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Opinion

Este diario respeta en todo momento la libertad de expresién de sus colaboradores.
Por eso

LA OPINION DEL PERIODICO SOLAMENTE SE MANIFIESTA EN SUS ARTICILOS EDITORIALES.

Por una Administracion cercana a la ciudadania

Se echa de menos aquella interlocucion personal, aquellos buenos dias, aquel franco cambio de pareceres
que tantas soluciones aportaban, en definitiva, mds contacto humano

no de los efectos provocados
por la pandemia ha sido el im-
pulso de la llamada adminis-
tracion electrénica, esto es, la
digitalizacién en el modo de proceder de
las Administraciones Publicas, y en espe-

cial, en sus relaciones con los ciudadanos.

El cierre fisico de las dependencias ad-
ministrativas consecuencia del confina-
miento domiciliario ylas limitaciones de
movimientos impuestas por los sucesivos
estados de alarma, evidencié, por un
lado, que la Administracién no podia pa-
ralizar su actividad al estar en juego elin-
terés general; y, por otro, que ni los ciuda-
danos nila generalidad de los funciona-
rios podian circular y personarse en sus
puestos de trabajo.

Esta excepcional coyuntura impulsé y
dinamizé el teletrabajo y las llamadas ci-
tas previas como remedio excepcional
cuando la presencia fisica del ciudadano
resultara forzosa.

Elteletrabajo, y de manera mds inne-
gable la cita previa, se pergefiaron como
recursos excepcionales dirigidos a evitar
contactosy con ello minorar los conta-
gios; con el paso del tiempo, se ha confir-
mado que ha venido para quedarse, con-
virtiéndose en praxis administrativa nor-
malizada.

Ese sistema de relacion Administra-
cién-ciudadania presenta ventajas por
cuanto permite a las dependencias admi-
nistrativas organizar las agendas de sus
funcionarios y planificar la atencién al
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ptiblico conforme a las necesidades de
servicio; y, a su vez, beneficia al ciudada-
no al evitar desplazamientos, en muchas
ocasiones infructuosos, y tediosas espe-
ras o colas interminables.

El quid se suscita cuando el contacto
personal entre ciudadano y funcionario
deviene imposible o sumamente excep-
cional.

La legislacion administrativa configura
la comparecencia ciudadana ante los 6r-
ganos administrativos como una carga,
normalmente impuesta por Ley, sin que,
correlativamente, contemple un derecho
del ciudadano a la inmediacién o al acce-
so personal a los funcionarios en sus rela-
ciones con la Administracién; cuando lo
cierto es que no son pocas las ocasiones
enlas que el interesado en un concreto
expediente administrativo tiene la necesi-
dad de interactuar presencialmente con

El contacto personal entre
ciudadano y funcionario
deviene imposible o
sumamente excepcional

https://kioscoprensaiberica.pressreader.com/diario-de-mallorca-be/20230321

el responsable o instructor de los procedi-
mientos en los que es parte.

En sede de tribunales, donde también
el avance de la justicia digital ha sido muy
significativo y bienvenido, acontece todo
lo contrario, la inmediacion y el acceso al
juez o funcionario que estd al cargo de las
causas, litigios o recursos se configura
como un derecho bésico del justiciable
que se cumple sin conflictos destacables,
supuesto que se ejercite.

Llama poderosamente la atencién que
la inmediacién no sea reconocida como
un derecho y una garantia en el ambito
administrativo, sino que la praxis actual
esté pensada para alejar a los ciudadanos
de su Administracion, como si fuesen un
incordio que hay que mantener lejos de
los asuntos que les atafien.

Debatir de viva voz y presencialmente
la correccion de un informe técnico; in-
tentar explicar al instructor de un proce-
dimiento sancionador la version de los
hechos; interesar con los érganos recau-
datorios formulas de pago aplazado o
fraccionado de deudas tributarias, etcéte-
ra, eran practicas del todo normalizadas.
Este contacto humano se ha perdido o
esta seriamente comprometido y todo

apunta a que ha sido deliberadamente.

Lo moderno es el teletrabajo, la comu-
nicacién mediante tediosas, insufriblesy,
casi siempre, ineficientes plataformas di-
gitales, las conversaciones (sic) con con-
testadores automaticos, call centers, vi-
deoconferencia modo teamsy otras ocu-
rrencias de nuevo cufio, de suerte que
conseguir una entrevista presencial con
un jefe de negociado, de servicio o un
funcionario raso resulta misién imposi-
ble.

Y si esas dificultades las sufren aque-
llos que pueden considerarse ciudadanos
digitales, la tragedia para quienes no tie-
nen esas habilidades o carecen de las he-
rramientas necesarias para la interactua-
cién, es todavia mas preocupante; siendo
prueba irrefutable de ello las llamadas de
angustia de tantos mayores o personas
mas desfavorecidas que recurrentemente
son noticia en los medios de comunica-
cién. Corremos el serio riesgo de dejar en
el camino a todos esos ciudadanos que
carecen de conocimientos, habilidades o
herramientas para relacionarse digital-
mente con la Administracién.

Quiza esas nuevas pricticas mejoren la
eficacia administrativa, estd por ver; pero
se echa de menos aquella interlocucién
personal, aquellos buenos dias, aquel
franco cambio de pareceres que tantas
soluciones aportaban; en definitiva, mas
contacto humano, de suerte que el ciuda-
dano perciba ala Administracién como
suya.
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