa prestacion
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do servizo», sefiala la valedora.
La defensora pone como ejemplo
el caso de las oficinas de regis-
tro, que ha motivado numerosas
quejas ante las instituciones de
defensa del ciudadano. Advier-
te que en ellas la demora en la
concesion de cita afecta de for-
ma directa a los plazos que de-
ben de cumplir los particulares.

La oficina del Valedor ya habia
iniciado de oficio actuaciones an-
te las principales entidades finan-
cieras a causa de las «dificultades
crecentes» que encuentran ante
ellas las personas vulnerables,
especialmente las mayores, pa-
ra realizar presencialmente tra-
mites bancarios. También se sus-
citaron actuaciones por los es-

Atencion presencial a mayores: «Unha

La valedora do pobo advierte
que permanecera atenta a futu-
ras quejas que pueda seguir ge-
nerando la cita previa, pero ade-
lanta que «a mellora da atencién
para as persoas de maior idade
debe considerarse unha necesi-
dade, como tamén para todas as
afectadas dunha ou doutra forma
pola fenda dixital. Por iso pare-
ce preciso o mantemento dunha
atencion presencial ordinaria»,
concluye.

En la valoracién que hace de la
cita previa la institucién de de-
fensa de los derechos de los ciu-
dadanos, echa mano de las opi-
niones del impulsor de la cam-
pafia por la atencién presencial
en las oficinas bancarias, Car-
los Sanjuan, quien advierte que
la falta de preparacién generali-

zada de los mayores para llevar
a cabo tramites a través de in-
ternet, como ocurre fundamen-
talmente al relacionarse con el
Instituto Nacional de la Seguri-
dad Social, dispara las desigual-
dades en las que se encuentran
las personas de mayor edad, pa-
ralas que reclama un minimo de
efectivos que las atiendan en las
Administraciones.

Brecha tecnolégica

«As novas tecnoloxias non es-
tan ao alcance de todos», resu-
me la valedora, que cita ademas
problemas como la falta de co-
nexioén o que esta sea inadecua-
da como un problema mads para
los residentes en el medio rural.
Pero ademas afiade, como un de-
recho también, que «moitas per-

soas rexeitan adquirir habilida-
des dixitais e reivindican o seu
dereito a prescindir do dixital e
ser atendidas de forma presen-
cial ou telef6énica».

Afade la institucién del Va-
ledor do Pobo su contrariedad
por el hecho de que en muchos
tramites se piden datos que ya
obran en poder de la Adminis-
tracién o puede conseguirlos es-
ta por sus propios medios, ade-
mas de que los documentos sue-
len estar redactados con un len-
guaje dificil de entender, sobre
todo, y de nuevo, para las per-
sonas mas vulnerables, como los
mayores. Reconoce, eso si, que
las nuevas tecnologias «consti-
tden un gran avance, pero sem-
pre que non se converta na ni-
cavia de comunicacién coas Ad-

critos de queja contra la digita-
lizacién en las relaciones con la
Administracion, «que foi a mais
coa pandemia e as dificultades
para o manexo das novas tecno-
loxias», certifica. Aflade que en
esas misivas sus autores insisten
en que no ven motivo para que
no se recupere la atencion pre-
sencial en las Administraciones.

Afecta a la democracia

Las advertencias de la institu-
cion del Valedor do Pobo llegan
incluso a indicar que «nun Es-
tado democratico e de dereito
a Administracién debe estar ao
servizo da cidadania e respectar
o principio de legalidade», que
se alcanza garantizando la pre-
sencialidad, dado que la ley so-
lo obliga a la comunicacioén te-
lematica con la administracion
a determinados colectivos, «pe-
ro non ao cidadan en xeral». So-
lo personas juridicas, entidades,
profesiones que requieran de co-
legiacion obligatoria (notarios,
registradores, abogados...) y los
funcionarios en su trabajo estan
obligados por ley a relacionarse
telematicamente con cualquier
Administracion.

Por los condicionantes legales
existentes, por las discriminacio-
nes que pueden generar y por la
obligacién de las instituciones
publicas de ser accesibles al ciu-
dadano, la institucién del Valedor
do Pobo concluye que «o condi-
cionamento da atencioén presen-
cial 4 cita previa na Administra-
cién Xeral non parece adecua-
do», en la misma linea del De-
fensor del Pueblo.

Buzdn abierto para problemas
con la Administracién publica
quejas.administracion@lavoz.es

necesidade»

ministraciéns pola eliminacién
da atencion presencial». Desvela
la valedora que, durante la pan-
demia, la institucién que presi-
de tuvo que suplir las dificulta-
des de contacto de algunas per-
sonas con diferentes Adminis-
traciones.

Se hace eco de reflexiones co-
mo la de la Unién Democratica
de Pensionistas, que sefiala que
un 40,5 % de los mayores de 65
afios nunca se conectaron a inter-
net, o la del INE, que apunta que
solo €110 % de los mayores de 75
saben cémo gestionar una cita
médica desde el mévil o la web.
Migrantes, residentes en el me-
dio rural y personas sin hogar se
pueden ver discriminadas, con-
cluye, si la digitalizacién avanza
sin herramientas que la suplan.



