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Queja 2102289

Promovida ()

por

Materia Régimen juridico
Disconformidad con los requisitos
de identificacion para el acceso a

Asunto servicios publicos (cita previa) via
electronica por parte de personas
migrantes.

Actuacion Resolucion de cierre

EI 09/07/2021 la persona presenta escrito exponiendo su disconformidad con el servicio de cita previa de la
Generalitat Valenciana ya que para su asignacion exige, en general, identificacion de las personas con
DNI/NIE. Estima que ello es discriminatorio para quienes se encuentran en situacion irregular en nuestro
pais, pues no disponen de tal documento y por tanto, no pueden obtener citas previas por via electrénica.

RESOLUCION DE CIERRE

Su pretension ante el Sindic es que se dé solucion a este caso.

El 02/02/2022, tras la correspondiente instruccion, es dictada Resolucion del Sindic, con las observaciones

siguientes:

El 25/02/2022 es recibido informe de la Conselleria de Participacién, Transparencia, Cooperacién y Calidad

PRIMERO: RECOMENDAR a la Conselleria de Hacienda y Modelo Econémico que adopte medidas necesarias
para la flexibilizacion del sistema de cita previa para toda la ciudadania en general y para las personas
inmigrantes en particular, de modo que no sea requisito la identificacion unica mediante DNI/NIE, ampliando las
posibilidades de acceso al servicio a través de otros sistemas y que tal sistema sea objeto de implantacién
global en el resto de Consellerias en las materias competencia de aquella.

SEGUNDO: RECOMENDAR a la Conselleria de Participacién, Transparencia, Cooperaciéon y Calidad
Democratica que adopte las medidas citadas en el apartado anterior, en el &mbito de sus competencias.

TERCERO: Comunicar a las Consellerias citadas, que debera trasladar el presente acto a los 6rganos cuya
actuacion se ha investigado y a sus superiores jerarquicos, a los efectos de que adopten las citadas medidas
con el fin de corregir o enmendar la situacion. A través de sus superiores jerarquicos, los érganos citados
vendran obligados a responder por escrito en un plazo no superior a un mes desde la recepcion del presente
acto. Su respuesta habra de manifestar, de forma inequivoca, su posicionamiento respecto de los recordatorios

y recomendaciones efectuadas:

- Si manifiesta su aceptacion, hara constar las medidas adoptadas para su cumplimiento efectivo, dando cuenta
de estas al Sindic.

- La no aceptacion habra de ser motivada. (...)

Democratica. Expone (el subrayado es nuestro):

En relacion con la recomendacién segunda, que afecta a este departamento, se informa que se acepta dicha
recomendacion, y a continuacion se sefialan las medidas adoptadas para llevarlas a cabo:

1. Por Acuerdo de 4 de febrero de 2022, del Consell, a propuesta de la Conselleria de Participacion,
Transparencia, Cooperacion y Calidad Democratica, se han modificado las condiciones de la cita previa para
los servicios de atencién a la ciudadania en la Administracion de la Generalitat, establecidas como
consecuencia de la Covid19. Por tanto, tal y como se recoge en dicho acuerdo, a partir del 14 de febrero de
2022 no sera obligatoria con caracter general la cita previa para acceder a los centros y oficinas de registro y
servicios de atencién presencial a la ciudadania (Acuerdo publicado en el DOGV num. 9276/11.02.2022). De
este modo, cualquier ciudadano o ciudadana podra acudir a una oficina de atencién presencial sin haber tenido
gue solicitar previamente cita. Por lo tanto, cualquier discriminacion que pudiera existir relacionada con la forma
de solicitarla, desaparece.

2. Al margen de lo anterior, conviene recordar que la peticion de cita previa sin necesidad de contar con
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DNI/NIE se puede tramitar: [NOTA: recuerda las condiciones de acceso al servicio 012] (...)

Por todo lo expuesto, se da por cumplida la recomendacién formulada.

El 22/03/2022 es recibido informe de la Conselleria de Hacienda y Modelo Econdémico. Expone (el
subrayado es nuestro):

(...) la Direccién General de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, centro directivo de la
Conselleria de Hacienda y Modelo Econémico, ha manifestado la aceptacion de las citadas recomendaciones
en las préximas revisiones de los sistemas de informacion relacionados con la gestion de la cita previa para la
ciudadania.

Nuestra Conselleria de Hacienda y Modelo Econémico, comparte plenamente con esa Sindicatura la imperiosa
necesidad de establecer medidas de simplicidad y proximidad a la ciudadania, y mecanismos de accién
positiva en aquellos ambitos en los que la condicién de persona inmigrante pueda comportar una situacion de
desigualdad, mediante el desarrollo de politicas activas de integracion. Hay que destacar que es criterio de esta
Conselleria que la tecnologia no tiene que ser fuente de desigualdades, y que la ciudadania tiene que ocupar la
posicion central del escenario de la Administracion Electronica, por lo que ACEPTA las RECOMENDACIONES
recibidas a efectos de adoptar las medidas necesarias para ampliar el acceso al servicio cita previa a través de
otros sistemas.

El 04/05 y el 12/05/22 |la persona expone que el problema persiste.

El 13/05/2022 es solicitada ampliacion de la informacién a la Conselleria de Hacienda y Modelo Econémico
acerca de la concreta prevision temporal para revisar el sistema de informacion citado.

El 09/06/2022 es recibido informe de la Conselleria citada. En esencia expone:
“PRIMERQO.- Existen en funcionamiento dos sistemas de cita previa:

- gvCITPRE es un sistema informatico implantado en aquellas ubicaciones donde no es necesario un gestor de
colas asociado. Este sistema esta implantado en los registros civiles de sedes judiciales de menor tamario, en
los parques naturales y en alguna otra unidad de tamafo reducido. Este sistema informatico es un producto
propio de la Generalitat, mantenido a través de servicios de programacién contratados a tal efecto.

- SIGE es un sistema informatico implantado en aquellas ubicaciones donde es necesario un gestor de colas
asociado. Este sistema esta implantado fundamentalmente en los registros civiles de sedes judiciales de mayor
tamanio, las oficinas PROP vy las oficinas LABORA. Este sistema informatico es un producto de mercado,
sometido a licencia comercial y mantenido a través de servicios de programaciéon de una empresa externa

SEGUNDO.- Se han solicitado los cambios pertinentes en ambos sistemas informaticos a las empresas que
mantienen estos sistemas, asi como en otros sistemas complementarios en los que se apoyan, como son los
tramites telematicos que se ponen a disposicion de la ciudadania para solicitar la cita por Internet.

Los cambios que se realicen deben pasar por tres entornos de trabajo. El primero de ellos es el entorno de
Desarrollo, donde se ejecutan los trabajos iniciales de programacién y se verifican los parametros de calidad
iniciales. El segundo de ellos es el entorno de Preproduccion, en donde se prueban todas las integraciones
entre los diferentes componentes de los sistemas y se ejecutan las pruebas de estrés, para asegurar el
rendimiento adecuado de las aplicaciones, asi como se verifica la seguridad de los sistemas de acuerdo con el
Esquema Nacional de Seguridad. Por ultimo, cuando todas las verificaciones en ambos entornos se han
llevado a cabo, se realiza la instalacion en el entorno de Producciéon, donde las aplicaciones ya estan
disponibles para las personas usuarias.

TERCERO.- La estimacién temporal para la puesta en marcha en Produccion de ambos sistemas, permitiendo
la identificacion de las personas a través del pasaporte es del 15 de julio de 2022.

Esta prevision temporal puede verse acortada o retrasada, en funcién de las dificultades técnicas que puedan
aparecer en el proceso de desarrollo, validacion, integracion, pruebas y despliegue de ambos sistemas.”

Tras ello, efectuamos las siguientes consideraciones:

Ambas Consellerias han aceptado las recomendaciones del Sindic cuyo objetivo ha sido flexibilizar el
sistema de cita previa para toda la ciudadania en general y para las personas inmigrantes en particular, de
modo que se establezca un nuevo sistema de implantacién global, conforme al cual no sea requisito la
identificacién unica mediante DNI/NIE y se amplien las posibilidades de acceso al servicio a través de otros
sistemas. Ademés, la Conselleria de Hacienda y Modelo Econdémico ha establecido la concreta prevision
temporal para poner en funcionamiento el sistema informatico necesario para hacer efectiva aquella
recomendacion.
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En definitiva:

- La Conselleria de Participacion, Transparencia, Cooperacién y Calidad Democratica: La cita previa ya no
es obligatoria desde el 14/02/2022 (Acuerdo del Consell de 04/02/2022; DOG 11/02/2022). Esto es,
cualquier persona podra acudir a una oficina de atencién presencial sin haber tenido que solicitar
previamente cita.

- La Conselleria de Hacienda y Modelo Econdmico: En las proximas revisiones de los sistemas de
informacién relacionados con la gestion de la cita previa para la ciudadania adoptara las medidas
necesarias para ampliar el acceso al servicio cita previa a través de otros sistemas. La revision de tal
sistema esta prevista para el 15/07/2022; prevision que «puede verse acortada o retrasada, en funcién de
las dificultades técnicas que puedan aparecer en el proceso de desarrollo, validacion, integracion, pruebas y
despliegue de ambos sistemas».

Estimamos que ello debe implicar que si a 01/08/2022 el problema persiste, la persona autora de la queja
podra ponerlo en nuestro conocimiento, para solicitar a la Conselleria de Hacienda y Modelo Econémico
informe sobre el estado de la revision citada.

En definitiva, sin perjuicio de lo expuesto, procedemos al cierre de la presente queja por estimar aceptadas

las recomendaciones del Sindic por parte de las Consellerias de Participacion, Transparencia, Cooperacion
y Calidad Democratica y de Hacienda y Modelo Econdémico

RESOLUCION

A la vista de lo que hemos expuesto y conforme a lo que establece la Ley 2/2021, de 26 de marzo, del
Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana (articulo 33) se resuelve:

PRIMERO: Poner fin al procedimiento de queja 2102289 declarando las recomendaciones del Sindic
aceptadas por parte de las Consellerias de Hacienda y Modelo Econdmico y de Participacion,
Transparencia, Cooperacion y Calidad Democratica

SEGUNDO: Comunicar a ambas Consellerias para su entrega al 6rgano investigado y a su superior
jerarquico.

TERCERQO: Notificar a la persona interesada. Publicar en la web del Sindic.

De acuerdo con la Ley 2/2021, de 26 de marzo, del Sindic de Greuges (articulo 33.4) contra las
resoluciones adoptadas para poner fin a los procedimientos de queja no cabra interponer recurso alguno.

Angel Luna Gonzalez
Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana
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