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La pesadilla
de hacer un

tramite

administrativo

Teléfonos

colapsados, citas a
cuentagotas y labe

gestiones ‘online’. Los
ciudadanos se enfrentanaun
muro cuando necesitan

relacionarse conla

Administracion, queno ha

sabido adaptarsea
normalidad’
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n esta ‘nueva normalidad’
E que nada tiene de normal,
a los vigilantes de seguri-
dad que custodian la entrada de
las oficinas del SAE, la Seguridad
Social, Hacienda, Tréfico, el Ser-
vicio de Empleo Publico Estatal
(SEPE) y otros organismos pu-
blicos les ha tocado desempe-
nar una ingrata labor que no en-
tra en su sueldo. Ellos son quie-
nes dan la cara frente al ciuda-
dano, le impiden la entrada a la
oficina si no tiene una cita, so-
portan su enfado, le orientan so-
bre los pasos a seguir para rea-
lizar una u otra gestion e inclu-
so facilitan formularios y los re-
cogen una vez cumplimentados.
Resulta ironico que estos traba-
jadores subcontratados, con con-
diciones laborales que en mu-
chas ocasiones no son las idea-
les, se hayan convertido en la faz
de la Administracién.

Quien haya tenido que rela-
cionarse con el Estado (en cual-
quiera de sus facetas) desde que
se desato la pandemia lo sabra:
realizar tramites burocraticos
se ha vuelto muy complicado;
una odisea en algunos casos. Las
lineas telefénicas estan colap-
sadas o desatendidas. La aten-
cion presencial, en los casos en
que se ha reanudado, se restrin-
ge a usuarios con cita previa, que
se da con cuentagotas. El ciuda-
dano ya no puede acercarse al
mostrador de informacion para
pedir ayuda; de hecho, no pue-
de siquiera entrar en la oficina.
«Hagalo por Internet» es el nue-

vo mantra. Pero la puerta tele-
matica tampoco suele ser facil
de franquear: en muchos casos
tiene doble y triple llave. Certi-
ficado digital, DNI electrénico,
Cl@ve... son requisitos habitua-
les para hacer tramites por In-
ternet, necesarios para garanti-
zar la seguridad y privacidad,
pero que representan un obsta-
culo dificil de superar para los
internautas menos avezados.

Ademas, la pandemia ha pi-
llado a més de una institucion
sin los deberes hechos en el te-
rreno digital, por lo que la tra-
mitacion ‘on line’ tampoco es un
camino de rosas. El presidente
del Colegio de Graduados Socia-
les de Mélaga, Juan Fernandez,
lo explica asi: «<Hemos querido
tener de repente una sociedad
completamente digital sin tener
en cuenta la realidad de la ma-
yoria de los ciudadanos, de mu-
chas empresas y de la propia Ad-
ministracién».

El colapso administrativo esta
haciendo la vida mas dificil a
muchos ciudadanos, pero tam-
bién a profesionales y a empre-
sas. Diferentes colegios profe-
sionales y asociaciones empre-
sariales se quejan de que la Ad-
ministracién parece seguir en
estado de alarma y de que los re-
trasos, errores y la falta de in-
terlocucidén no les estan ayudan-
do precisamente a capear la cri-
sis. «No se puede generalizar
porque hay administraciones
que se han gestionado de mane-
ra ejemplar. La cuestion es pre-

cisamente ésa: por qué unas si
y otras no. Yo creo que esta re-
lacionado con la buena gober-
nanza, ese concepto tan abstrac-
to que implica tener unas pau-
tas, una coherencia y una coor-
dinacion», afirma el presidente
de la Confederacion de Empre-
sarios de Andalucia (CEA), Ja-
vier Gonzalez de Lara, que no se
explica por qué no ha habido
«una incorporacion no gradual,
sino absoluta del personal pu-
blico al trabajo presencial».

EISEPE y los ERTE

El ejemplo mas sangrante de ins-
titucion publica colapsada por
efecto de la pandemia es el del
Servicio de Empleo Publico Es-
tatal (SEPE), que con una planti-
lla de algo méas de 8.000 perso-
nas para todo el pais (310 para
Malaga) se ha enfrentado a casi
cuatro millones de solicitudes
de prestaciéon por desempleo
aparejadas a los ERTE. Entre
marzo y mayo, con las oficinas
cerradas y los funcionarios te-
letrabajando, este organismo
tuvo que gestionar 130.000 nue-
vos expedientes en la provincia.
El atasco fue inevitable. Llego el
mes de mayo y muchos trabaja-
dores que llevaban sin trabajar
desde marzo aun no habian co-
brado su prestacion.

En junio el problema parecio
arreglarse: el Gobierno llegé a
un acuerdo con todas las enti-
dades bancarias para que anti-
ciparan las prestaciones que se
fueran reconociendo. Ademas,

se reforzo la plantilla del SEPE
en Malaga con 30 trabajadores.
Pero cuando llego el verano se
hizo evidente que solo habia sido
un parche. Empezaron a irse los
funcionarios de vacacionesy,
ademds, los que quedaban de-
jaron de hacer horas extra, can-
sados de suplir con su sobrees-
fuerzo el déficit de plantilla.

A la tardanza en el reconoci-
miento de prestaciones se fue
sumando una larga lista de erro-
res. Uno de los mas frecuentes
es el de los cobros indebidos.
Las empresas empezaron a res-
catar trabajadores de los ERTE y,
pese a que lo comunicaban al
SEPE, éstos se encontraban con
que el Estado seguia pagando-
les la prestacion.

De nuevo, lo que agrava todos

Entre marzo y mayo, el
SEPE, con 310 empleados
en Malaga, tuvo que
gestionar 130.000

nuevos expedientes

Colegios profesionales y
asociaciones empresariales
se quejan de que la
Administraciéon parece
seguir en estado de alarma

estos problemas es la imposibi-
lidad de contactar con el ente
publico. Las lineas telefonicas
siguen saturadas o inoperativas
y, pese a haberse retomado la
atencion presencial en oficinas
desde julio, ésta solo se brinda
con cita previa y, al menos en el
caso de Méalaga, en la platafor-
ma web para solicitarla nunca
hay fechas disponibles. La de-
sesperacidn por conseguir res-
puesta lleva cada manana a de-
cenas de ciudadanos a acudir a
la sede del SEPE, pero no pue-
den pasar de la puerta. «Es ina-
ceptable que el vigilante de se-
guridad sea quien esté recogien-
do formularios con informaciéon
de caracter privado que entre-
gamos ciudadanos y profesio-
nales», apunta el portavoz de los
graduados sociales.

Esa misma escena que des-
cribe Juan Fernandez se repite
cotidianamente a las puertas del
Instituto Nacional de la Seguri-
dad Social y la Tesoreria Gene-
ral. Ambos tienen la atencion
presencial muy restringiday, de
puertas adentro, estan colapsa-
dos de trabajo. El récord lo os-
tenta el departamento encarga-
do de gestionar el Ingreso Mini-
mo Vital: segin datos aportados
por CSIF (ya que el Gobierno no
da informacion provincializa-
da) hasta el 25 de agosto el INSS
llevaba registradas 41.507 soli-
citudes de este nuevo subsidio
en Mdlaga, de las cuales se han
resuelto 4.050: ni el 10% del to-
tal. Ademas, nueve de cada diez
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< SEPE. Los vigilan-
tes de seguridad es-
cuchan a los usuarios.

Largas esper:

tar citas. sur

MIGUE FERNANDEZ.

A Centrodesalud.

ver al médico o trami-

v Trafico.
Ciudadanos esperan
para solicitar informa-
CiON. SALVADOR SALAS

as para

de estas resoluciones han sido
denegatorias, por lo que el nt-
mero de familias que han visto
reconocido su derecho al IMV
en la provincia se reduce a 224.
Para CSIF, este fiasco se expli-
ca por la falta de personal. La
gestion del IMV se adjudicé al
departamento que lleva las pres-
taciones por hijo a cargo, que
son seis personas en Malaga. A
ellas se suman 20 funcionarios
de otros departamentos que, de
forma voluntaria, cuando aca-
ban su jornada hacen horas ex-
tra tramitando expedientes.

Sin salir del ambito laboral,
pero mirando ahora a la admi-
nistracién autonoémica, es lla-
mativo el ejemplo del Centro de
Mediacion, Arbitraje y Concilia-
cion (CMAC) de Malaga. Sia un
trabajador le despiden y quiere
recurrirlo judicialmente, debe
antes acudir a un acto de me-
diacion con la empresa que se
celebra en este organismo. El
problema es que hay 20 dias de
plazo desde el despido para pre-
sentar la demanda judicial y el
colapso del CMAC impide cum-
plir ese plazo. «No estan dando
citaciones desde el confinamien-
to, pero igualmente tenemos que
presentar las demandas. Como
el registro presencial del CMAC
sigue cerrado y no tiene regis-
tro electrénico, tenemos que
acudir al registro electrénico ge-
neral, con el retraso que eso con-
lleva», se queja Daniel Pérez,
abogado laboralista.

Para realizar cualquier trami-

te en la Jefatura de Trafico tam-
bién hay que armarse de pacien-
cia: encontrar una cita disponi-
ble para atencién presencial es
casi un milagro. Lo mismo ocu-
rre en las comisarias de la Poli-
cia Nacional con las citas para
los tramites relacionados con el
Numero de Identificacién de Ex-
tranjero (NIE). En Hacienda no
puede hablarse de colapso, pero
los asesores fiscales se quejan
de que ya no sea posible acudir
a hacer consultas de forma pre-
sencial como antes.

Las organizaciones empresa-
riales creen que no se puede ob-
viar el hecho de que parte del
personal de las administracio-
nes publicas sigue teletrabajan-
do. «Nos preguntamos por qué
un profesor si tiene que arries-
gar su salud volviendo a dar cla-
se y un funcionario no puede es-
tar detras de una ventanilla. Hay
que regular mejor el retorno a
la actividad presencial», refle-
xiona Gonzalez de Lara, que
también quiere reconocer las
«excepciones»: «La Consejeria
de Empleo de la Junta ha sido
un ejemplo de eficacia a la hora
de gestionar toda la avalancha
de ERTE», asegura. La titular de
este departamento, Rocio Blan-
co, senalaba esta semana que
una de las claves de su estrate-
gia para «mejorar la eficiencia
y la transparencia» es la apues-
ta por la automatizacién de pro-
cesos. «Vamos a seguir por esta
via después de la buena expe-
riencia con las ayudas a auto-

SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO ESTATAL

Retrasos de meses
para cobrar los
ERTE, erroresy
lineas colapsadas

El colapso del SEPE, que con
una plantilla de 310 empleados
en Malaga se tuvo que enfrentar
auna avalancha de trabajo iné-
dita, con 130.000 expedientes
solo entre abril y mayo, ha pro-

SEGURIDAD SOCIAL

Al volumen de
trabajo de siempre
se suma el Ingreso
Minimo Vital

El INSS tiene unos 300 emplea-
dos en Malaga y la Tesoreria
General, otros tantos. La pande-
mia ha provocado que muchos
ciudadanos tengan que hacer
gestiones no habituales, como

CENTROS DE SALUD

Demoras de 14 dias
para ser atentido
por el médico de
cabecera

Demoras de hasta 14 dias para
ser atendido (por teléfono) por
un médico de familia, colas en
la calle para acceder a las con-
sultas no demorables, lineas te-
lefénicas colapsadas, imposibi-

TRAFICO

Conseguir unacita
para atencion
presencial es

una odisea

Quienes tratan de conseguir
una cita para una gestion pre-
sencial en la Jefatura de Trafico
de Malaga se encuentran a dia-
rio con el siguiente mensaje:
«El horario de atencién al clien-

vocado y sigue provocando re-
trasos y errores en el pago de
las prestaciones. La desespera-
cidn de los afectados se agrava
por la imposibilidad de comuni-
carse con este organismo.

» Tramites mas comunes.
Gestién y pago de prestaciones
por desempleo, lo que incluye a
los afectados por ERTE. También
gestiona diferentes tipos de sub-
sidios y cursos de formacion.

dar de baja a empleadas de ho-
gar. A eso se suma la gestion del
Ingreso Minimo Vital, que esta
completamente atascada. La
atencion al publico en sus ofici-
nas sigue muy restringida.

» Tramites mas comunes.
Consultas y gestiones relaciona-
das con pensiones, incapacida-
des, contrataciones, auténomos,
maternidad y paternidad e In-
greso Minimo Vital, entre otras.

lidad de lograr cita a través de
la aplicacion mdvil... El caso de
los centros de salud es, sin
duda, el mas alarmante dentro
del atasco generalizado del sec-
tor publico.

» Tramites mas comunes.
Gestion de citas con médicos de
cabecera, pediatras y enferme-
ria; vacunas; tramitacién de ba-
jas médicas, seguimiento y ras-
treo de contagios del Covid-19.

te estd completo para los proxi-
mos dias. Inténtelo mas tarde».
La falta de personal, la restric-
cion de aforo y la acumulacion
de tramites durante la pande-
mia explican este colapso.

» Tramites mas comunes. Al-
tas, bajas y cambios de titula-
ridad de vehiculos, pagos 'y
gestiones relacionadas con
sanciones, carnés y permisos
de conducir.

nomos, cuyas solicitudes se tra-
mitaron de forma robotizada,
consiguiendo llegar a mas de
60.000 beneficiarios en tres me-
ses», afirmoé.

«Durante el confinamiento era
evidente que no se podian ha-
cer tramites de forma presen-
cial y por eso se suspendieron
los plazos. El problema es que
cuando acaba el estado de alar-
ma, la Administracion no ter-
mina de abrir, sigue en un esta-
do de pseudoconfinamiento. En-
tre las vacaciones y el teletra-
bajo falta mucho personal en las
ventanillas de atencién al pu-
blico», opina el presidente del

Colegio de Gestores Administra-
tivos de Mdlaga, Daniel Quijada,
que cree ademas que la Admi-
nistracion «no estaba prepara-
da» para funcionar de manera
remota.

La Mesa de la Construccion,
integrada por la Asociacién de
Constructores y Promotores
(ACP) y varios colegios profesio-
nales relacionados con este sec-
tor, tacha de «cadtica» la gestion
del telebrabajo en la Adminis-
tracion. «Es practicamente im-
posible realizar tramite alguno,
lo que resta posibilidades a la
actividad y a la inversion», afir-
ma la gerente de la ACP, Violeta

LAS REACCIONES

Javier Gonzilezde Lara

Presidente de la CEA

«No se comprende que no
se haya completado ya la
vuelta al trabajo presencial
en muchas areas de la
Administracion»

Juan Carlos Pedrosa

Secretario gral. CSIF Malaga

«El problema de raiz es
que la plantilla es escasa y
esta muy envejecida: en
unos afos se jubilara la
mitad de los funcionarios»

Juan Jiménez

Pte. Colegio Graduados Sociales
«Es inaceptable que sea el
vigilante de seguridad del
SEPE o de la Seguridad
Social el que esté dando la
cara ante el ciudadano»

Fernando Cubillos

Secretario gral. CC 00 Malaga
«La causa de este colapso
es la falta de recursos
humanos y planificacion»

Rocio Blanco

Consejera de Empleo de la Junta
«Apostamos por extender
la gestion automatizada
de subvenciones tras la
buena experiencia con las
ayudas a autonomos»

Violeta Aragén

Gerentedela ACP

«La gestion del teletrabajo
en la Administraciéon
Publica ha sido cadtica»

Aragén, que pone como ejem-
plos las dreas o gerencias de ur-
banismo de los ayuntamientos,
donde no se ha podido contac-
tar teleféonicamente con los fun-
cionarios que estan teletraba-
jando. «La tramitacion telema-
tica no estd implantada al 100%,
por lo que hay que hacer uso de
registros generales del Estado,
que tardan en llegar al destina-
tario incluso semanas», expli-
ca.
El secretario general de CC OO
Maélaga, Fernando Cubillos, nie-
ga que sea el teletrabajo el que
deje las ventanillas vacias y se-
nala «la falta de recursos huma-
nos y de planificaciéon». Para su
homologo en CSIF, Juan Carlos
Pedrosa, los ciudadanos estan
sufriendo las consecuencias de
«anos y anos sin cubrir vacan-
tes» en la Administracion. Y aler-
ta de que la situacidn se agrava-
ra, pues de aqui a pocos anos se
jubilara la mitad de los funciona-
rios del Estado.



