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Resolucién 2023IR-1570-23 del Ararteko, de 9 de octubre de 2023, que concluye
su actuacion en relacion con una queja que denunciaba la inexistencia de citas
para realizar un tramite relacionado con la nacionalidad de un menor de 2 aifos en
la oficina del registro civil de Bilbao.

Antecedentes

1. El Ararteko admiti6 a trdmite una queja en la que la persona promotora
mostraba su disconformidad con los problemas que habia tenido para poder
solicitar una cita a través de la pagina web habilitada al efecto por el
Departamento de Igualdad, Justicia y Politicas Sociales del Gobierno Vasco.

En concreto, la persona reclamante explicé al Ararteko que desde hace mas de un
afo entra todos los dias en la plataforma de solicitud de cita previa para llevar a
cabo un tramite y entregar documentos relacionados con la nacionalidad de su hijo
menor nacido en Bilbao, pero no lo consigue.

Ademas, acudié presencialmente en varias ocasiones a la oficina del registro civil
de Bilbao, remitié correos electrénicos e intenté buscar cita en otros municipios,
pero todas estas acciones resultaron infructuosas para conseguir una cita. El
personal de la administracién le indicé verbalmente que el Unico medio para
conseguir cita era el electrénico.

La persona reclamante senala que la imposibilidad de realizar el trdmite afecta al
acceso del menor al disfrute de sus derechos del menor ya que no dispone de
documentacion, y afecta también a los derechos de la familia misma tanto en
relacion con el reconocimiento de la condicién de familia numerosa, el acceso a
ayudas, etc.

El Ararteko tuvo la oportunidad de comprobar el funcionamiento del sistema
electronico de cita previa descrito por la persona reclamante. Asi, accedié a la
pagina web habilitada por el Departamento de igualdad, justicia y politicas sociales
del Gobierno Vasco que figura en la siguiente direccién de internet:

https://www.justizia.eus/gmaticwebbooking/#/preselect/servicegroups/Registro?lan
g=es es

Efectivamente, personal de esta institucién pudo constatar que, en el Registro Civil
de Bilbao sito en C/Barroeta Aldamar 10, no existian citas disponibles para llevar a
cabo un tramite relacionado con la nacionalidad para ningun dia y hora durante los
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préximos afnos y de manera indefinida. A pie del calendario aparecia el mensaje
“No hay horas disponibles para el servicio seleccionado”.

Una vez expuestos los motivos de la queja, el Ararteko requirié a la administracion
conocer el motivo por el cual no se atiende a la ciudadania de manera presencial vy,
las gestiones en curso para revertir esa situacion.

Asimismo, solicitd conocer las razones por las que se habia implantado un sistema
de cita previa obligatoria para poder atender a la ciudadania presencialmente y el
motivo por el cual la peticién de cita previa estaba configurada, exclusivamente, a
través de medios electrénicos.

Ademas, pidié una explicacién sobre las causas que hayan conducido a la situacién
actual en la que no existe ninguna posibilidad de solicitar una cita para realizar
trdmites relacionados con la nacionalidad durante los préximos afnos.

Finalmente, el Ararteko pidi6 una aclaracién sobre las actuaciones que la
administracién preveia practicar con las personas responsables del funcionamiento
de los registros civiles para poder resolver estas situaciones y poder responder
adecuadamente a la persona reclamante.

Posteriormente, tuvo entrada en el registro de esta institucion el informe de
respuesta del Departamento de Igualdad, Justicia y Politicas Sociales del Gobierno
Vasco en el que la administracion expone las causas por las que los registros
civiles no ofrecen citas disponibles para la tramitacién de determinados
expedientes y expone aquellas medidas que esta previsto adoptar para revertir la
situacion existente.

En concreto, refiere el Departamento causas organizativas y técnicas, entre ellas,
el cambio de la aplicaciéon informatica de registro Unico a otro sistema, de InfoREG
a DiciREG, y senala que Euskadi es la primera comunidad auténoma en implantar el
nuevo sistema en los Registros Civiles, y la Unica que lo ha hecho en todo el
territorio, incluidos los juzgados de paz.

La administracidon describe, asimismo, otras causas organizativas para explicar la
imposibilidad de concertar una cita en el registro civil, tales como las recientes
huelgas de Letrados y Letradas de la Administracion de Justicia y funcionariado y
la avalancha de peticiones de cita para expedientes de nacionalidad (jura y
registro), causada por la automatizacion de las resoluciones de concesiéon de
nacionalidad en el Ministerio de Justicia.
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La administracién indica en su respuesta que el Departamento de Justicia del
Gobierno Vasco se encuentra trabajando en un cambio total del sistema de
atencion en los registros civiles para adaptarlo al Registro Unico y garantizar el
derecho de la ciudadania a elegir el canal con el que se relaciona con la
administraciéon. Todo ello implica aspectos informaticos y organizativos. El
Departamento detalla que el cambio de sistema permitira:

. Acudir a los Registros Civiles sin cita previa, siendo atendido
presencialmente, tanto para realizar los tramites mas sencillos en el
momento, como para conseguir cita para los que no puedan resolverse en el
dia.

o Solicitar cita presencialmente y online, eligiendo primero el tradmite que se
desea realizar y pudiendo elegir a continuaciéon, y de forma sencilla, el
Registro Civil que mas le convenga seguln su localizacién y citas disponibles
(modelo de registro Unico).

. Emitir certificados si no es posible obtener cita, para proteger a los
usuarios respecto a los plazos.

Ademas, se encuentra proyectada la digitalizacién total de los Registros Civiles de
la Comunidad Auténoma de Euskadi, lo que permitird hacer una gestién
automatizada y eficiente de los mismos.

En definitiva, explica la administracién que se encuentran en fase de ejecuciéon de
diversas tareas para el cambio total del sistema, como la valoracién (en tiempo y
presupuesto) de las opciones técnicas que existen para el desarrollo dado que
coexisten dos sistemas de cita previa, Qmatic y Euskadi.eus, que hay que unificar
y adaptar, o desarrollar uno y desechar el otro, para conseguir los objetivos
marcados. Implica cambios en la sede electrénica, desarrollo de aplicaciones,
modificaciones en las peanas de los Registros Civiles y modificaciones en los
accesos del personal de las oficinas al sistema de gestion. También se evaluaran
las necesidades organizativas y personales en las oficinas del Registro Civil que
implica la implantaciéon de estos cambios.

Sin embargo, el Departamento sefiala que no dispone aun de informacién acerca
del plazo necesario para llevar a cabo el cambio programado, por lo que ha definido
algunas acciones de ejecucion inmediata destinadas a atenuar las dificultades que
estan padeciendo las personas usuarias durante el periodo de transiciéon al nuevo
sistema.

Entre ellas figuran:
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e Habilitar en las peanas de las tres capitales de Bizkaia, Araba y Gipuzkoa un
botén adicional para acudir sin cita previa. Actualmente en las peanas hay
dos botones que dan acceso a las colas: uno para validar la cita previa y
otro para mayores de 65 afios que acuden sin cita. Se va a anadir un
tercero para ser atendido sin cita previa. Se atenderadn por esta via los
tramites mas sencillos y las peticiones de cita que se hagan
presencialmente en el registro. Habra al menos una persona atendiendo a
esta tercera cola, dependiendo de la dimensién de cada registro, que
determinard el maximo de personas usuarias que pueden ser atendidas
diariamente en cada uno.

e Informar en el portal y la sede judicial electrénica de los tramites para los
que no es necesario pedir cita previa.

o Informar en el portal y en la sede de los tramites que si requieren ir con cita
previa, y de la posibilidad de conseguir esa cita en los propios registros
presencialmente.

e Informar en el portal y en la sede de que no es necesario estar
empadronado en un municipio para poder acudir a su Registro Civil.

e Asegurar el conocimiento, por parte de las personas trabajadoras de los
Registros Civiles, de la obligacién de atender a las personas usuarias que
acuden presencialmente al Registro Civil, ya sea tramitando su solicitud si
es posible, o dando cita para otro momento si es necesario y de atender a
todas las personas, aunque estén empadronadas en otro municipio.

El Departamento de Igualdad, Justicia y Politicas Sociales del Gobierno Vasco
concluye diciendo que las actuaciones descritas se completaran durante el mes de
octubre.

Entendiendo esta defensoria, por tanto, que dispone de los hechos y fundamentos

de derecho suficientes, emite las siguientes:

Consideraciones

1. A la vista de los antecedentes expuestos, el Ararteko expresa su satisfaccion
por la colaboracién prestada por la administracidon con objeto de resolver la
problemdtica explicada por la persona reclamante. No obstante, observa que se
trata de medidas y proyectos que se llevaran a cabo en un futuro préximo y que,
por lo tanto, quedan pendientes de su efectiva ejecucién e implantacién.

En todo caso, el Ararteko llevarad a cabo las actuaciones oportunas para comprobar
el cumplimiento de los compromisos inmediatos y futuros expuestos en la
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contestacion trasladada a esta institucion por el Departamento de Igualdad,
Justicia y Politicas Sociales del Gobierno Vasco.

Sin perjuicio de los citados compromisos adquiridos por la administracién, el
Ararteko estima adecuado aportar diversas consideraciones que pueden facilitar el
ejercicio de derechos y el cumplimiento de obligaciones de la persona reclamante
y, por ende, de la ciudadania. Aunque previsiblemente formardn parte de los
elementos que el Departamento tendrd presentes a la hora de planificar
actuaciones presentes y futuras, parece Uutil sefalarlas en este momento para que
puedan ser debidamente integradas en los proyectos que a tal efecto desarrolle la
administracién vasca.

2. El Ararteko es conocedor del hecho de que toda transformacién organizativa y
técnica puede conllevar dificultades. Existen, igualmente, situaciones que pueden
coyunturalmente afectar a la organizacién de los recursos humanos y técnicos. El
Ararteko es de la opinién de que tales cambios y problematicas internas no deben
generar situaciones de desigualdad ni discriminatorias. Tampoco deben erigir
nuevas barreras en la atencién a la ciudadania y que, ademds, conlleven un
menoscabo de sus derechos.

En el caso presente, la persona reclamante debe cumplir una obligacién legal vy,
para ello, recurre a la orientacion de los servicios méas cercanos de la
administracién. En ese contexto, la ciudadania tiene el derecho a relacionarse con
la administracion a través del medio que considere oportuno para el ejercicio de
sus derechos y el cumplimiento de sus obligaciones.

Sin embargo, la persona reclamante encuentra barreras e impedimentos
tecnoldgicos y de ausencia de atencion presencial para cumplir sus obligaciones.

En este sentido, la Ley 3/2022, de 12 de mayo, del Sector Publico Vasco (en
adelante, LSPV) establece en su articulo 64 relativo a los derechos y deberes de la
ciudadania que la ciudadania, en su relaciéon con el sector publico de la Comunidad
Auténoma de Euskadi, tiene los derechos y deberes establecidos en la presente
ley, ademas de los que le reconozca la legislacién basica del Estado y la legislacion
de la Unién Europea, y derivado de los principios contemplados en la citada ley,
tiene el derecho a una buena administraciéon, que incluye, entre otros derechos:

“...)

i) Derecho a Ila simplicidad de Jlos tramites y procedimientos de la
Administracion publica y a no presentar los documentos no exigidos por las
normas aplicables a los procedimientos o que se hallen ya en poder de la
Administracion publica.
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Jj) Derecho a poder acceder de forma igualitaria a unos servicios publicos de
calidad, incluyendo un servicio que garantice una atencion adecuada, y siendo
dichos servicios prestados sin interrupciones y de forma que sean
continuamente evaluables.

(...)

m) Derecho a conocer cuéles son sus derechos y deberes en relacion con los
servicios prestados por las administraciones publicas y a ser asesoradas o
asesorados y, en su caso, ayudadas, para el efectivo ejercicio de sus derechos
y la correcta recepcion de dichos servicios publicos, sin perjuicio del
asesoramiento que, sobre estas mismas materias, puedan prestar de forma
profesional empresas o personas particulares.

Vistos los preceptos citados, el Ararteko considera oportuno senalar aspectos de
mejora en la atencion ciudadana prestada por el personal de la administracién de
justicia, tanto desde el punto de vista de la atencién presencial, como de los
sistemas de cita previa y también en el ambito de los servicios publicos
suministrados a través de medios electrénicos.

3. En el presente supuesto, en las oficinas del registro civil se indicé a la persona
reclamante que no podia ser atendida presencialmente para el tramite solicitado y
gue debia pedir cita previa a través de una pagina web.

En ese contexto, preocupa a esta instituciéon el énfasis puesto en las herramientas
y sistemas electrénicos habilitados para atender a la ciudadania, dejando en un
segundo plano el derecho a ser atendido por personal de la administracion para
facilitar un ejercicio efectivo ejercicio de sus derechos y el cumplimiento de sus
obligaciones, tanto a través de medios presenciales como electrénicos.

Efectivamente, en el supuesto de que resulte preciso relacionarse con la
administraciéon a través de medios electronicos, cabe recordar que la
administracién debe garantizar que la ciudadania puede relacionarse con la misma
por via electrénica mediante la implantacion de canales de acceso que resulten
necesarios. Por ello, si se dirige a la ciudadania a utilizar un medio electrénico para
solicitar cita, deberian habilitarse medios que permitan resolver dudas y facilitar asi
el acceso electrénico a dicho sistema en atencion a lo dispuesto en el articulo 12
LPAC:

“Las Administraciones Publicas deberan garantizar que los interesados pueden
relacionarse con la Administracion a través de medios electrénicos, para lo que
pondran a su disposicion los canales de acceso que sean necesarios asi como
los sistemas y aplicaciones que en cada caso se determinen”.
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4. Por otro lado, con respecto al sistema de cita previa impuesto por la
administracién, el Ararteko estima adecuado aportar algunas consideraciones en
atencién a las explicaciones ofrecidas por el Departamento de Igualdad, Justicia y
Politicas Sociales del Gobierno Vasco.

La cita previa impuesta por las distintas administraciones tuvo su origen en la
adopcion de medidas necesarias, idéneas y proporcionales de proteccién de la
salud publica durante la pandemia originada por el coronavirus SARS-CoV-2 (Covid
19). En ese contexto, el Ararteko ya sefalé la necesidad de reforzar la atencion
ciudadana para evitar perjuicios en el ejercicio de los derechos de las personas en
sus relaciones con las administraciones publicas y de adoptar medidas para luchar
contra la exclusion digital en situaciones de emergencia como las derivadas de la
pandemia de la COVID-19 mediante la Recomendacion general del Ararteko
4/2020, de 5 de noviembre de 2020".

La recomendacién dirigida a las administraciones publicas vascas para que arbitren
mecanismos que permitan que la ciudadania no se vea perjudicada en sus
derechos o0 expectativas por la imposicion de sistemas de cita previa fue
posteriormente reiterada en el estudio elaborado por esta institucién en 2021
titulado “Administracién digital y relaciones con la ciudadania. Su aplicaciéon a las
administraciones publicas vascas ™.

A juicio de esta institucién, la cita previa puede ser una solucién que aporte una
mejor gestién y servicio publico a la ciudadania, si queda a la voluntad de las
personas interesadas. Sin embargo, la decisién de imponer la cita previa obligatoria
para presentar solicitudes y documentos no parece una medida sustentada en el
interés general y fundamentada en normas o disposiciones previstas en nuestro
Ordenamiento Juridico ni concordante con el derecho a una buena administracién,
derecho que, en particular, incluye la obligacién que incumbe a la administracién
de motivar sus decisiones (articulo 41 de la Carta de los derechos fundamentales
de la Union Europea®) e invocado por la jurisprudencia del Tribunal Supremo
consolidando su encaje en los articulos 9 y 103 de la Constituciéon y en los
principios de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector
Publico (en adelante LRJSP).

Por todas, cabe destacar la Sentencia de 3 de diciembre de 2020 (RC
8332/2019)* que dice en el fundamento juridico segundo:

' https://ararteko.eus/es/recomendacion-general-del-ararteko-42020-de-5-de-noviembre-de-
2020

2 https://www.ararteko.eus/es/administracion-digital-y-relaciones-con-la-ciudadania-su-
aplicacion-las-administraciones-publicas-vascas-0

3 https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=DOUE-Z-2010-70003
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“Y no esta de mas traer a colacion el principio a la buena administracion que,
merced a lo establecido en el articulo 41 de la Carta de los Derechos
Fundamentales de la Union Europea, ha adquirido el rango de derecho
fundamental en el ambito de la Union, calificandose por algun sector doctrinal
como uno de los derechos fundamentales de nueva generacion del que se ha
hecho eco la misma jurisprudencia de este Tribunal Supremo desde /a
sentencias de 30 de abril de 2012, dictada en el recurso de casacion
1869/2012 (ECLI:ES:TS:2012:3243); hasta la mas reciente sentencia, con
abundante cita, 1558/2020/, de 19 de noviembre ultimo, dictada en el recurso
de casacion 4911/2018 (ECLI:ES:TS:2020:3880); que se ha querido vincular,
en nuestro Derecho interno, a la exigencia que impone el articulo 9.3° de
nuestra Constitucion sobre la proscripcion de la arbitrariedad en la actuacion de
los poderes publicos; pero que, sobre todo, debe considerarse implicito en la
exigencia que impone a la actuacion de la Administracion en el articulo 103, en
articular con le impone los principios de sometimiento "pleno" a la ley y al
Derecho. Y en ese sentido, es apreciable la inspiracion de la exigencia
comunitaria en el contenido de los articulos 13 y 53 de la Ley del
Procedimiento Administrativo Comun de Jlas Administraciones Publicas al
referirse a Jlos derechos de los ciudadanos en sus relaciones con la
Administracion.

Pero la buena administracion es algo mas que un derecho fundamental de los
ciudadanos, siendo ello lo més relevante; porque su efectividad comporta una
indudable carga obligacion para los drganos administrativos a los que se les
impone la necesidad de someterse a las mds exquisitas exigencias legales en
sus decisiones, también en las de procedimiento. (...)". (El subrayado es del
Ararteko).

De este modo, el mantenimiento de la cita previa para la realizacion de
determinados tramites puede infringir derechos reconocidos a la ciudadania por la
LPAC o por la LRJSP, que obliga a respetar los principios de proximidad y servicio
efectivo.

Asimismo, el Defensor del Pueblo en su informe anual de 2022, sefialé que

"Cuando las administraciones establecen tunicamente la via telemdatica para la
concertacion de la cita previa, requerida para la realizacion de cualquier tramite,
y no disponen de mecanismos de atencion presencial, ni tan siquiera para
solventar situaciones de urgencia, se convierte en un obstaculo para el ejercicio
de los derechos de los ciudadanos y el cumplimiento de sus obligaciones

4 ECLL:ES:TS:2020:4161
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(...)

El Defensor del Pueblo ha iniciado actuaciones ante administraciones
concretas, sefialando que la cita previa puede ser una via preferente de
atencion a las personas, pero no un requisito absoluto. Ademé&s, considera que
es necesario disponer de medios alternativos al electronico para obtener cita
previa para el acceso a las oficinas de atencion ciudadana o a las oficinas de
registro”. (El subrayado es del Ararteko).

También la Sindic de Greuges de Catalunya se ha posicionado en este sentido en
su Resolucién del expediente AO-00164/2022 relativa a la cita previa como
requisito para ser atendido en las administraciones catalanas®.

Asi las cosas, en el supuesto de la queja presentada, la persona reclamante ha sido
obligada a solicitar una cita previa para poder personarse en las dependencias de la
administracién sin permitirle elegir el dia y hora que considere oportuno. Ademas,
como ha quedado sefnalado en los antecedentes, ni siquiera existe disponibilidad de
citas para ningun dia y hora de los proximos meses o anos. Ademas, no se le
permitié ni siquiera concertar citas de manera presencial en las propias oficinas del
registro.

En definitiva, en este caso la administracién incumplié sin motivo su obligaciéon de
prestar la atencién debida al reclamante, de manera contraria a la legalidad.

En todo caso, la solucidn expuesta por la administracién para resolver la tesitura
actual, de colocar peanas de reserva para la atencidon sin cita previa parecen
I6gicas y adecuadas a tenor de lo razonado por el Ararteko.

Ademas, el Ararteko estima que resultan loables las iniciativas de la administracion
de acompanar la solucién técnica y organizativa, de aportar informacién a la
ciudadania que facilite el ejercicio de derechos y el cumplimiento de deberes vy,
ademads, de llevar a cabo acciones de formacién interna en materia de atencién
ciudadana.

5. Por dltimo, la implantacion y desarrollo de un sistema tecnolégico para la
realizacién de cualquier actuacién ante la administracion como una solicitud de
cita, no puede generar discriminaciones ni comportar barreras que impidan el
ejercicio de derechos o el cumplimiento de obligaciones hacia la ciudadania.

En opinién del Ararteko, los proyectos de desarrollo y transformaciéon tecnolégica
expuestos por la administracién en su respuesta parecen adecuados para resolver
la problematica suscitada en la presente queja. Sin embargo, cabe resaltar algunos

5 https://www.sindic.cat/site/unitFiles/8945/DT 839457 cor es.pdf
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preceptos normativos que conviene recordar en cualquier fase de ejecucién e
implantacién de servicios publicos a través de medios electrénicos.

En primer lugar, el Preambulo del Reglamento de actuacién y funcionamiento del
sector publico por medios electrénicos dice

“La satisfaccion del interesado, por tanto, en el uso de los servicios publicos
digitales es fundamental para garantizar adecuadamente sus derechos y el
cumplimiento de sus obligaciones en su relacion con las Administraciones
Publicas. Por ello, es prioritario disponer de servicios digitales fdcilmente
utilizables y accesibles, de modo que se pueda conseguir que la relacion del
interesado con la Administracion a través del canal electrénico sea fécil,
intuitiva, efectiva, eficiente y no discriminatoria”.

El articulo 68 de la LSPV dispone que la administraciéon electrénica, en términos
generales, se define como una herramienta y via para alcanzar la proximidad,
transparencia, celeridad y eficiencia y que “no excluira el modelo de estructura y
servicio de la administracion ordinaria”. Asi, regula, algunos principios de la
administracion electrénica destacables como el de igualdad o el de simplificacién
en los siguientes términos:

“a) Principio de igualdad, con objeto de que en ningun caso el uso de medios
electronicos pueda implicar la existencia de restricciones o discriminaciones
para las ciudadanas y ciudadanos que se relacionen con el sector publico de la
Comunidad Auténoma de Euskadi por medios no electrénicos, sin perjuicio de
las medidas dirigidas a incentivar la utilizacion de medios electrénicos

{...)

g) Principio de simplificacion, de los tramites y procedimientos con ocasién de
la aplicacion de medios electrénicos”.

En definitiva, el Ararteko considera que toda solucidon tecnolégica o desarrollo
informatico orientado a la prestaciéon de cualquier servicio publico debe respetar los
principios antedichos, tender a la simplificaciéon de cualquier actuacion, atencién o
tramitacion que efectle la ciudadania. Ademas, los sistemas de informacién no
deben generar discriminacién o desigualdad alguna para la ciudadania, sino facilitar
el ejercicio de derechos y el cumplimiento de deberes independientemente del
canal que la ciudadania elija en Uultimo término para relacionarse con la
administracion.

En base a todo lo anterior, el Ararteko formula las siguientes
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Conclusiones

1. En virtud del interés superior del menor, se sugiere atender de manera
inmediata la tramitaciéon de la nacionalidad del nifio con objeto de facilitar el
reconocimiento de la unidad familiar y el acceso a ayudas y servicios publicos que
correspondan evitando asi situaciones de posible vulnerabilidad.

2. El Ararteko toma nota con interés de las medidas descritas y planificadas
por el Departamento para dar solucion al problema planteado.
3. Visto que las medidas y proyectos detallados por la administracién para

resolver la problematica expuesta en la queja serdn acometidos en un futuro
préoximo, el Ararteko realizara un seguimiento de las mismas.

4, Con un 4animo de colaboracién, el Ararteko formula las siguientes
reflexiones generales en relacién con la atencidon ciudadana y los servicios publicos
electronicos:

— Previamente a la ejecucion y desarrollo de proyectos tecnoldgicos de
transformacién y organizacién interna, la administracién debe identificar el
posible impacto que dichos proyectos tendrdn en los derechos de la
ciudadania y ello con objeto de evitar discriminaciones y facilitar el acceso
igualitario a unos servicios publicos de calidad sin crear barreras e
impedimentos.

— La transformacién tecnolégica de sistemas informaticos de la administracién
y la organizacion de recursos humanos o ausencia de personal no puede
conllevar una falta de atencién presencial a la ciudadania que desea ejercer
sus derechos o cumplir sus obligaciones.

— Los servicios publicos ofrecidos a la ciudadania a través de medios
electrénicos deben ser accesibles, intuitivos, efectivos, eficientes y no
discriminatorios. Ademas, deben acompafarse de canales de orientaciéon y
atencién ciudadana que faciliten su uso a fin de no crear barreras digitales
para la poblacién.

— La cita previa debe ofrecerse como una alternativa voluntaria para la
ciudadania, sin imponerse para todos los tramites y procedimientos.
Ademds, debe facilitarse su solicitud en las propias dependencias de la
administracién, sin habilitar Unica y exclusivamente medios electrénicos
para su solicitud.
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