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B2.1.12. Falta de respeto por el retraso en las ayudas a la
dependencia

Las prestaciones del Sistema para la Autonomia y Atencion a la Dependencia continlan padeciendo un importante
retraso en el procedimiento. Es coincidente en las familias que solicitan la ayuda de esta Defensoria la idea generaliza-
da de falta de respeto al derecho subjetivo, que se demora en el tiempo a la espera de que las personas solicitantes
fallezcan antes de poder disfrutar del recurso correspondiente. Las circunstancias angustiosas que nos trasladan las
personas afectadas son participadas por nuestra parte a los érganos territoriales, sin obtener mas reaccidén que la de
una aséptica formula ritual que no refiere siquiera a la adopcion de medidas técnicas y/o personales para aminorar el
retraso en el procedimiento. Lamentablemente existen numerosos expedientes de dependencia en los que las personas
solicitantes fallecen sin haber podido hacer efectivo el derecho subjetivo, con perjuicio propio y de toda su familia.

El Defensor del Pueblo Andaluz hace valer su derecho a través de todos los instrumentos incardinados en su compe-
tencia estatutaria; acompanara a las personas afectadas en este camino, proporcionandoles toda la informacion que
no han obtenido de las administraciones, autondmica o local, y cruzara los dedos para que no tengan que escribirnos
comunicando el fallecimiento sin haber llegado a beneficiarse de lo que por derecho propio le correspondia.

Somos conscientes del deber de respeto del orden de las solicitudes que exige la tramitacion procedimental. El Defensor
del Pueblo Andaluz no exige de la Administracion publica la infraccion de la Ley, sino su cumplimiento integro, tanto
en la observancia equitativa del orden de tramitacion de las solicitudes, como con mayor razén, del plazo preceptivo
en la finalizacion del procedimiento. Con independencia de poder recurrir a determinadas y urgentes prioridades para
su gjecucion.

B2.2.4. La transicion digital: oportunidades y riesgos de
nuevas formas de exclusion

Analizamos el desarrollo del proceso de transicién digital emprendido por la sociedad andaluza y en el que se atisban
tantas oportunidades de desarrollo como riesgos de crear nuevas formas de exclusion. La administracion electrénica
serd el objeto principal de nuestro interés y evaluaremos, a la luz de las quejas recibidas, si la puesta en marcha de la
misma se esta realizando garantizando los derechos de las personas mas desfavorecidas y respetando los principios de
equidad, igualdad y universalidad.

Existe una brecha digital que afecta desproporcionadamente a ciertos colectivos. Una brecha que puede deberse
a diversos factores como la situacion econémica; la discapacidad; la condicion de persona migrante; el nivel educativo
y cultural; la edad; el género; o el hecho de vivir en una zona rural.

Aquellas personas que tienen dificultades para integrarse en el mundo digital pueden acabar formmando parte del co-
lectivo de las “personas en exclusiéon digital”. Y esta exclusion digital puede tener graves consecuencias, ya que limita
el acceso a servicios esenciales y a oportunidades en una sociedad cada vez mas digitalizada.

Para abordar la brecha digital y lograr una administracién electrénica inclusiva, es esencial adoptar un enfoque
de disefio centrado en el ciudadano. Esto implica considerar las necesidades, habilidades y limitaciones de todos los
usuarios al desarrollar servicios digitales. Se deben realizar evaluaciones de accesibilidad y usabilidad para garantizar que
todas las personas puedan utilizar estos servicios de manera efectiva. Una solucién importante para abordar la exclusion
digital es garantizar que siempre exista una via alternativa a la telematica para aquellos ciudadanos que carecen
de medios o habilidades digitales. Esto implica mantener la opcidon de realizar procedimientos de forma presencial o
mediante otros métodos no digitales.

De estas y otras cuestiones relacionadas nos ocupamos en la jornada celebrada en Granada en octubre con el titulo
Administracion electrénica e inteligencia artificial. Los derechos de la ciudadania ante un nuevo modelo de
administracion.
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El resultado de esta reflexion y debate fue muy positiva ya que hemos tenido la ocasion de conocer las valoraciones de
reconocidos expertos en la materia y de trasladar las inquietudes que suscita en esta Institucion la forma en que se esta
desarrollando el proceso de implementacion de la Administracion electronica en Andalucia.

B2.3.3. Escuchary conocer la problematicain situ en las
visitas comarcales

Aungue la poblaciéon puede comunicarse con nosotros por teléfono, por correo electrénico o por redes sociales, creemos
gue nunca se debe de perder el contacto personal. Asi nos lo han trasmitido tanto las personas, como los organismos
y colectivos sociales que valoran muy positivamente ese acercamiento.

Acorde con nuestro compromiso de acercarnos a la ciudadania y al territorio y a los agentes sociales, y por fomentar so-
ciedades inclusivasy alianzas estratégicas hemos continuado con las visitas a las comarcas, habiendo realizado 6 visitas
a lo largo de este ano 2023: Osuna; Sierra Morena; Valle de Lecrin, Valle del Guadiato; Jerez de la Frontera y Poniente de
Almeria. En estas reuniones mantenemaos reuniones con las organizaciones sociales y con los profesionales de servicios
sociales, que nos ponen de relieve las carencias que detectan en el desempefo de sus funciones.

B2.3.5. Los procesos de mediacion para laresolucion de
conflictos

Esta Institucion ha sido pionera en introducir la mediacion administrativa en las Defensorias y en difundir y expandir esta
herramienta en el dmbito nacional e internacional, como miembro de la Federacion Iberoamericana de Ombudsperson.
(FIO). Las intervenciones del Defensor del Pueblo durante 2023, con un total de 557 asuntos gestionados, suponen una
clara apuesta por contribuir de manera directa a la cultura de paz.

Ha sido recurrente la insatisfaccién general de la ciudadania ante el silencio administrativo. Este aspecto se resuelve
en mediacion, en la medida en que las administraciones publicas acuden a las sesiones y escuchan de primera mano
a las personas afectadas, que sienten que por fin han sido atendidas y en bastantes ocasiones relajan su ofuscacion
al descubrir que la administracion estaba llevando a cabo actuaciones aunque no eran conocedores de ello hasta el
momento del encuentro. El porcentaje de acuerdos alcanzados en las mediaciones celebradas asciende 2023 a un
61%. Es resefable que de las mediaciones en las que ha habido sesion o sesiones de mediacién, en solo dos las partes
no lograron llegar a acuerdo. A la pregunta sobre el nivel de satisfaccién alcanzado, con independencia del resultado
del proceso, se alcanza un porcentaje de 96,2%.

Asimismo, seguimos en contacto para implantar la piloto de mediacién intrajudicial para la gestion de asuntos derivados
desde la jurisdiccion, en orden a contribuir desde la Defensoria a impulsar el conocimiento y desarrollo de la mediacion
en el ambito administrativo en nuestra Comunidad Auténoma.

En 2023 se ha publicado un primer Informe Monografico sobre el Enfoque actual del dPA sobre la cultura de paz
y la mediacién en Andalucia, en el que en el que rendimos cuentas sobre la propia actividad mediadora ejercida por
la Institucion, al tiempo que incorporamos un diagndstico sobre los servicios publicos de mediacion en la comunidad
auténoma.

B2.3.7. Hemos continuado colaborando estrechamente
con el movimiento social y los agentes sociales

Los colectivos sociales contribuyen a la eficaz tarea de defensa de los derechos y libertades constitucionales representa
la colaboracion con la iniciativa social.

El movimiento asociativo es altavoz de las demandas de la ciudadania y resulta de extraordinaria utilidad para enfocar la
actividad de la Defensoria. La Oficina del Defensor del Pueblo Andaluz es un observatorio privilegiado que nos muestra
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