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Sugerencia: Que se proceda a regular la cita previa commo medio de acceso de la ciudadania a las dependencias publicas
incluyendo en dicha regulacion las siguientes prescripciones:

> La cita previa serd el medio preferente para el acceso a las dependencias publicas y para recibir atenciéon y auxilio
de los empleados publicos

> Se garantizara la posibilidad de atencion presencial sin cita previa en todos los registros y dependencias
durante el horario de atencién al publico.

> Seestipulara la obligatoriedad de ofrecer diversos canales de acceso a la cita previa, incluyendo entre dichos canales
formatos telematicos, telefénicos y presenciales.

> Seincluirdn garantias en favor de quienes precisan de cita previa para efectuar gestiones o tramites administrativos
sujetos a plazo, de tal modo que la posible demora en la asignacion de la cita no comporte la pérdida de derechos

> Se procurara una adecuada dotacion de medios materiales y personales en las administraciones publicas para
atender con la celeridad necesaria tanto los canales de solicitud de la cita previa como la atencién presencial a
quienes acudan a las dependencias publicas con y sin cita previa.

Asimismo, debemos resefar que el pasado dia 20 de octubre se celebrd en Granada la Jornada titulada “Administraciéon
electrénica e inteligencia artificial. Los derechos de la ciudadania ante un nuevo modelo de administracion”.

El objetivo de la jornada ha sido reflexionar sobre los cambios que esta suponiendo para la sociedad el progresivo
desarrollo de la administracion electrénica.

Para ello hemos partido del reconocimiento de los avances y mejoras que comporta la digitalizacion de la administra-
cion para abrir a continuacion un debate acerca de la necesidad de garantizar los derechos de la ciudadania frente a
las deficiencias y carencias que aun presenta este proceso y los riesgos que comporta la incorporacion al mismo de la
inteligencia artificial.

El resultado de esta reflexion y debate ha sido muy positiva ya que, no solo hemos tenido la ocasion de conocer las va-
loraciones de reconocidos expertos en la materia, sino que hemos podido trasladar a los mismos las inquietudes que
suscita en esta Institucion la forma en que se esta desarrollando el proceso de implementacion de la Administracion
electronica en Andalucia.

2.2.6. Servicios de Interés General y
Consumo

2.2.6.1.1.2. Suministro domiciliario de agua

Otro asunto que nos parece de interés abordar es |la atencién a las personas mayores como colectivo vulnerable por
parte de las entidades suministradoras. Este asunto se nos planted con ocasion de una queja relativa a las dificultades
encontradas por una mujer de 70 afios para efectuar los tramites de alta de contrato de suministro a su nombre.

Se daba la circunstancia de que, pese al relato de hechos de la interesada sobre las trabas encontradas, la entidad su-
ministradora publicitaba en su web que contaba con una atencién adaptada a las caracteristicas del colectivo de mayor
edad para las actividades de contratacion, facturacion, cobros y atencion al usuario.

La empresa nos daba explicacion de las circunstancias ocurridas y sefalaba que habia obtenido la certificacion AENOR
de “empresa comprometida con personas mayores”, que viene a garantizar una atencion especial, cercana y adaptada
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a las necesidades a este colectivo sin esperas y con medidas que ahorran tiempo y evitan, cuando asi lo deseen, des-
plazamientos innecesarios.

Sin embargo insistimos en la necesidad de aclarar cuales serian los mecanismos concretos a los que pueden acogerse
las personas de mayor edad para su mejor atencién y ofrecer suficiente informacioén al respecto.

2.2.6.11.3. Servicios financieros

En este apartado también nos parece oportuno destacar como cuestion de interés la necesidad de prestar una atencion
especifica a las necesidades de personas mayores y con discapacidad, como colectivos especialmente vulnerables
ante la digitalizacién progresiva de los servicios financieros.

En 2022 se acordaron medidas para favorecer la inclusiéon financiera de estos colectivos, mediante la firma de una
actualizacion del Protocolo Estratégico para Reforzar el Compromiso Social y Sostenible de la Banca, suscrito entre el
Gobierno de Espafa y las asociaciones de la banca.

Esta actualizacion del Protocolo pretendia la incorporacion de medidas para garantizar la atenciéon personalizada en la
prestacion de servicios bancarios, especialmente a las personas mayores.

El Observatorio de Inclusion Financiera ha valorado positivamente el funcionamiento de este Protocolo, sefalando
avances en la atencién presencial (mas del doble de oficinas con horario ampliado que antes de poner en marcha las
medidas); o el incremento del niumero de cajeros, webs y apps adaptados, asi como del nimero de personas mayores
que recibieron formacion financiera y de personal del sector que recibid formacion especializada para atencién al co-
lectivo de mayor edad; y la consolidaciéon de la figura del consejero senior entre algunas de las entidades!.

Sin embargo adn no se han adoptado las modificaciones legislativas necesarias? para que estas medidas tengan su
reflejo normativo, con objeto de garantizar adecuadamente la atencidn personalizada en los servicios de pagos a los
consumidores y usuarios en situacion de vulnerabilidad, sin discriminacién motivada por “brecha digital”.

Hasta la fecha de redaccién de este informe, la Unica medida impuesta legalmente a los proveedores de servicios de

pago es la prohibiciéon de establecimiento de comisiones para la prestacién del servicio de retirada de efectivo
en ventanilla, en favor de personas mayores de 65 afos o con discapacidad reconocida igual o superior al 33%?.

2.2.6.11.5. Servicios de transporte y postales

En este apartado queremos resefar una actuacién concreta desarrollada ante una empresa de servicios de transporte
por carretera, tras recibir una comunicacion ciudadana poniendo de manifiesto que habia cerrado sus instalaciones en
la estacion de autobuses Plaza de Armas de Sevilla y habia dejado dos maquinas para la compra de billetes. Se dirigian
a esta Institucion como personas de avanzada edad, que sentian que nadie les escuchaba, solicitando que la empresa
tuviera al menos un horario de atencién al publico en la estacion.

Valorando que se producia una situacién de brecha digital en el acceso al servicio que era necesario corregir, iniciamos
de oficio la queja 23/5518 para solicitar la colaboracion de la empresa en torno a la adecuada atenciéon de determinados
colectivos, como puedan ser las personas mayores, que habitualmente cuentan con menos habilidades digitales.

En concreto requeriamos informacion relativa al personal de apoyo para ayuda en el proceso de compra de billetes
en maqguinas de autoventa y, en su caso, horario en el que prestan servicios, con indicacion de si esta informacion se

1 Informe de seguimiento de las medidas dirigidas a mejorar la atencion personalizada de las personas mayores y personas con discapacidad, de
7/11/2023, referido a datos del primer semestre de 2023.
2 Ordenadas por la Disposicion adicional segunda de la Ley 4/2022, de 25 de febrero, de proteccion de los consumidores y usuarios frente a situaciones

de vulnerabilidad social y econdmica.
3 Modificacion del articulo 35 de la Ley de servicios de pago realizada por Real Decreto-ley 8/2023, de 27 de diciembre (BOE num. 310, de 28/12/2023).
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