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Necesidad de reforzar la atencion ciudadana para evitar perjuicios en el ejercicio de
los derechos de las personas en sus relaciones con las administraciones publicas y
de adoptar medidas para luchar contra la exclusién digital en situaciones de
emergencia como las derivadas de la pandemia de la COVID-19

I. INTRODUCCION
I.1. IRRUPCION DEL CORONAVIRUS SARS-COVID-19

Las administraciones publicas vascas han llevado a cabo multiples actuaciones
para paliar los efectos de la crisis sanitaria, econdmica y social derivada de la
progresiéon del coronavirus SARS-COVID-19. Efectivamente, desde los primeros
contagios del virus en Euskadi y, especialmente, tras la declaraciéon del estado de
alarma mediante Real Decreto 463/2020 de 14 de marzo, y sus sucesivas
prorrogas ', se han aprobado normas, instrucciones y recomendaciones para
intentar paliarla.

1 Espaia. Real Decreto 463/2020, de 14 de marzo, por el que se declara el estado de alarma para la
gestion de la situacién de crisis sanitaria ocasionada por el COVID-19 [en lineal. Boletin Oficial del
Estado, 14 de marzo de 2020, n°® 67. Disponible en:

https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id =BOE-A-2020-3692

Espaiia. Real Decreto 476/2020, de 27 de marzo, por el que se prorroga el estado de alarma
declarado por el Real Decreto 463/2020, de 14 de marzo, por el que se declara el estado de alarma
para la gestion de la situaciéon de crisis sanitaria ocasionada por el COVID-19 [en lineal. Boletin
Oficial del Estado, 28 de marzo de 2020, n°® 86. Disponible en:
https://www.boe.es/buscar/act.php?id =BOE-A-2020-4155

Espaiia. Real Decreto 537/2020, de 22 de mayo, por el que se prorroga el estado de alarma
declarado por el Real Decreto 463/2020, de 14 de marzo, por el que se declara el estado de alarma
para la gestion de la situaciéon de crisis sanitaria ocasionada por el COVID-19 [en lineal. Boletin
Oficial del Estado, 23 de mayo de 2020, n°® 145. Disponible en:
https://www.boe.es/buscar/act.php?id =BOE-A-2020-5243

Espaiia. Congreso de los Diputados. Resolucién de 9 de abril de 2020, del Congreso de los
Diputados, por la que se ordena la publicacién del Acuerdo de autorizacién de la prérroga del estado
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Ademas se han dotado de medidas, presupuesto y de nuevos programas de
ayudas a sectores sociales y econdmicos afectados por esta situacion
extraordinaria de enorme gravedad, con el objeto de compensar las dificultades
derivadas del confinamiento impuesto para frenar la propagaciéon de la enfermedad,
el cumplimiento de los requerimientos sanitarios y la paralizacion de numerosas
actividades econdmicas.

Como consecuencia de la declaracién de situacién de emergencia sanitaria
adoptada el 13 de marzo de 2020 por el Lehendakari?, la mayor parte de las
administraciones vascas adoptaron la decision de cerrar sus dependencias
administrativas y los servicios no declarados esenciales, de forma que se produjo
inevitablemente un cierre fisico de las administraciones, quedando, por tanto, la
relacién con la ciudadania limitada a las relaciones telefénicas o telematicas. Todo
ello en un contexto de pandemia en el que, como consecuencia de la afectacién a
la libertad de movimientos, el distanciamiento social e incluso las medidas propias
del confinamiento casi generalizado obligaban a adoptar un sistema de prevencion
de riesgos por posible afectacién a la salud tanto de quienes prestaban servicios
como de quienes los demandaban siempre que ese contacto fuera personalizado o
fisico.

Las administraciones publicas en todos sus niveles de gobierno (estatal,
autondémico, foral y municipal), se estan viendo sometidas durante la crisis COVID-
19 a unas circunstancias excepcionales que han puesto a prueba su capacidad de
reaccidon ante una situaciéon inmediata y desconocida, dando, por lo comun, pronta
respuesta a la atencién de los servicios basicos de la ciudadania (sanidad, servicios
sociales, seguridad, transporte, recogida de residuos, etc.), en los que los
empleados y empleadas publicos han tenido que afrontar situaciones muy
complejas que han sometido a las organizaciones publicas a unos test de esfuerzo
exageradamente exigentes. Particularmente dura ha sido la situaciéon vivida en el
Sistema Vasco de Salud (Osakidetza) y por parte del personal sanitario, asi como
en las residencias de la tercera edad, cuyo nimero de personas infectadas tanto
entre las personas residentes como entre el personal asistencial ha sido elevado en
algunos casos, aunque en otros el nimero o porcentaje de contagios haya sido
menor.

de alarma declarado por el Real Decreto 463/2020, de 14 de marzo [en lineal. Boletin Oficial del
Estado, 11 de abril de 2020, n° 111. Disponible en:

https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id =BOE-A-2020-4406

Espaiia. Congreso de los Diputados. Resolucién de 22 de abril de 2020, del Congreso de los
Diputados, por la que se ordena la publicaciéon del Acuerdo de autorizacién de la prérroga del estado
de alarma declarado por el Real Decreto 463/2020, de 14 de marzo [en lineal. Boletin Oficial del
Estado, 25 de abril de 2020, n° 115. Disponible en:

https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id =BOE-A-2020-4648

2 Euskadi. Decreto 6/2020, de 13 de marzo, del Lehendakari, por el que avoca para si la direccién del
Plan de Proteccién Civil de Euskadi, Larrialdiei Aurregiteko Bidea-Labi, ante la situacién generada por
la alerta sanitaria derivada de la propagaciéon del COVID-19 [en lineal. Boletin Oficial del Pais Vasco,
14 de marzo de 2020, n° 52. Disponible  en: https://www.euskadi.eus/y22-
bopv/es/p43aBOPVWebWar/VerParalelo.do?cd2020001574
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Los servicios sociales, asimismo, han vivido situaciones de estrés elevado pues, al
margen de la atencién tradicional de su cartera de servicios, la situacién COVID-19
ha generado innumerables afectaciones sociales y econdmicas a colectivos
especialmente vulnerables (también a otros que no lo eran inicialmente y que han
visto empeorar sus condiciones de vida en muy pocas semanas ante la inexistencia
de ingresos como consecuencia del cierre de actividad econémica o del
desempleo), debiendo actuar estos servicios sociales —al menos en la etapa del
confinamiento duro— como “pantalla” o “red publica bdasica” que paliara los
primeros y duros efectos de la crisis ante las necesidades imperiosas de las
personas mas vulnerables y el cierre subito temporal de las dependencias fisicas de
la Administracion (salvo en los servicios esenciales) y la necesidad factual de
relacionarse con ella a través de medios telematicos o telefénicos (siempre
saturados o que, como consecuencia de la complejidad del contexto no
funcionaban adecuadamente), debiendo prestar apoyo, en ocasiones, en tareas de
gestion administrativa para la tramitacién de ayudas, prestaciones o subvenciones
por parte de determinadas personas.

Los servicios sociales de base municipales han sido, por tanto, durante un periodo
acotado de tiempo una referencia para las personas con necesidades sociales que
han acudido a ellos a pedir consejo, ayuda, informacién, aunque la imposibilidad de
la atencién presencial y la saturacién de la atencién telefénica han dificultado una
atencion social con calidad.

Segun datos recientes que provienen de Céritas, en la Comunidad Auténoma del
Pais Vasco (CAPV), un tercio de las personas que atendié la entidad durante los
meses iniciales del COVID-19 habian perdido sus ingresos como consecuencia de
la pandemia, al quedarse sin trabajo o en paro. Asimismo, en esa misma
informacién se recoge que “otra de las consecuencias de la crisis de la COVID-19
ha sido el agrandamiento de la ‘brecha digital’ entre las personas vulnerables a la
pobreza y el resto de la sociedad vasca, ya que muchos de los hogares de estas
personas no cuentan con conexién a Internet o sus habitantes no tienen las
habilidades o competencias minimas necesarias para realizar tramites digitales con
la administraciéon o llevar a cabo las tareas escolares, como se requirié durante el
confinamiento decretado por el estado de alarma.

Han transcurrido siete meses desde la primera declaraciéon del estado de alarma v,
sin embargo, la situacién sanitaria actual dista de estar resuelta de forma efectiva.
Al contrario la evolucién negativa de las ultimas semanas, ha conducido a la nueva
declaraciéon de Estado de Alarma acordada el pasado dia 25 de octubre mediante
Real Decreto® y a medidas de alto impacto en la vida de las personas como las

3 Espafia. Real Decreto 926/2020, de 25 de octubre, por el que se declara el estado de alarma para
contener la propagacién de infecciones causadas por el SARSCoV-2 [en lineal. Boletin Oficial del
Estado, 25 de octubre de 2020, n° 282. Disponible en:
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2020-12898
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contenidas en el Decreto 36/2020, de 26 de octubre, del Lehendakari, * entre las
que cabe senalar la Limitaciéon de la entrada y salida de personas en el territorio de
la Comunidad Auténoma de Euskadi, y la limitaciéon de la libertad de circulacién.

Las consecuencias de la segunda oleada de la pandemia pueden ser muy graves
para los colectivos de personas mas vulnerables a la enfermedad, estresa adn mas
un sistema sanitario sometido a gran presién, y, sin perjuicio de afectar a otros
muchos ambitos de la vida de la ciudadania, podria tener efectos ain mas graves
sobre la economia y, por afnadidura, sobre la cohesién social.

Por ello, la institucién del Ararteko motivada por el contexto actual, las quejas y
consultas ciudadanas recibidas, considera necesario evaluar qué aspectos de la
atencion ciudadana y telematica han mostrado mayores debilidades en estos
meses y cudles serian las medidas correctoras que, con exclusivo animo de
mejora, caben ser planteadas a corto plazo, con la finalidad de que la prestaciéon de
servicios y la atencién a la ciudadania se vean lo menos afectados posible por las
dificiles circunstancias del momento en el que deben desarrollar su misién las
administraciones publica vascas.

I.2. LA FUNCION INSTITUCIONAL DEL ARARTEKO EN ESTE CONTEXTO
COVID-19. QUEJAS RECIBIDAS

El Ararteko tiene entre sus atribuciones fundacionales establecidas en la Ley del
3/1985, de 27 de febrero® la defensa de los derechos de las personas en relacién
con las actuaciones y politicas publicas de las administraciones publicas de la
CAPV vy, por tanto, se conforma como una institucién de garantia y de defensa de
los derechos de las personas. Son muchos, y de diferente rango los derechos de
las personas que pueden verse afectados por la actuacién de la administracion
vasca en cualquiera de sus niveles institucionales. El Ararteko en el ejercicio de
sus funciones intenta dar respuesta a las quejas, demandas o consultas
individuales que las personas presentan por estimar que han sido objeto de una
actuacion incorrecta o irregular por parte de la administracion.

Dicho esto, su funcién va mas alld cuando aprecia que pueden existir riesgos para
el ejercicio de los derechos de un colectivo o sector de la sociedad, especialmente
cuando se hacen visibles signos de vulnerabilidad, en cuyo caso, trascendiendo las
quejas individuales, realiza una evaluaciéon de una politica publica con visibn mas
general, y plantea recomendaciones, pautas de actuacion o buenas practicas que
pueden alcanzar a varias administraciones vascas. Esta es la razén de ser de la

4 Euskadi. Decreto 36/2020, de 26 de octubre, del Lehendakari, por el que se determinan medidas
especificas de prevencion, en el ambito de la declaracién del estado de alarma, como consecuencia
de la evoluciéon de la situacidon epidemiolégica y para contener la propagaciéon de infecciones
causadas por el SARS-CoV-2 [en lineal. Boletin Oficial del Pais Vasco, 26 de octubre de 2020, n°
211. Disponible en: https://www.euskadi.eus/y22-
bopv/es/p43aBOPVWebWar/VerParalelo.do?cd2020004490%20BOPV%20211

5 Euskadi. Ley 3/1985, de 27 de febrero, por la que se crea y regula la Instituciéon del "Ararteko” [en
lineal. Boletin Oficial del Pais Vasco, 22 de marzo de 1985, n° 63. Disponible en:
https://www.euskadi.eus/y22-bopv/es/bopv2/datos/1985/03/8500660a.shtml
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adopciéon de una recomendaciéon general de caracter coyuntural o contingente
(derivada de la evolucién de la propia pandemia) como la presente.

El sistema de derechos humanos, pilar basico de nuestras democracias y de
nuestra convivencia, es, por su naturaleza, algo dindmico y evolutivo y, por tanto,
puede y debe ser mejorado continuamente, tanto en las situaciones de normalidad,
como, especialmente, cuando el sistema puede verse sacudido por situaciones
andmalas o imprevistas, en las que se hace preciso adoptar decisiones o medidas
inéditas, mediante nuevas férmulas que se adecuen a etapas extraordinarias, en
las que pueden verse afectados los derechos humanos desde vertientes no
previstas.

Las administraciones publicas no solo deben respetar y salvaguardar los derechos
de la ciudadania, sino también disponer de estructuras, procesos y personas que
hagan factible que tales prestaciones o derechos se cumplan. En efecto, puede
haber afectacién a derechos, servicios y prestaciones de las personas cuando las
administraciones actlan, pero también cuando no lo hacen o lo llevan a cabo de
forma insuficiente. Es papel institucional del Ararteko velar porque las
administraciones publicas vascas no menoscaben el conjunto de derechos vy
prestaciones que corresponden a la ciudadania, ya que la afeccién a los derechos
puede tener lugar tanto de forma mediata o indirecta a través de la adopcién de
determinadas medidas como, en el extremo contrario, por la omisién o
incumplimiento de obligaciones legales explicitas.

El Ararteko, en estos meses transcurridos desde la irrupciéon de la COVID-19, ha
ido recibiendo quejas y consultas de la ciudadania que afectaban a los diferentes
sistemas publicos: salud, seguridad, educacién, vivienda, prestaciones sociales,
etc.., a las que ha ido dando respuesta. En el ejercicio de sus funciones ha
constatado que existe un elemento transversal en un numero importante de ellas:
la alteracion sustancial del sistema de relaciones entre la ciudadania y las
administraciones publicas, especialmente en aquellos servicios no calificados de
“esenciales”, pero también, en menor medida, en la relacién con algunos servicios
esenciales.

En efecto, la crisis de la COVID-19 ha puesto de relieve, sin duda, el protagonismo
de los medios telematicos y su importancia en un contexto de confinamiento
generalizado, pero también ha resaltado las disfunciones que han aquejado a las
administraciones publicas. Todo ello ha llegado a producir, incluso en algunos
servicios publicos béasicos o imprescindibles como son aquellos que tramitan los
ERTESS®, las prestaciones econdémicas de desempleo o del Instituto Nacional de la
Seguridad Social (INSS), las autorizaciones de trabajo y residencia de las personas
extranjeras, las prestaciones econdmicas de garantia de ingresos, de emergencia
social y de vivienda (RGI, PCV, AES, PEV’), el Ingreso Minimo Vital (IMV),

5 Expediente de Regulacién de Empleo Temporal
7 Renta de Garantia de Ingresos, Prestacién Complementaria de Vivienda, Ayudas de Emergencia
Social y Prestacion Econémica de Vivienda
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solicitudes de inscripcion en el padréon municipal y otros tramites administrativos o
decisiones judiciales que afectaban directamente en las anteriores solicitudes de
prestaciones etc., situaciones criticas que han podido producir un enorme impacto
en la situacién vital de muchas personas.

En el curso de la tramitacién de las quejas se ha podido constatar el esfuerzo de
las administraciones publicas por intentar paliar la ausencia y carencias en la
atencién presencial poniendo en marcha medidas suplementarias; ello no impide
estimar de interés dar cuenta de los problemas denunciados ante el Ararteko por
entender que pueden resultar ilustrativos para conocer la casuistica a la que se
enfrentan las y los ciudadanos.

Las quejas recibidas podrian agruparse en tres grupos:

a) Problemas derivados de la suspension de la atencion presencial por las
administraciones durante el confinamiento, que ha derivado en una respuesta
completamente telematica, salvo los servicios declarados esenciales (e incluso
en algunos declarados esenciales), habiéndose apreciado desde esta
institucién situaciones de brecha digital de equipamiento, de conectividad, de
habilidades, etc., y de falta de informacién por parte de las personas que
debian cumplimentar determinadas solicitudes lo que ha provocado algunas
situaciones de gran dificultad para activar prestaciones urgentes de tipo
econémico, maxime al estar suspendida la atencién presencial en los servicios
publicos, especialmente en los servicios sociales de base. En algunas de estas
quejas se solicitaba la intervenciéon del Ararteko al no tener ninguna posibilidad
de tramitar las reclamaciones, al carecer de acceso a datos, Wifi, ordenador o
escaner en casa, de forma que no podian completar los formularios
electrénicos ni hacer gestion alguna de subsanacion. En algunos casos, se
daba la circunstancia anadida de no dominar el idioma o bien se trataba de
situaciones muy graves como las de las victimas de violencia de género.

En el campo de la gestidon de la RGI también se refieren a intentos infructuosos
de comunicarse con las oficinas de Lanbide, Servicio Vasco de Empleo por
parte de personas mayores y otras personas en situaciéon de vulnerabilidad
debido a su incapacidad de hacer gestiones mediante formularios electrénicos
o por medio del uso del email.

Como consecuencia de las quejas presentadas por este motivo ante el
Ararteko, esta institucién inicié una actuaciéon de oficio en la que se puso de
relieve la insuficiencia de las medidas que se habian puesto en marcha para
dar respuesta a la imposibilidad de la atenciéon presencial y de registro en las
oficinas de Lanbide.
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Las quejas que afectan al servicio publico de empleo tras el levantamiento del
estado de alarma tienen que ver con los plazos para la presentacion de
documentacion, que es dificil o imposible de obtener y con el plazo para la
solicitud de citas.

b) Necesidad de reserva de cita previa: Tras la reapertura en las administraciones
de la atencién presencial, se ha constatado que el teléfono de muchas
administraciones esta colapsado o no es atendido, lo que imposibilita tanto
obtener esa cita previa, como responder a la demanda de asesoramiento,
aclaracion de dudas previas a las solicitudes, y atender demandas de
informacién. Son muchas las ocasiones en las que esta situacién se produce.

Asi, se han recibido algunas quejas que tienen por objeto nuclear que la
ciudadania no puede acceder a una cita previa con la administracién en la
tramitacion de algunos asuntos (por ejemplo con los servicios sociales de base
o con las oficinas de Lanbide, asi como con relacién a solicitudes dirigidas a la
Administracién General del Estado). En otros casos, esa situacion de no poder
acceder se debia a que para concertar la cita previa se exigia un correo
electrénico y un teléfono moévil, medios no siempre disponibles para todas las
personas, como es el caso de algunas personas mayores.

Especialmente llamativa es la situacidn cuando resulta imposible contactar
para aclarar la extincién de la prestaciéon de desempleo u otras prestaciones
basicas o solicitudes que afectan a derechos y, pese a multiples intentos por
teléfono y por internet, se recibe como dUnica respuesta un mensaje del
contestador informando de la falta de disponibilidad en los préximos dias de
cita para el servicio solicitado, lo que se agrava con la imposibilidad fisica de
acceder a la oficina ya que si no se dispone de cita previa no se atiende. El
hecho de que no fuera posible la atencién presencial y que las citas se dieran
mediante un contestador sin poder acceder a un empleado publico ha hecho
que se agraven las dificultades y que exista cierta sensacion de desamparo por
la ciudadania por no poderse comunicar con la Administraciéon Publica.

Esas quejas de falta de atencién telefénica han sido bastante frecuentes en
ambitos como la necesidad de obtener cita previa telefénica o por internet
para la solicitud de prestaciones de desempleo en el SEPE® o prestaciones de
la Seguridad Social en el INSS o la Tesoreria General de la Seguridad Social
para la gestion de las pensiones y prestaciones, o simplemente para solicitar o
presentar documentacion (con el riesgo de que suspenda la prestacidon que se
estd percibiendo). Como dato de interés es preciso destacar que, aungue las
administraciones citadas son administraciones publicas sobre las que el
Ararteko no tiene competencia, las personas usuarias de los servicios sociales
o del servicio vasco de empleo tienen que acudir a dichos organismos publicos
para gestionar solicitudes o solicitar documentos que deben presentar en las
administraciones publicas vascas, por lo que se da una concatenacion de

8 Servicio Publico de Empleo Estatal
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problemas. Por otro lado, esta situacién lejos de ser puntual se prolonga
durante dias en algunos servicios (se ha constatado en alguna ocasidén mas de
15 dias).

En algunos servicios sociales municipales, junto a la queja de que no se
atienden los teléfonos, se afadia la de la dificultad idiomatica de determinadas
personas extranjeras para comunicarse por ese medio telefénico, ante la falta
de provisién de canales efectivos de comunicacion adaptados a las diversas
circunstancias. También las personas que sufren alguna discapacidad tienen
graves dificultades para comunicarse por este medio.

La ciudadania se ha dirigido, de igual modo, al Ararteko para trasladar sus
quejas porgque la asistencia sanitaria en atencién primaria haya dejado de ser
presencial en gran medida, siendo sustituida por la consulta telefénica, o por el
retraso de varios dias para poder disponer de cita telefénica con su Centro de
Salud, con la Unica opcién alternativa de dirigirse a los servicios de urgencias
hospitalarios. También por las grandes dificultades a las que se enfrentan las
personas sordas o con discapacidad auditiva para poder realizar gestiones o
consultas con Osakidetza Unicamente a través del sistema telefénico.

c) Tramitaciéon de forma “on line” de solicitudes de prestaciones econémicas.

Resultan criticas las quejas relativas a las dificultades para realizar las
solicitudes del IMV, cuya tramitacién, en base al art 24 del Real Decreto-ley
20/2020, de 29 de mayo®, por el que se establece el ingreso minimo vital,
debe realizarse electronicamente como Unica via (asi como la aportacion de la
documentacién justificativa del cumplimiento de los requisitos establecidos) en
la sede electrénica de la Seguridad Social o a través de aquellos otros canales
de comunicacion telematica que el INSS tenga habilitados al efecto. Ello, junto
a la propia imposibilidad de acceder a las sedes de la Seguridad Social, esta
conduciendo a un sinfin de problemas con alto impacto en la vida de quienes
han de recurrir a solicitar prestaciones econémicas dirigidas a personas en
situacién de exclusién social, cuando precisamente también padecen una
exclusion digital.

Aunque en la CAPV esta prevista la transferencia de la competencia del IMV
en un futuro préximo al Gobierno Vasco, ha existido cierta confusién en los
meses iniciales desde que se aprobd la encomienda de gestidon hasta que se ha
hecho efectiva por estar dispuesto que la solicitud fuera telematica. Asi, desde
el 1 de septiembre Lanbide ha asumido la tramitaciéon de los expedientes de
solicitud de IMV, tanto la gestidon de la informacioén, la iniciacién y tramitacién
de los procedimientos administrativos para el reconocimiento y mantenimiento

9 Espafia. Real Decreto-ley 20/2020, de 29 de mayo, por el que se establece el ingreso minimo vital
[en lineal. Boletin Oficial del Estado, 1 de junio de 2020, n° 154. Disponible en:
https://www.boe.es/buscar/act.php?id =BOE-A-2020-5493
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del IMV'°. En la encomienda se prevé que Lanbide-Servicio Vasco de Empleo, a
través de sus empleados, asistird a los interesados en el uso de los medios
electrénicos en los términos establecidos en el articulo 12 de la Ley 39/2015,
de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comidn de las
Administraciones Publicas (en adelante LPAC), y en concreto para que a través
de las aplicaciones que se desarrollen y de los medios electrénicos habilitados
al efecto, accedan a la Sede Electrénica de la Seguridad Social.

De este modo, si alguno de las personas interesadas no dispone de los medios
electréonicos necesarios, su identificacion o firma electrénica en el
procedimiento administrativo podra ser validamente realizada por un empleado
publico. La encomienda de gestion prevé, por tanto, la necesidad de asistencia
técnica.

Dado el escaso tiempo que ha transcurrido el Ararteko no dispone de
elementos de juicio suficientes para saber co6mo se estd llevando a cabo la
aplicacién practica de esta medida.

Hasta el momento, en cambio, se ha dado la circunstancia afiadida de que la
mayoria de los servicios publicos no disponia de oficinas para la asistencia
técnica sobre el uso de medios electréonicos lo que ha podido generar una
situaciéon de desamparo por parte de la ciudadania, que se planteaba qué hacer
en estos casos al no lograr ninguna intercomunicacion.

Las quejas recibidas, también se extienden a problemas de funcionamiento de
otros servicios publicos (por ejemplo, Administracion de Justicia, Hacienda Foral,
Zuzenean (Gobierno Vasco), expediciéon de DNI, etc.), pero no es objeto de esta
Recomendacién hacer un inventario completo de todas ellas.

En todo caso se ha de constatar que son numerosas las personas que acuden al
Ararteko en situaciéon de gran ansiedad cuando debido a su problematica personal
han intentado gestiones con diversas administraciones prestacionales sin haber
podido conseguir contactar directamente con la mayoria de ellas, lo que afiade un
estrés suplementario. Tampoco pueden pasarse por alto situaciones, mas
frecuentes de lo esperable, en las que se constata que las aplicaciones
informaticas o los formularios no funcionan, dan errores, las comunicaciones estan
saturadas, al igual que las posibles citas, lo que permite concluir la existencia de

0 En aplicacion del Convenio entre el INSS y Lanbide-Servicio Vasco de Empleo, para la gestion
administrativa de la prestacion de ingreso minimo vital en el Pais Vasco, corresponde al INSS dictar
resoluciones que afecten al reconocimiento del derecho a la prestacién, asi como la realizacién de las
actividades relativas al control, revisién de actos administrativos, declaracién de la obligacion de
reintegro de las prestaciones indebidas y ejercicio de la potestad sancionadora.

Espaiia. Resolucion de 8 de septiembre de 2020, de la Secretaria General Técnica, por la que se
publica el Convenio entre el Instituto Nacional de la Seguridad Social y Lanbide-Servicio Vasco de
Empleo, para la gestién administrativa de la prestacién de ingreso minimo vital en el Pais Vasco [en
lineal. Boletin Oficial del Estado, 17 de septiembre de 2020, n° 248. Disponible en:
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2020-10823
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un funcionamiento inadecuado de los medios puestos a disposicion de la
ciudadania.

La necesidad de presentar determinada documentacién que la persona no puede
obtener por las dificultades de relacionarse con las administraciones publicas y la
falta de desarrollo de la interoperabilidad entre los servicios publicos ha hecho que
las personas mas vulnerables no hayan podido dar respuesta a requerimientos de
documentacion o a la presentaciéon de solicitudes con un enorme impacto vital. Ello
ha hecho que puedan expirar términos y que se suspenda o extingan derechos o
que se retrase su reconocimiento.

Por dltimo, hay que mencionar las consultas relativas a las dificultades para
presentar escritos y recursos administrativos en los registros administrativos en
plazo y forma, para evitar su inadmisién por ser extemporaneos, con los efectos
que tiene en el derecho a la defensa. Para su presentacidn se estd requiriendo
solicitar cita previa (con el riesgo de que expire el plazo) o ha implicado la
obligacién de su presentacién en las oficinas de correos, con el coste afladido que
ello conlleva. Por otro lado, muchas personas desconocen la posibilidad de
presentar los escritos en correos o en el Registro electrénico o fisico de otras
administraciones por lo que pueden existir otras opciones para evitar que precluya
el tramite.

Son estas solo algunas muestras de las diversas quejas que esta institucién ha
recibido, pero resultan ilustrativas del problema que se encuentra en el origen de la
presente Recomendacion General.

Las quejas referidas a las administraciones vascas se encuentran en diversas fases
del procedimiento, y en el curso de su tramitacién el Ararteko estd llamando la
atencién sobre esta problematica, especialmente cuando la dificultad relacional ha
estribado en la imposibilidad de entrega de documentacién. Afortunadamente, se
ha podido constatar que algunos ayuntamientos han flexibilizado la presentacion
de documentacién para el acceso a determinadas ayudas y servicios. Otros han
trasladado a la institucién las medidas adoptadas para atender a personas en
situacion de brecha digital a través de los servicios sociales de base e, incluso, en
su domicilio, o el refuerzo de los sistemas de atenciéon telefénica o para resolver
dudas, medidas que el Ararteko valora de manera muy positiva. También las
administraciones vascas estan informando al Ararteko de las medidas concretas
que estan adoptando para reforzar los servicios de atencién telefénica, y para
paliar los problemas de brecha digital.

Es importante recordar que, en algunos casos, los servicios sociales municipales
fueron declarados como servicios esenciales por parte de los alcaldes, por lo que
parte de su plantilla acudié al centro de trabajo, y se ofrecié atenciéon telefénica
(no presencial) mientras dur6 el estado de alarma. Posteriormente se ha llevado a
cabo una atencién mixta, telefénica y presencial.
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En los informes remitidos al Ararteko en la tramitacién de las quejas se ha
sefnalado que la no apertura inmediata de la atencién directa de los servicios
sociales de base tras el fin del estado de alarma se debié a que los centros en los
que se ubican tuvieron que ser valorados para la adopcién de medidas preventivas
para evitar posibles contagios, tanto de las personas usuarias como del personal
municipal, lo que retrasé la atencion directa y presencial.

Probablemente, en la base de estos retrasos en la atencidon presencial ha estado la
necesidad de adoptar medidas para dar respuesta a los requerimientos sanitarios.
El valorar como razonable o no el retraso exigiria una evaluacién que supera la
finalidad de esta recomendacidon general que tiene como finalidad hacer propuestas
de mejora.

En todo caso se ha podido constatar por parte de esta instituciéon que la limitacién
de las citas para la atencién presencial en los servicios publicos estad conllevando
retrasos importantes en la respuesta de los sistemas publicos a las necesidades de
las personas, que se valoran como graves por parte de la instituciéon del Ararteko.

Las numerosas quejas referidas a la Administraciéon del Estado se han remitido a la
oficina del Defensor del Pueblo de Espafa por ser la institucién competente para
resolverlas. Aun cuando no corresponden al ambito de ejercicio del Ararteko, no
pueden dejar de ponerse de manifiesto en cuanto afectan a los derechos de un
gran numero de ciudadanos y ciudadanas que residen en la CAPV.

También la institucién del Ararteko, en ejercicio de las funciones de cooperacion y
colaboraciéon institucional, ha solicitado informacién complementaria sobre qué
quejas habian recibido las instituciones homélogas de las comunidades auténomas
durante la etapa mas dura de la vigencia del estado de alarma referida a dicho
sistema de relaciones y problemas de brecha digital, una informacién que ha sido
tenida en cuenta en el proceso de elaboracién del presente documento.

En ese sentido, el Procurador del Comun de Castilla y Leén, facilité al Ararteko
informes donde se hacia hincapié de los problemas relativos a la brecha digital y a
los servicios de telefonia e internet en el medio rural de Castilla y Ledn, a la vista
de las deficiencias y carencias en la prestacion de estos servicios en materia de
cobertura.

Por su parte, el Justicia de Aragdén, remitié6 una informacién relativa a sus
actuaciones durante la etapa COVID-19 en relacién con la Administracién Publica
en la que ponia de relieve la situacion derivada de la paralizacion de muchos
servicios publicos, con teléfonos especiales de atenciéon a la ciudadania superados
por la avalancha de llamadas y la problematica de que la tramitacién de solicitudes
(servicios sociales y educacién) fueran planteados Unicamente por via electrénica
y, por tanto, no presencial, lo que comporté que “quedaron muchos ciudadanos
apartados de acceder a la Administracién Publica” y, por tanto, a sus servicios y
prestaciones.
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Por otra parte, el Sindic de Greuges de la Comunidad Valenciana ha dictado una
resolucién que analiza la problematica del denominado aprendizaje en linea o de la
brecha digital, particularmente sobre los alumnos desfavorecidos. Se plantea
igualmente el impacto del cierre de centros escolares y sobre alumnos
desfavorecidos y vulnerables.

Como facilmente puede deducirse de las situaciones que han sido puestas en
conocimiento de la institucion del Ararteko, la consecuencia méas grave de este
contexto es que ha incrementado la desigualdad entre esas personas vulnerables y
el resto de la sociedad, haciendo a estas Ultimas ademéas de vulnerables
socialmente también vulnerables tecnolégicamente, al encontrarse obligadas a
relacionarse casi exclusivamente por medios electrénicos, algo que material y
existencialmente resulta imposible en muchos casos.

I.3. CRISIS COVID-19, SERVICIOS PUBLICOS Y ATENCION A LA
CIUDADANIA POR MEDIOS PRESENCIALES Y TELEMATICOS.
DIAGNOSTICO DE SITUACION

Tal como se acaba de exponer, la institucién del Ararteko ha venido recibiendo
desde los inicios de la pandemia diversas quejas que tenian por objeto problemas
graves padecidos por la ciudadania, aunque ahora interesa tratar exclusivamente
los que tienen relacién con la atencién ciudadana y con la necesidad impuesta de
relacionarse electrénicamente con las administraciones publicas vascas por parte
de personas fisicas no obligadas legalmente a materializar por esa via telematica
las comunicaciones o contactos con tales entidades publicas.

No cabe duda de que las excepcionales y sobrevenidas condiciones de vida
generadas por la crisis COVID-19, asi como Ilos duros efectos
sanitario/humanitarios, econémicos y sociales que dicha crisis ha acarreado, han
sometido a las organizaciones publicas y a los propios servidores publicos a unas
situaciones muy complejas e inéditas. Las administraciones publicas vascas han
mostrado una capacidad de respuesta razonable o adecuada en la mayoria de las
ocasiones.

En efecto, durante la gestién de la primera oleada de la pandemia (marzo-junio
2020), se advirtié con claridad, también fruto de la situacién de excepcionalidad
vivida durante el estado de alarma, la existencia de un sistema dual de servicios a
la ciudadania, que consistia en la determinacién de un perimetro de servicios
esenciales, que debieron prestarse en todo caso incluso en los momentos mas
algidos, y el resto de servicios o actividades que pasaron, siempre que ello fue
posible, a prestarse por medios telematicos. Esa concepcién dual en la prestacién
de servicios puso en entredicho una regla normativa perfectamente asentada en el
ordenamiento juridico segun la cual las personas fisicas no estan obligadas a
relacionarse electronicamente con las administraciones publicas (art. 14 de la
LPAC). Pues bien, como consecuencia de la crisis los ciudadanos y las ciudadanas
se vieron en muchos casos empujados de facto a tener que trabar de forma
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telematica tales relaciones, dado que la atencidon presencial desaparecié o se vio
muy limitada como consecuencia del contexto descrito.

El problema fundamental, aunque no el Unico, surgi®6 con aquellas personas
vulnerables (por razones de edad, por motivos econdmicos, por causas de
ausencia de formacién, etc.) que no disponian ni de medios tecnolégicos ni de las
competencias digitales necesarias para realizar esas relaciones con las
administraciones publicas a través de tales medios electrénicos, lo cual, ademas,
no era una obligacién legal, por lo que, caso de exigir tal relacion electrénica por
circunstancias excepcionales, tales entidades publicas debian asistir a todas
aquellas personas fisicas que se vieran afectadas por dificultades para realizar
cualquier tipo de tramites por medios electrénicos, tal como prevé el art. 12 de la
LPAC.

No cabe duda que la era COVID-19 estd incrementando la brecha digital ya
existente en la sociedad, como ponen de relieve los diferentes documentos
institucionales y estudios que han sido publicados en los ultimos meses. La lucha
por la inclusién social tiene un nuevo foco de atencién en las circunstancias
descritas, donde una parte de la ciudadania, aunque en Euskadi sea
porcentualmente reducida, si bien es la mas vulnerable, puede estar padeciendo
situaciones de discriminacion.

Y ello se ha visto también en la implantacién generalizada de la cita previa
telefénica o telematica por muchas administraciones publicas, asi como en la
limitacion de cupos de atencidn que impiden de hecho que las personas
interesadas en los distintos procedimientos administrativos o incluso la propia
ciudadania pueda personarse en las dependencias de algunas entidades publicas
sin un volante o un resguardo de la cita previa que ha sido expedida previamente
de forma electréonica o, por medios telefédnicos, pues en caso de no haberlo
obtenido previamente los servicios de seguridad impiden en ciertos casos incluso
franquear la puerta de entrada a los edificios oficiales en los que tienen su sede las
oficinas publicas.

Ni qué decir tiene que estas situaciones descritas implican que la ciudadania vea
frustradas sus expectativas de obtener informacién publica presencial o de tramitar
los procedimientos administrativos en los que actlan como interesados, viendo,
asi, c6mo en determinadas circunstancias sus solicitudes se pueden encontrar
afectadas y no recibir curso por problemas de plazos o cémo, en otros muchos
supuestos, pierden o ven retrasadas las posibilidades de acceder a determinadas
prestaciones o ayudas, asi como pueden ver decaer sus derechos sin que haya
prevision legal al respecto que salvaguarde a los interesados en un procedimiento
cuando deban presentar solicitudes, escrito o recursos sujetos a plazo y las
administraciones publicas les den cita para un dia en el que tales plazos ya han
vencido. No basta con recurrir a que tales escritos se pueden presentar por medios
electréonicos, por las razones ya expuestas, tampoco a que quepa acudir a las
oficinas de correos o que se presenten en el Registro de otra entidad publica que si
admita tramites presenciales, pues ello obliga a que la propia ciudadania deba
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subsanar las carencias o dificultades de acceso que una administracién publica
plantea para relacionarse con ella por medios presenciales.

La cuestiéon radica en que, por lo general, son precisamente los colectivos mas
vulnerables los méds damnificados por estas restricciones o cierre relativo de las
administraciones publicas al no tener disponibilidad de acudir (por insuficiencia de
recursos) a medios telematicos o contratar los servicios profesionales de quien
pueda hace una labor de mediacion o tramitacion electrénica (gestorias, asesorias,
etc.) de sus propios asuntos antes las administraciones publicas.

De acuerdo con este contexto, la institucién del Ararteko ha procedido a la
elaboracién de la presente recomendaciéon general, que pretende ser altavoz de las
necesidades vy dificultades que estd padeciendo parte de la ciudadania
imposibilitada para relacionarse con las administraciones publicas, al menos, como
lo habia hecho con anterioridad a la declaracion del estado de alarma (o, al menos,
con buena parte de ellas). El andlisis de las quejas y la constatacion de la
existencia de dificultades reales hace obligado a esta institucion proponer
determinadas recomendaciones para evitar que las medidas que se han previsto
conduzcan a una falta de atencién a las necesidades de las personas mas
vulnerables y que padecen, en ocasiones, desigualdades tecnolégicas.

Recientes decisiones como las que incorpora la Ley 3/2020, de 18 de septiembre,
de medidas procesales y organizativas para hacer frente al COVID-19 en el ambito
de la Administracién de Justicia no vienen mas que a incidir en esta linea''. La
nueva Ley apuesta por un modelo de atencién con la ciudadania de forma
telematica, salvo situaciones excepcionales que exigen de cita previa, claro
indicador de la tendencia que cabe esperar en el corto plazo y que va a
mantenerse en el tiempo.

El Ararteko consciente de esta nueva realidad estad llevando a cabo un Estudio
general sobre la Administracién electréonica y los derechos de la ciudadania que
permitird disponer de un informe méas completo sobre la incidencia de la
comunicacion electrénica con las administraciones publicas en los derechos de las
personas. La presente Recomendacion General pretende llamar la atencidon desde
ahora sobre los problemas que ya esta padeciendo la ciudadania.

La finalidad de estas propuestas y recomendaciones es que se tome conciencia de
las disfunciones detectadas en el nuevo modelo de gestion y de relacién con la
ciudadania e impulsar las mejoras necesarias que refuercen la legitimacién de la
actuaciéon de las administraciones publicas vascas y de esa manera, fortalecer la
confianza de la ciudadania en sus instituciones.

11 Espana. Ley 3/2020, de 18 de septiembre, de medidas procesales y organizativas para hacer frente
al COVID-19 en el &mbito de la Administracion de Justicia [en lineal. Boletin Oficial del Estado, 29 de
septiembre de 2020, n.° 250. Disponible en: https://www.boe.es/diario _boe/txt.php?id =BOE-A-
2020-10923
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Il. CONSIDERACIONES

I.1. DEFINICION DE SERVICIOS BASICOS EN LOS QUE ES NECESARIA LA
ATENCION PRESENCIAL A LA CIUDADANIA

En momentos de emergencia tan criticos como el que se estd viviendo, es
necesaria la activacién de los servicios publicos, no solo los sanitarios o los
calificados tradicionalmente como esenciales, y establecer los que deban ser
atendidos presencialmente teniendo en cuenta que existen innumerables personas
y no pocos colectivos, algunos de ellos muy vulnerables, que no disponen de
recursos ni medios, como tampoco de conocimientos, para relacionarse
exclusivamente con la administraciéon publica por medios telematicos,
requiriéndose en este caso una actuacién empdtica y una garantia minima de
atencion fisica y de escucha directa (o al menos telefénica de forma efectiva) para
poder resolver los problemas, algunos de ellos existenciales, que aquejan a una
parte de la ciudadania vasca en tan dificil momento.

Dada la finalidad de servicio publico que debe guiar la actividad de las
administraciones vascas, el mantenimiento de los servicios esenciales y también
de aquellos servicios que sean bdsicos para atender las necesidades de la
ciudadania deberian ser la regla, mientras que los servicios que se presten
exclusivamente de forma telematica o a distancia deberian reservarse para los
puestos de trabajo que realicen tales actividades telematicas que no tengan
relacion directa con la ciudadania y sus tareas puedan ser desarrolladas, sin
afectacion alguna a tales servicios de atencién a la ciudadania, por medios
electronicos. En ese sentido, hubiera resultado positivo que las medidas
preventivas obligadas frente a la infecciéon por la COVID-19 no hubieran eliminado
completamente la atencién presencial, gue resultando valiosa para toda la
sociedad, resulta de importancia capital para las personas en situacién de mayor
vulnerabilidad.

En caso de confinamiento o cuando concurran supuestos de gravedad extrema asi
declarada por las autoridades de salud en la situacion de pandemia que obliguen a
un confinamiento duro, que impida o desaconseje los desplazamientos de los
empleados y empleadas publicas a los centros de trabajo y la atencion presencial a
la ciudadania, las administraciones publicas deberian optar por implantar sistemas
agiles y flexibles de canales de comunicaciéon con los ciudadanos con la finalidad
de que ninguno de ellos vea cerrada o aplazada en el tiempo la posibilidad de
informarse o tramitar sus solicitudes, ayudas o demandas de prestaciones,
especialmente por lo que afecta a aquellas personas pertenecientes a colectivos
mas vulnerables y que se encuadran en la brecha digital.
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II.2. REFUERZO DE LOS SERVICIOS DE ATENCION PRESENCIAL Y
TELEFONICA A LA CIUDADANIA

Ante la prolongacién de la situacidon excepcional de la pandemia, es necesario que
las administraciones publicas vascas lleven a cabo un esfuerzo de gestion y de
coordinacién de los recursos necesarios que represente invertir en la puesta en
marcha efectiva de servicios de atencién permanente a la ciudadania y, asimismo,
a aquellos operadores econdmicos (profesionales, autbnomos y empresas) que se
encuentren con problemas en sus relaciones con la Administracion Publica,
especialmente cuando deban realizar sus gestiones de forma digital.

En todo caso, a todos aquellos ciudadanos que no estén obligados a relacionarse
por medios electrénicos se les debe garantizar el ejercicio de ese derecho a través
de la relacién presencial, directa y fisica, por medio de un horario de apertura de
las oficinas publicas lo méds amplio posible para que, adoptando las medidas
preventivas de cuidado de la salud, se pueda atender fisica y presencialmente a la
ciudadania de forma efectiva y siempre en los términos establecidos en la
regulacién vigente en materia de procedimiento administrativo, evitando
especialmente que la necesidad de tramitar determinadas solicitudes, ayudas o
prestaciones comporte el vencimiento de plazos o la pérdida de derechos.

El Ararteko considera, por tanto, necesario efectuar una llamada expresa a que
todas las administraciones publicas vascas adopten las medidas imprescindibles
para que la atenciéon telefénica y también la presencial, y no sélo la telematica,
funcionen de forma apropiada para prestar la atencién debida a la ciudadania, lo
que puede conducir a adoptar, en su caso, medidas de refuerzo en esos servicios
asistenciales fisicos o la mejora de prestacion de servicios por los canales
telefédnicos, pues ambas vias son las que mas utilizan en sus relaciones con las
entidades publicas las personas de mayor edad o las que disponen de menos
recursos o carecen de medios tecnoldégicos o de competencias digitales, y no
pueden verse penalizadas por esas circunstancias cuando pueden ser paliadas con
medidas preventivas y de refuerzo de personal ya que ello supone un tratamiento
discriminatorio que afecta al principio de igualdad y a la naturaleza del Estado
social y de Derecho comprometido con la remocién de los obstaculos que impiden
o dificultan su ejercicio o la participacion de las personas en la vida politica,
econdmica, cultural y social (art. 9.2 de la Constitucién Espaiola, CE).

Ese refuerzo de personal debe provenir -como ya han hecho varias
administraciones vascas— a través de la incorporacion de nuevo personal interino,
mediante cualesquiera de las figuras de ese caracter que reconoce la legislaciéon de
empleo publico, o, en su caso, mediante una politica de reasignacion de efectivos
0 a través incluso de planes de ordenacidon de recursos humanos que se deberian
tramitar y negociar con la premura que exige la atencién urgente de tales
necesidades.
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El hecho de que la comunicacién personal vaya a poder ser sustituida por
comunicacion electrénica tiene que poder realizarse de una manera paulatina con
medidas de asistencia previas y con el suficiente amparo legal, cuando sea la Unica
manera prevista. La comunicacion electrénica no puede sustituir la posibilidad de
solicitar en una oficina publica informacién por parte del ciudadano de manera
presencial, lo que seria contrario a la finalidad de servicio publico y a una atencién
de calidad. Si en la actividad econdémica se estd posibilitando una atencién
presencial y un servicio al cliente, también tiene que ser una opcién, con las
medidas preventivas necesarias, en las oficinas publicas.

I.3.NECESIDAD DE GARANTIZAR EL ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA
Y A LA ORIENTACION ADECUADA QUE PERMITA UN EFECTIVO
EJERCICIO DE LOS DERECHOS A SOLICITAR PRESTACIONES Y AYUDAS
ECONOMICAS

En un contexto tan duro sanitaria, humanitaria, econémica y socialmente como es
el derivado de la crisis COVID-19, las administraciones publicas y los propios
servidores publicos —de acuerdo con los principios de la Agenda 2030 que tienen
la finalidad de “no dejar a nadie atrds”, asi como de conformidad con lo
establecido en los Objetivos de Desarrollo Sostenible (lucha contra la pobreza, la
desigualdad y la inclusiéon)— deben desplegar una actitud particularmente préxima y
empatica y mostrar, asi, especial sensibilidad hacia aquellas personas y colectivos
mas vulnerables poniendo todos los medios a su alcance para garantizar que esa
ciudadania tenga acceso claro y directo a la informacion publica necesaria y a la
orientaciéon adecuada para poder ejercer sus derechos y no quedarse, asi,
desprovistos de acceso a los procedimientos administrativos que les permitan
solicitar ayudas, prestaciones o subvenciones, o puedan de alguna forma lesionar
sus garantias en tales procedimientos, asi como del derecho a los recursos
administrativos como reaccién necesaria para la defensa de sus derechos.

Parece por ello necesario recordar el art. 3 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre de
Régimen Juridico del Sector Publico'?, que sefala entre los principios que debe
respetar en su actuacién el servicio efectivo a los ciudadanos, la simplicidad,
claridad y proximidad a los ciudadanos, o la cooperacién, colaboracién vy
coordinacidn entre las administraciones publicas.

Asimismo el art. 50.4 del Real Decreto Legislativo 5/2015, de 30 de octubre, por
el que se aprueba el texto refundido de la Ley del Estatuto Basico del Empleado
Pablico™, entre los principios de conducta que establece, recoge expresamente
que los funcionarios informardn a los ciudadanos sobre aquellas materias o

2 Espafia. Ley 40/2015, de 1 de octubre de Régimen Juridico del Sector Publico [en lineal. Boletin
Oficial del Estado, 2 de octubre de 2015, n° 236. Disponible en:
https://www.boe.es/buscar/act.php?id =BOE-A-2015-10566

'S Espafia. Real Decreto Legislativo 5/2015, de 30 de octubre, por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley del Estatuto Bésico del Empleado Publico [en lineal. Boletin Oficial del Estado, 31
de octubre de 2015, n® 261. Disponible en: https://www.boe.es/buscar/act.php?id =BOE-A-2015-
11719
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asuntos que tengan derecho a conocer, y facilitaran el ejercicio de sus derechos y
el cumplimiento de sus obligaciones.

Resulta, asimismo, necesario que las administraciones publicas vascas desarrollen
una politica de transparencia efectiva por todos los medios y canales a su alcance
al objeto de que los programas de ayudas, prestaciones o subvenciones lleguen a
la totalidad de la ciudadania a la que van destinados de una manera accesible.

Seria especialmente oportuno en este momento revisar la informacién que se
facilita en las paginas web institucionales, como han hecho algunas
administraciones vascas, al objeto de que se visibilicen de forma sencilla y a
simple vista los espacios y formularios para realizar los tramites de mayor interés
social, asi como los diferentes medios de contacto de los que disponen para
garantizar que son adecuados a esta finalidad.

Especialmente contingente es la necesidad de que sean claramente perceptibles a
simple vista en las webs los medios para formular quejas y reclamaciones y para
presentar reclamaciones previas, asi como que dichos canales no exijan
credenciales electrénicas para poder presentar una reclamacion.

I.4. DERECHO DE LA CIUDADANIA A SER ASISTIDO EN EL USO DE MEDIOS
TELEMATICOS

Incluso en un contexto extraordinario como el actual, es necesario que las
administraciones publicas vascas garanticen hasta donde sea materialmente
posible el derecho ciudadano a la multicanalidad, es decir, a elegir el medio a
través del cual relacionarse con las administraciones, que no tiene por qué ser
exclusivamente el telematico, especialmente para determinados colectivos que
pueden ver en entredicho su medio existencial y su propia dignidad, necesitando
apoyo y asesoramiento para tramitar determinadas solicitudes de servicios,
prestaciones, ayudas, etc. Y, de no poderse salvaguardar esa atencidn
personalizada, poner los medios adecuados para que una atencidon a distancia sea
efectiva, adoptando una serie de medidas que palien los déficits de recursos,
medios y competencias que esas personas especialmente vulnerables padecen.

Ante el cambio factico sobrevenido que ha supuesto el contexto COVID-19 en el
sistema de relaciones ordinario de las personas fisicas con las administraciones
vascas que se han visto obligadas a relacionarse de forma telematica con la
Administraciéon, seria necesario redoblar por parte de las organizaciones publicas
los esfuerzos organizativos y logisticos dirigidos a hacer plenamente aplicable el
derecho que legalmente estd establecido (art. 13 de la LPAC) de asistir a tales
personas en el uso de medios telematicos y que, asi, puedan comunicarse, solicitar
informaciébn o, en su caso, tramitar los correspondientes procedimientos
administrativo evitando, con ello, el riesgo de que sufran menoscabo alguno en el
ejercicio de sus derechos. Estas medidas deberian ser especialmente reforzadas
para las personas que lo soliciten por encontrarse en una situacion de
vulnerabilidad.
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Esa asistencia a las personas fisicas no obligadas a relacionarse con la
Administraciéon Publica por medios teleméaticos que deriva de una obligacién legal
impuesta (hasta la fecha no cumplida de forma satisfactoria), en atencién a la
gravedad de la situacion socioecondmica actual podria hacerse extensiva a través
de medidas normativas o protocolos de actuaciéon de los distintos niveles de
gobierno o servicios administrativos correspondientes, asimismo, a entidades,
empresas, profesionales o empresas actualmente obligadas a relacionarse
electréonicamente con la Administracion Publica, siempre que de forma fehaciente
acrediten encontrarse en situaciones de dificultad econdémico-social como
consecuencia de la pandemia y deban realizar trdmites preceptivos en el ambito
publico.

I1.L6. EXIGENCIA DE CITA PREVIA PARA ACCEDER A LOS SERVICIOS DE LAS
ADMINISTRACIONES PUBLICAS

Tras las primeras medidas impuestas de confinamiento con la declaraciéon del
estado de alarma, la atenciéon presencial y la presentacién en papel de escritos
ante los registros de las administraciones publicas vascas, salvo excepciones
puntuales, se vio interrumpida. Después de las primeras fases de la desescalada y
de vuelta a la nueva normalidad una parte de las dependencias publicas impusieron
el sistema de cita previa que se obtiene mediante llamadas telefénicas y, en su
mayor parte, a través de tramitacion telematica.

Lo cierto es que ese sistema de cita previa que tiene su fundamento en procurar
medidas organizativas que faciliten la atencién ciudadana, y, en el contexto de la
COVID 19, garantizar la ordenaciéon del transito y estancia de personas en las
dependencias publicas para preservar su salud y la del personal de Ila
administracion, tiene un anclaje legal discutible en aquellos casos en los que se
trata de presentar documentos a la Administracion que forman parte de un
procedimiento administrativo sujeto a plazos o de escritos, asi como de
reclamaciones contra actuaciones de la propia Administracion Publica, también
sometidos a término temporal.

En todos esos casos las dificultades de obtener cita previa en plazo pueden
conllevar que determinados derechos o reclamaciones de la ciudadania no se
tramiten finalmente por vencimiento de los plazos estipulados legal o
reglamentariamente, pudiendo perjudicar asi el estatuto de derechos de los
interesados en el procedimiento administrativo y, por consiguiente, causar lesién al
derecho que tiene toda persona a presentar sus escritos o reclamaciones por los
medios que ella elija y en un plazo determinado legalmente, por lo que puede
perfectamente agotar el cumplimiento del mismo. Esta implantacién generalizada
del sistema de cita previa en toda ocasién, requeriria, por tanto, ademas de
introducir excepciones por razones de urgencia, alguna cobertura legal, debiendo al
menos preverse que la comunicacion oficial de la Administracién para la cita previa
suspendiera el procedimiento administrativo en aquellos casos en que se trate de
presentar solicitudes, escritos o recursos administrativos por personas fisicas no
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sujetas a la obligacién legal o reglamentaria de relacionarse con las
administraciones publicas por medios electrénicos. Esta inclusién del supuesto
suspensivo descrito requeriria las modificaciones legales pertinentes.

Se trata de evitar, al fin y a la postre, que mediante ese sistema de cita previa se
pueda causar cualquier perjuicio directo o indirecto a los derechos de los
interesados, debiendo las administraciones publicas mantener siempre activos sin
sistema de cita previa el acceso a los registros administrativos con la finalidad de
presentar escritos o, al menos, arbitrar sistemas efectivos mediante los cuales se
reserven franjas horarias para que las personas o interesados que quieran presentar
tales escritos, solicitudes o recursos en el seno de tales procedimientos
administrativos y, en su caso, en los ultimos dias de cOmputo para hacerlo
efectivo, tengan plena garantia de que lo pueden hacer presencialmente.

Es indudable que, en ocasiones, las administraciones publicas han seguido su
propia inercia de funcionamiento, sin tener en cuenta las dificultades con las que
se encontraban las personas.

No se puede olvidar, que la ciudadania tiene derecho a comparecer fisicamente y a
ser atendido presencialmente por las administraciones publicas.

Por ello, se debe recordar a las administraciones publicas vascas que la
implantaciéon de cualquier sistema de cita previa con caracter absoluto y para
cualquier tramite debe venir amparado en una prevision normativa y justificado por
razones de interés publico, asi como ser adoptado siguiendo el principio de
proporcionalidad donde se justifique la idoneidad y necesidad de la medida, asi
como la inexistencia de procedimientos menos limitativos para la ciudadania a
través de los cuales se obtenga el mismo resultado; ademas de contemplar
excepciones en funcién de la preclusién de tramites perentorios.

I.6. INTEROPERABILIDAD Y REGISTROS PUBLICOS

Uno de los puntos centrales de la arquitectura del sistema de administracion
electrénica es /a interoperabilidad entre todos los sistemas de las diferentes
administraciones publicas al objeto de funcionar a tiempo real y poder intercambiar
de ese modo informacién y documentos, como establece el Real Decreto 4/2010,
de 8 de enero, por el que se regula el Esquema Nacional de Interoperabilidad en el
ambito de la Administracién Electrénica'.

En ese sentido, el pleno cumplimiento por las administraciones publicas en los
términos recogidos en el art. 28 de la LPAC, esto es, consultando y recabando por
si mismas los documentos presentados ante ellas con anterioridad por las personas
interesadas asi como ante otras administraciones con las que mantengan

'“ Espafia. Real Decreto 4/2010, de 8 de enero, por el que se regula el Esquema Nacional de
Interoperabilidad en el ambito de la Administraciéon Electrénica [en lineal. Boletin Oficial del Estado,
29 de enero de 2010, n°® 25. Disponible en:

https://www.boe.es/buscar/doc.php?id =BOE-A-2010-1331
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plataformas de intermediacién o interoperabilidad, hubieran descargado a la
ciudadania de tener que presentar documentos, con las dificultades ya sefaladas
con anterioridad. Es decir, tal como el Decreto del Gobierno Vasco 55/2020, de
21 de abril, de segunda modificacién del Decreto de Administracion Electrénica'®
(Decreto 55/2020, de 21 de abril), recuerda en su numero Cuarto: “1.— La
Administracién actuante hard efectivo el derecho de las personas interesadas en
los procedimientos administrativos a no aportar los documentos originales, los
datos y documentos que se encuentren en poder o que hayan sido elaborados por
cualquier otra Administracidén, que no sean exigidos por la normativa reguladora
aplicable, o que hayan sido aportados anteriormente por la persona interesada a
cualquier Administracién, conforme estd reconocido en la legislacion de
procedimiento administrativo”.

Durante estos meses, las administraciones publicas con desarrollo electrénico y
digital considerable, asi con sistemas de interoperabilidad en funcionamiento con
otras administraciones, han podido imprimir mas celeridad a sus tramites internos
o a solicitudes de informes o certificaciones necesarias para tramitar determinadas
ayudas, subvenciones o prestaciones, mientras que aquellas otras que tenian un
retraso considerable en esos ambitos han visto como tales tramites demandados
por la ciudadania o por otras administraciones publicas se entorpecian o
dificultaban.

No parece que haya un impedimento sanitario para hacer efectivo el derecho a la
presentacion de documentos de manera presencial en la oficina de registro o en la
oficina de asistencia en materia de registro, ni que haya normativa que avale esta
decisiéon de impedir la presentacion de un documento en papel o tras su
digitalizacion. Las propias oficinas de Correos y otros servicios estan permitiendo
la presentacidn de documentos. En todo caso, esta decisién no tiene suficiente
amparo normativo.

En ese sentido, seria preciso dar la oportuna publicidad a las oficinas de registro
propias y concertadas a las que pueda acudir la ciudadania a presentar escritos si
la administracién ante la que lo pretenden no se lo permite y resulta perentoria la
presentacion de un documento, tal como informa la Resolucién de 4 de noviembre
de 2003, de la Secretaria de Estado para la Administracién Publica, por la que se
hace publica la relacién de las oficinas de registro propias y concertadas con la
Administracién General del Estado y sus organismos publicos y se establecen los
dias y horarios de apertura'®.

'8 Euskadi. Decreto 55/2020, de 21 de abril, de segunda modificacién del Decreto de Administracién
Electrénica [en lineal. BOPV, 30 de abrii de 2020, n° 81. Disponible en:
https://www.euskadi.eus/y22-bopv/es/p43aBOPVWebWar/VerParalelo.do?cd2020001913

'8 Espafia. Resolucion de 4 de noviembre de 2003, de la Secretaria de Estado para la Administracion
Publica, por la que se hace publica la relaciéon de las oficinas de registro propias y concertadas con la
Administracién General del Estado y sus organismos publicos y se establecen los dias y horarios de
apertura [en lineal. BOE, 29 de noviembre de 2003, n°® 286. Disponible en:
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id =BOE-A-2003-21877
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El Decreto 55/2020, de 21 de abril precitado, en su apartado Vigesimonoveno
parrafo segundo, declara que “los servicios comunes de Administraciéon Electronica
(entre ellos el registro general) también podran utilizarse facultativamente por otras
entidades integrantes del sector publico de la Comunidad Auténoma de Euskadi en
sus procedimientos sujetos al derecho publico. Otras Administraciones Publicas
también podran utilizar los servicios comunes de Administracién Electrénica
mediante convenios interadministrativos suscritos sobre el particular”.

Ademas, los registros electronicos de todas las administraciones deberan ser
plenamente interoperables. Ello implica que se debe garantizar su compatibilidad
informatica e interconexién para permitir la transmisiéon telematica de los asientos
registrales y de documentos que se presenten en cualquiera de los registros
(art.16.4 de la LPAC).

Por ultimo, conviene recordar que la posibilidad de la tramitacién online mediante
la firma electrénica o la identificacién electrénica no se habia contemplado hasta el
momento como una posibilidad para determinados colectivos. Tampoco es una
opcién real para dar respuesta a las necesidades de informacién y aclaracién de las
personas que han intentado ponerse en comunicacién con las oficinas de las
administraciones publicas. La sustitucion de la atencién presencial y de la
presentacion de solicitudes en la ventanilla de una institucién publica se ha
impuesto como una realidad, sin haberse previsto medidas transitorias que
hubieran permitido una preparaciéon previa, determinados protocolos de actuacién
que dieran respuesta a las diferentes situaciones que pueden producirse sin una
orientacién adecuada en la sede de la Administracion. Ademas, de facto, la cita
previa esta conduciendo al uso obligatorio de la administraciéon electrénica.

II.7. BRECHA DIGITAL

Los meses transcurridos han evidenciado con crudeza el impacto de brecha digital
que se ha manifestado como un elemento que estd abocando a la vulnerabilidad
digital.

Sin duda, el contexto COVID-19 ha acentuado las exigencias centrales que la
Agenda 2030" para el desarrollo sostenible puso sobre la mesa, sobre todo en los
ambitos de eliminar o, al menos, reducir la pobreza.

7 Naciones Unidas. Transformar nuestro mundo: la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible [en
lineal. Resolucién aprobada por la Asamblea General el 25 de septiembre de 2015, A/RES/70/1.
Disponible en:

https://www.un.org/sustainabledevelopment/es/development-agenda/
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En esa linea, la Agenda Espafia Digital 2025'® plantea un objetivo transversal
fuertemente alineado a los ODS ' y la Agenda 2030: contribuir de forma
considerable a cerrar las distintas brechas digitales que se han ensanchado, en los
dltimos afos, por motivos socioecondémicos, de género, generacionales,
territoriales, o medioambientales. Brechas de acceso y uso a las tecnologias
digitales, que se han hecho especialmente visibles durante los primeros meses de
la pandemia COVID-19 (...)".

En ese mismo sentido, recientemente la UNESCO, (17 de julio de 2020), reafirmé
la necesidad de la accesibilidad a Internet®®, en medio de la intensificaciéon de las
amenazas. Y, en concreto, expuso una serie de impactos que la crisis COVID-19
estaba produciendo en diferentes ambitos y la necesidad de proteger a las
personas vulnerables, pues en ese contexto de pandemia se estaba incrementando
la brecha digital de forma notable.

En el ambito de la CAPV, la superacion de la brecha digital constituye una
preocupacién en las politicas publicas en los Ultimos afios, y los planes
instituciones por parte del Gobierno Vasco para luchar contra la brecha digital han
estado siempre presentes desde el primer Plan Euskadi 2000Tres hasta en el
desarrollo de la Agenda Digital 2015, Plan Estratégico de Gobernanza e Innovacion
Publica (PEGIP 2020) y la Agenda digital Euskadi 2020%' que recoge el objetivo del
ejecutivo vasco de lograr el 100% de conectividad para todas las personas y
empresas. Segun el Gobierno Vasco, la crisis sanitaria derivada de la pandemia de
la COVID-19 ha puesto de manifiesto también la importancia de ser una sociedad
conectada.

También en el documento Contribucién de Euskadi a la Agenda 2030 para el
Desarrollo Sostenible?? se menciona como una oportunidad para Euskadi porque
coincide plenamente con prioridades de un desarrollo humano que garantice los
servicios esenciales a todas las personas.

'® Ministerio de Asuntos Econémicos y Transformacién Digital. Espafa digital 2025 [en lineal.
[Madridl: El autor, [2020]. Disponible en:
https://www.lamoncloa.gob.es/presidente/actividades/Documents/2020/230720-
Espa%C3%B1aDigital 2025.pdf

'® Objetivos de Desarrollo Sostenible

2 UNESCO. La UNESCO reafirma la necesidad de la universalidad de Internet, en medio de la
intensificacion de las amenazas. En Unesco News [en linea], 17 de julio de 2020. Disponible en:
https://es.unesco.org/news/unesco-reafirma-necesidad-universalidad-internet-medio-intensificacion-
amenazas

2" Gobierno Vasco. Agenda Digital Euskadi 2020 [en lineal. [Vitoria-Gasteiz]: El autor, [2016].
Disponible en:

https://www.euskadi.eus/contenidos/plan departamental/14 plandep xileg/es def/adjuntos/Agenda%
20Digital%20de % 20Euskadi%202020%20-%20Anex0%202018.pdf

22 Gobierno Vasco. Agenda Euskadi Basque Country 2030. Contribucién Vasca a la Agenda 2030
para el Desarrollo Sostenible [en lineal. [Vitoria-Gasteiz]: El autor, [2016]. Disponible en:
https://www.euskadi.eus/contenidos/informacion/agenda2030/es_def/adjuntos/Agenda Euskadi Bas
que Country 2030 desarrollo sostenible.pdf
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Mas recientemente, en la informaciéon proveniente del ejecutivo vasco referida al
disefo de los presupuestos de la reconstrucciéon y transformacién econdémica y
social de Euskadi para 20212° se hace referencia a que se seguira trabajando en la
mitigacién/eliminacion de las diferentes brechas bajo las cuales se materializan las
desigualdades sociales que es necesario desterrar: brecha salarial, social, de
género, generacional, digital y territorial.

La Unién Europea aprobé en el mes de julio pasado el Plan de Recuperacién para
Europa?*, que combina el marco financiero plurianual y medidas extraordinarias de
recuperacion bajo instrumento Next Generation UE. Este paquete contribuird a la
reconstrucciéon de la UE después de la pandemia de COVID-19 y apoyara la
inversion en las transiciones ecolégica y digital. Los Planes de Recuperacion y
Resiliencia que deben presentar los Estados deben contribuir a:

e Promover la cohesién econdmica, social y territorial.

e Fortalecer la resiliencia econémica y social.

e Dar solucién al impacto social y econédmico de la crisis.
e Apoyar las transiciones ecoldgica y digital.

Por ello, el Pais Vasco se encontraria ante un momento de oportunidad en el marco
de los proyectos tractores que se presenten por el Gobierno Vasco al Estado
Espafiol, para dedicar una atenciéon especial a aquellos que contribuyan de forma
directa a paliar la brecha digital de las personas y colectivos menos favorecidos.

En consecuencia, en un contexto tan duro sanitaria, econédmica y socialmente
como es la crisis COVID-19, las administraciones publicas —de acuerdo con los
principios de la Agenda 2030 y de algunos de sus Objetivos de desarrollo
sostenible, deben ser especialmente sensibles hacia aquellas personas y colectivos
mas vulnerables poniendo todos los medios a su alcance para garantizar que
tengan acceso claro y directo a la administracion publica necesaria para poder
ejercer sus derechos, creando las condiciones favorables para superar cualquier
riesgo de brecha digital y asistiéndolas para realizar las actuaciones administrativas
por medios telematicos.

Por todo ello, de conformidad con lo preceptuado en el art. 11.b) de la Ley
3/1985, de 27 de febrero por la que se crea y regula esta institucion, el Ararteko
sobre la base de las anteriores consideraciones, formula la siguiente
RECOMENDACION GENERAL a las administraciones publicas vascas para que
sigan intensificando sus esfuerzos en relacién con las siguientes medidas:

23 Gobierno Vasco. El Gobierno Vasco descarta la austeridad para disefiar los presupuestos de la
reconstruccion y transformaciéon econémica y social de Euskadi (Consejo de Gobierno 6-10-2020). En
Euskadi.eus Noticias [en lineal, 6 de octubre de 2020. Disponible en:
https://www.euskadi.eus/gobierno-vasco/-/noticia/2020/el-gobierno-vasco-descarta-austeridad-
disenar-presupuestos-reconstruccion-y-transformacion-economica-y-social-euskadi-consejo-gobierno-
6-10-2020/

24 Comisién Europea. Plan de recuperacion para Europa. En Comision Europea [en linea], Disponible
en: https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/health/coronavirus-response/recovery-plan-europe es
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https://www.consilium.europa.eu/media/45124/210720-euco-final-conclusions-es.pdf
https://www.irekia.euskadi.eus/es/news/63596-gobierno-vasco-descarta-austeridad-para-disenar-los-presupuestos-reconstruccion-transformacion-economica-social-euskadi-consejo-gobierno-2020
https://www.irekia.euskadi.eus/es/news/63596-gobierno-vasco-descarta-austeridad-para-disenar-los-presupuestos-reconstruccion-transformacion-economica-social-euskadi-consejo-gobierno-2020
https://www.euskadi.eus/gobierno-vasco/-/noticia/2020/el-gobierno-vasco-descarta-austeridad-disenar-presupuestos-reconstruccion-y-transformacion-economica-y-social-euskadi-consejo-gobierno-6-10-2020/
https://www.euskadi.eus/gobierno-vasco/-/noticia/2020/el-gobierno-vasco-descarta-austeridad-disenar-presupuestos-reconstruccion-y-transformacion-economica-y-social-euskadi-consejo-gobierno-6-10-2020/
https://www.euskadi.eus/gobierno-vasco/-/noticia/2020/el-gobierno-vasco-descarta-austeridad-disenar-presupuestos-reconstruccion-y-transformacion-economica-y-social-euskadi-consejo-gobierno-6-10-2020/
https://ec.europa.eu/info/live-work-travel-eu/health/coronavirus-response/recovery-plan-europe_es
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1. Deberian ser definidos a la mayor brevedad los servicios basicos en los que es
necesaria la atencion presencial a la ciudadania ante los rebrotes de la
pandemia que se estan produciendo y las situaciones de emergencia o
confinamientos selectivos o generalizados.

Estos servicios, aparte de los esenciales, deben ser delimitados con precisién
para que si se produce una situacién similar a la que se ha vivido durante los
meses de marzo a junio del 2020 se pueda proceder a su activaciéon inmediata.

2. Las administraciones publicas vascas deben reforzar el nimero de personas
que en la actualidad realizan atencion ciudadana a través de los sistemas con
los que cuenta la funcién publica, esto es, tanto telefénica como presencial, y
no sélo la telematica. Especialmente en el caso de colectivos altamente
vulnerables reforzando la atencién telefénica o con otras medidas (incluso en el
propio domicilio de estos) que concilien las necesidades de atencidn
personalizada a las personas y los derechos a la salud de los y las profesionales
que asisten.

3. Se debe asegurar el acceso a la informacién publica y a la orientacion adecuada

para permitir un efectivo ejercicio de los derechos y disfrute de los servicios
publicos.
Para ello, se hace preciso utilizar todos los canales que sean necesarios
poniendo especial atencién en que algunas de las personas o colectivos a los
que va destinada la informacién, los programas o las politicas publicas, no
disponen de recursos tecnolégicos ni tampoco en muchos casos de
competencias digitales que puedan facilitarle conocerlos y articular sus
relaciones con las administraciones publicas, por lo que se deberan prever
canales informativos de caracter alternativo adaptados a las situaciones
derivadas de la exclusién digital.

4. Deberia garantizarse en los términos de la LPAC la asistencia a la ciudadania en
el uso de los medios telematicos.

4.1.Para ello seria necesario organizar servicios de asistencia, con vocacion de
permanencia, no solo virtuales y telefénicos sino también abiertos al
publico, que ayuden de forma efectiva a la realizaciéon de tramites
electrénicos con las administraciones publicas, dotados con profesionales
cualificados y habilitados de asesoramiento que deberan estar equipados
con medios tecnolégicos y con personal suficiente

4.2.Para los casos de asistencia en los medios técnicos a personas
dependientes o con movilidad reducida, que vivan en residencias de tercera
edad o cualquier otra persona de alto riesgo frente al contagio, cabria
prever la realizacién, incluso, de tareas de asistencia domiciliaria de no ser
viable cualquier otra férmula que garantice dicha medida.
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Necesidad de reforzar la atencién ciudadana para evitar perjuicios en el ejercicio de los derechos de las personas en
sus relaciones con las administraciones publicas y de adoptar medidas para luchar contra la exclusién digital en

situaciones de emergencia como las derivadas de la pandemia de la COVID-19

4.3.Los espacios fisicos en los que se presten tales servicios deberan estar
dotados con medios tecnoldgicos de libre uso con conexion a redes de
Internet y con Wifi de libre acceso, y preferentemente se ubicaran en las
propias dependencias administrativas (por ejemplo, en los servicios de
atencién a la ciudadania) o, en su caso, se prestardn mediante convenios
por parte de entidades publicas o privadas, bajo los protocolos y direccién
que se determine por la Administracién Publica correspondiente.

4.4 .Seria recomendable disponer de un sistema complementario (o alternativo
en situaciones de emergencia) de asistencia telefénica para el
asesoramiento y apoyo de todas aquellas personas, entidades o empresas
(especialmente en este Ultimo caso en aquellos supuestos en los que las
empresas, autébnomos o profesionales, atraviesen problemas econémicos o
sociales de particular gravedad) que deban o tengan que relacionarse de
modo factico con la Administraciéon Publica por medios electrénicos.

5. Deberia facilitarse sin necesidad de solicitar cita previa la opcion de presentar
documentos en los registros de las administraciones publicas.

Los registros de las administraciones publicas previstos para la presentacién de
documentacion deberia estar accesibles sin necesidad de cita previa y en caso
de que no fuera posible la atencién presencial por las circunstancias derivadas
de la evoluciéon de la pandemia, se deberan garantizar, al menos, la existencia
de centros de asistencia telematica de libre acceso (con las medidas de
seguridad y prevencion necesarias) como servicios esenciales, que sean
atendidos por personal funcionario o empleados publicos (en su defecto, por
entidades concertadas con las administraciones publicas) para que la
ciudadania sin medios tecnoldégicos o competencias digitales puedan ser
asistidos de modo efectivo en sus tramites electrénicos con la Administracion.

6. Deberia poder gestionarse por distintos canales la solicitud de cita previa para
la atenciéon en un servicio publico, entre ellos por medios presenciales mediante
una ventanilla o mostrador adaptado al efecto, o por maquinas electrénicas que
los expidan.

Por lo que se refiere al canal telefénico para la obtencién de cita previa, los
numeros de teléfono deberian ser gratuitos, estar atendidos durante una franja
horaria adecuada con diligencia y celeridad, y adoptarse medidas de refuerzo
para que la atencién telefénica en general, y para la concertacién de cita
previa, en particular, pueda materializarse.

7. Las administraciones publicas vascas deberian impulsar la dotacion de medios
tecnolégicos adecuados para personas y familias afectadas por la brecha
digital, tal como ya se esta haciendo en determinados niveles de gobierno,
mediante programas especificos que mejoren, via subvenciones o ayudas, la
accesibilidad a Internet. Del mismo modo, seria necesario garantizar el
desarrollo de competencias digitales por la mayor parte de la poblacién vasca.
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Estas serian medidas complementarias de fomento a las acciones directas que
se emprendan para paliar la brecha digital.
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