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Resolucion 2019NI-1426-16 del Ararteko, de 27 de mayo de 2019, que concluye
su actuacién en relacién con una queja que denunciaba le negativa de una oficina
de Lanbide a facilitar un teléfono de pago gratuito para la obtencién de cita previa.

Antecedentes

1-. Una ciudadana presenté ante esta institucién una queja que tenia por motivo la
disconformidad con la actuacién de Lanbide. Concretamente, en su escrito de
queja exponia su malestar con el trato recibido en su oficina, la de Txagorritxu en
Vitoria-Gasteiz, al no facilitar un nimero telefénico gratuito para la obtencion de
una cita previa.

2-. Con el fin de solicitar mayor informacién sobre los hechos expuestos, con
fecha del 27 de octubre de 2016, el Ararteko envié un primer escrito al
Departamento de Empleo y Politicas Sociales.

No habiendo obtenido respuesta, se llevé a cabo un requerimiento recordando la
obligacién de responder a esta institucidn con caracter preferente y urgente, tal y
como establece el articulo 23 de la Ley 3/1985, de 27 de febrero, por la que se
crea y regula la Instituciéon del Ararteko.

3-. Finalmente, con fecha de entrada en esta institucion del 18 de marzo de 2019,
el Ararteko ha tenido acceso a la siguiente informacion:

“Mediante la presente, remitimos la respuesta correspondiente al expediente
numero 1426/2016/QC presentado por xxx xxxx con DNI xxxxxxx donde
manifiesta su malestar con Lanbide, Servicio Vasco de Empleo por el trato
recibido en una oficina de empleo al no facilitar un numero telefénico
gratuito para la obtencion de una cita previa, donde siempre se le dirige a
un sistema telefonico centralizado.

Lanbide esta actualmente realizando una modernizacién de su servicio
poniendo en marcha un nuevo modelo de atencién. Este modelo se ha
implantado en 17 oficinas de empleo y se espera que para final de afio esté
en otras 12 nuevas oficinas de empleo y en el primer trimestre del arfio
2020 la Fase Il con el resto, en otras 12 oficinas.

La oficina a la que hace referencia la queja es Lanbide Vitoria-Gasteiz
Txagorritxu que entrara en la fase Il a ser operativa.
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Este modelo contempla que las citas se pueden realizar por los tres canales
de atencion: en oficinas de empleo, por call center LanbiTEL y por internet
pagina web (esta previsto su puesta en marcha en proximas fechas).
Asimismo este modelo contempla que una parte importante de sus servicios
se realice sin cita previa y los servicios con cita sean con un/a tutor/a y
para determinados servicios.

Cuando un/a ciudadano/a se pone en contacto con LanbiTel no existe una
locucién ya que directamente le atiende un/a operador/a en el idioma que
inicia la conversacion.

En la actualidad se ofrecen dos numeros de atencion telefonica: 945 160
600 y 630 305 452 que resultan gratuitos para muchas personas
dependiendo de la tarifa de contratacion con su operador telefénico, en
muchos casos tarifa plana, no teniendo ningun coste adicional por parte de
Lanbide.

Lanbide, se va a poner en contacto con la Direccion de informética y
telecomunicaciones de Gobierno Vasco, que es quién tiene contratados los
numeros telefonicos para analizar la posibilidad del cambio de tarifacion sin
perder la numeracion actual, ya que su cambio nos produciria bastantes
quebrantos en la organizacion. Se estudiara la viabilidad de este cambio.
Lanbide si inicio su actividad en el afio 2011 con un numero de atencion
telefonica 901 222 9071 que fue sustituido por los actuales numeros,
valorando que la ciudadania dispone de tarifas planas.

Por otro lado Lanbide en el afio 2018 ha recibido un total de 611.194
llamadas telefénicas entrantes de ciudadania y no se ha registrado ninguna
queja al respecto por el coste de tarificacion telefénica.”

Consideraciones

En primer lugar, el Ararteko tiene que poner de manifiesto la demora de
Lanbide en responder a la peticién de informacién de esta institucién. La
preocupaciéon por esta tardanza se ha sefalado en numerosas ocasiones por
parte de esta instituciéon, también en las reunidas mantenidas con Lanbide,
en las que se han recordado las previsiones establecidas en los articulos 23
y 26 de la Ley 3/1985, de 27 de febrero, por la que se crea y regula la
institucion del Ararteko.

En este expediente de queja, la peticion de informacién se formalizé y
notificé en octubre de 2016, y la respuesta no se ha recibido hasta marzo
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de 2019, esto es, casi tres anos después de que se solicitara su
colaboracion.

En aplicaciéon de la normativa que regula la institucién del Ararteko, las
administraciones publicas vascas tiene el deber de aportar, con cardcter
preferente y urgente, cuantos datos, documentos, informes o aclaraciones
les sean solicitados por el Ararteko. El cumplimiento de esta obligaciéon es
esencial ya que, de lo contrario, se estaria dificultando la labor de esta
institucién, que no es otra que la recogida en la exposicién de motivos de la
Ley 3/1985, de 27 de febrero, por la que se crea y regula la Institucion del
Ararteko, es decir: “el control de la Administracion en defensa del derecho
de los ciudadanos a ser bien administrados y en garantia del principio de
legalidad”.

Con relacion a la propuesta de mejora que plantea la reclamante, es decir, la
de que Lanbide habilite un teléfono gratuito con el fin de poder realizar las
oportunas consultas y/o solicitudes de citas presenciales, el Ararteko reitera
las consideraciones que ya ha trasladado con ocasiéon de la tramitacién de
otras quejas por la misma causa.

En primer lugar, desde una perspectiva mas genérica, cabe sefialar que esta
instituciéon ha mostrado en reiteradas ocasiones su preocupacién por el
sistema de atencién a la ciudadania que se ha venido siguiendo desde que
el organismo auténomo de empleo asumiera la gestion de la Renta de
Garantia de Ingresos. Ya en el Informe Diagnéstico del ano 2013 se
trasladé la necesidad de que Lanbide articulara mecanismos para que el
tiempo medio de espera se redujera y se posibilitara la atencién sin una cita
previa.

Por otro lado, con motivo de un expediente gue se inicié con ocasién de las
visitas realizadas en el aino 2014, esta defensoria puso de relieve la
necesidad de establecer un modelo Unico de atencion en todas las oficinas
de Lanbide, ya que las diferencias que se detectaron entre unas y otras en
el contexto de dichas visitas fueron importantes. Estas desigualdades, y las
consecuencias que de ellas emanaban, eran ain mas fragrantes cuando se
trataba de citas presenciales que se pedian para poder presentar una
primera solicitud de RGI.
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El Ararteko sigue defendiendo que seria conveniente que se avanzara en el
establecimiento de un modelo de atencién que permita un trato semejante a
todas las personas con independencia de la oficina en la que se presente la
solicitud.

En este mismo sentido, especificamente unido a la gratuidad de las
llamadas que las personas usuarias de Lanbide hacen con el fin de
concertar una cita presencial en su oficina de referencia, el Ararteko, esta
vez en el Informe Diagnéstico del 2017, volvié a pedir que se valorara “La
posibilidad de implantar un teléfono gratuito para las citas previas, en la
medida en que no todos los usuarios disponen de tarifas exentas de coste.”

No todas las oficinas de Lanbide dan la posibilidad de pedir una cita
presencial mediante la comparecencia en la misma oficina; en la mayoria de
oficinas se facilitan los dos nimeros de contacto habitual y se orienta a
realizar la llamada para que las personas sean atendidas en un call center.
Segun la informacién que consta en la propia pagina web de Lanbide,
tampoco es posible pedir una cita previa en el portal Mi Lanbidenet.

A efectos meramente informativos, valga decir que desde octubre de 2018,
de acuerdo con la Resolucion de 21 de noviembre de 2012, de la Secretaria
de Estado de Telecomunicaciones y para la Sociedad de la Informacion, por
la que se atribuye el numero 012 al servicio de informacién de las
Administraciones Autondémicas, el coste de la llamada al teléfono 012 se
corresponde con la modalidad de tarifa D, es decir, se trata de una llamada
sin coste para el usuario.

La respuesta remitida por el director general de Lanbide, manifiesta
textualmente que “se va a poner en contacto con la Direccion de
informatica y telecomunicaciones de Gobierno Vasco que es quien tiene
contratados los numeros telefonicos para analizar la posibilidad del cambio
de tarifacion sin perder la numeracion actual, (...). Se estudiara la viabilidad
de este cambio.”; El contenido del informe remitido al Ararteko muestra la
voluntad de llevar a cabo actuaciones por parte del organismo auténomo de
empleo tendentes a la blsqueda de la soluciéon del problema expuesto por la
promotora de esta queja y que también se analizé en los diferentes
informes-diagndsticos elaborados por el Ararteko.
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A juicio de esta defensoria, la reclamacién que presenta la promotora de la
queja debe interpretarse teniendo en cuenta que las personas que solicitan
una cita presencial en Lanbide, se encuentran en riesgo o en situacién de
exclusién social; de esta situacion emanan grandes dificultades para
afrontar los gastos mas basicos, con lo que cualquier coste anadido
vinculado a la tramitacion de las distintas gestiones ante Lanbide, supone
un perjuicio extra, especialmente gravoso para este colectivo.

En definitiva, el Ararteko valora de manera favorable el compromiso
trasladado por Lanbide con relacion al modelo de atencién, el cual
contempla que las citas se pueden realizar por los tres canales de atencién:
en oficinas de empleo, por call center LanbiTEL y por internet; también el
hecho de que una parte importante de sus servicios se realice sin cita
previa; asi como el hecho de que los servicios con cita sean con un/a
tutor/a y para determinados servicios. Finalmente, se considera también
favorablemente, como no podia ser de otra manera, la expresién por parte
de Lanbide de su voluntad de posibilitar el cambio de tarifacién. Todo ello
conllevard, sin duda, una mejora en la calidad del servicio.

Conclusion

El Ararteko acuerda poner fin a su intervencién en este asunto tras conocer
el nuevo modelo de atencién puesto en marcha por Lanbide y la voluntad
trasladada por esta agencia publica de posibilitar el cambio de tarifacion.

No obstante lo anterior, el Ararteko llevard a cabo un seguimiento del
compromiso adquirido por la citada administraciéon. En este sentido, cabe
recordar que una de las funciones del Ararteko es la de “procurar, en
colaboracion con los 6rganos y servicios competentes, las soluciones mas
adecuadas en defensa de los intereses legitimos de los ciudadanos y la
adecuacion de los drganos administrativos a los principios de objetividad,
eficacia, jerarquia, descentralizacion, desconcentracion, coordinacion vy
sometimiento pleno a la Ley y al Derecho”; en consecuencia, esta
institucion realizard, como se decia, un seguimiento del progreso que tenga
lugar a la hora de aplicar el nuevo sistema de atencidén ciudadana que
Lanbide informa haber iniciado, asi como de las modificaciones gque en este
sentido vayan siendo adoptadas en el futuro, todo ello con el objetivo final
de mejorar el servicio que esta agencia publica ofrece a la ciudadania,
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ofreciéndole una via alternativa de comunicacién, completamente gratuita,
en el plazo mas breve posible.

En consecuencia, el Ararteko ordena el cierre y archivo del expediente
indicado en el encabezamiento de la presente resolucién.
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