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De otra parte, el bono social eléctrico juega actualmente un papel muy importante, en la medida que
la imposibilidad de corte de suministros -no sélo de luz, sino también de agua y gas- se ha anudado a la
definicion del consumidor vulnerable contenida en su regulacion.,

Al igual que ocurria con el suministro de luz, muchas de las quejas que recibiamos desde la declaracion
del estado de alarma se debian a la falta de agua, bien por no haber podido contratar la misma, o bien
porque el suministro se hubiera suspendido al estar enganchado. Las quejas tramitadas por situaciones de
pobreza hidrica cada vez son mas residuales, por la existencia de bolsas de ayudas especificas en muchas
entidades suministradoras o la consignacion de minimos vitales en sus correspondientes tarifas.

Tras la declaracién del estado de alarma, el Real Decreto-ley 8/2020, de 17 de marzo, calificaba a
las redes y servicios de comunicaciones electrénicas como imprescindibles y estratégicas, argumentando
que resultaba «imprescindible asegurar el mantenimiento de la conectividad y que los servicios de
comunicaciones electrdnicas se sigan prestando por los operadores, al menos, en las mismas condiciones
que en la actualidad». Era la primera vez que se reconocia legalmente la garantia de los servicios de
telecomunicaciones, de acuerdo con su consideracion como servicios de interés general. La principal
dificultad en relacion con los servicios de telecomunicaciones no ha estado relacionada con las condiciones
de prestacion del servicio, sino con la falta de universalidad del mismo y con los problemas de accesibilidad
y asequibilidad que presenta para determinados colectivos sociales (brecha digital).

El asunto tiene tal calado que es nuestra intencidn para este proximo ejercicio, si las condiciones de la
pandemia nos lo permiten, impulsar una jornada expresamente dedicada a ahondar sobre las multiples
dimensiones del problema de la brecha digital y las peculiaridades de los diferentes colectivos afectados
COMO personas mayores, personas en situacion de precariedad econdmica o social, personas que residen en
zonas rurales sometidas a procesos de despoblacion, personas con discapacidad, personas migrantes, etc.

3. Retos ante la COVID-19

3.1.No sé a donde ir. Hacia un reforzamiento de lo publico

No sé a donde ir. Esta ha sido una de las preguntas recurrentes que nos ha manifestado la ciudadania durante
2020. Desorientacion, sensacion de abandono, desconocimiento de los recursos publicos a su alcance... En
cierta medida, hemos suplido esa labor de coordinacion, facilitando a la ciudadania la orientacion adecuada
para beneficiarse de sus derechos. El enorme esfuerzo realizado desde las Administraciones publicas
-estatal, autondmica y europea-, desplegando medidas de apoyo e incentivacion econdmica y social, no
podia caer en saco roto. En la medida de nuestras posibilidades, hemos contribuido a facilitar el itinerario
para que las personas con mayores necesidades se beneficiaran de estas medidas.

La gran demanda de solicitudes durante 2020 nos lleva a concluir como recomendacion la necesidad de
un reforzamiento de lo publico. La ciudadania se siente mas confiada y protegida si sabe que lo publico
esta detras. Lo publico, las instituciones, lo que es de todos.

Porque son las politicas publicas efectivas las que plantean batalla al coronavirus. Un aumento de
rastreadores, la potenciacion de la atencidn primaria, la aplicacion de protocolos en los centros escolares,
el incremento de frecuencias del transporte publico, la proteccidn de los llamados trabajadores esenciales...
son las medidas que han puesto coto al virus y defienden a los colectivos vulnerables, aquellos que no
pueden teletrabajar, no tienen acceso a la sanidad privada, o no utilizan el transporte privado.

Estéril parece ya la dicotomia entre la eleccion de salud o economia. Una crisis econdmica generara
problemas en la salud, del mismo modo que muchas de las actuales dificultades para hacer frente a esta
crisis sanitaria se deben a la crisis econdmica pasada. Las crisis nos afectan a todos, en todos los &mbitos.
Y en esta crisis sanitaria, la sanidad publica, sus profesionales, han sido el primer caballo de batalla frente
alvirus.

Por estas razones el primer punto fuerte, o si se prefiere, la primera ensefianza o leccion de los 13
retos recogidos en el informe especial Derechos de la ciudadania durante la COVID-19. Primera ola de la
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pandemia, publicado el pasado mes de octubre, es sin duda la necesidad de fortalecer el Sistema Publico
de Salud (reto 1).

Entre otras propuestas, recomendamos un mayor acercamiento de la Administracion sanitaria andaluza a
la poblacion: es posible un uso mas racional de los recursos sanitarios, poniendo el acento en el importante
papel que en la consecucion de este objetivo desempefia corresponsabilizar a la ciudadania, con una
informacion clara, coherente, veraz y sencilla. También una uniformidad de criterios y de actuacién en el
conjunto del Sistema Nacional de Salud.

Desde el punto de vista de la ordenacion funcional del sistema sanitario publico de Andalucia, denotamos
posibilidad de mejoras en sus dos niveles, el de la atencion primaria y el de la especializada, asi como en
la respuesta a las urgencias en el ambito rural. Asimismo recomendamos que se aborde definitivamente
la reformulacion y contextualizacion de la salud mental en el marco del desarrollo e implantacion de la
atencion socio sanitaria en Andalucia.

3.2. Nadie me escucha. Hacia una economia de cuidados.

Nadie me escucha ha sido otro de los lamentos mas repetidos. La experiencia de la COVID-19 nos ha
demostrado que la sociedad debe cuidarse y cuidar a los mas desprotegidos, entre ellos, las personas
mayores, las personas dependientes, la infancia y la adolescencia. Las politicas publicas bien pueden
reorientarse hacia un modelo de una economia donde se prioricen los cuidados, la atencion prioritaria a
los sectores especialmente sensibles. Necesitamos una Administracion que nos cuide.

Salud, y servicios sociales, estos son dos puntales para defenderse ante cualquier crisis. Un reforzamiento
de los servicios publicos de cuidado de nifios y nifias, de la educacion de la primera infancia, de los cuidados
dirigidos a las personas con discapacidad y los cuidados de larga duracion, asi como el cuidado de las
personas mayores de edad, son ambitos que integran la economia del cuidado.

Por ello, consideramos prioritario el reforzamiento de los servicios sociales como un pilar fundamental
del estado del bienestar (reto 2).

A nadie escapa las posibilidades econdmicas y de empleo que puede tener esta reorientacion en el mercado
productivo. Supone una inversién y la busqueda de yacimientos de empleo de calidad (reto 3); favoreceria
la conciliacion y las oportunidades de trabajo en igualdad de las mujeres (reto 4), que tradicionalmente se
han venido ocupando de los cuidados de las familias (avanzar hacia la igualdad real), asi como su aplicacion
supondria una medida correctora de la despoblacién, un fendmeno que amenaza la supervivencia de
pequefios municipios andaluces. Necesitamos asimismo cuidar del entorno que nos rodea, nuestro medio
ambiente (reto 5).

Mencidn aparte merecen las politicas destinadas a las personas mayores (reto 6). La COVID nos ha
demostrado la fragilidad del modelo de residencias. Es preciso aplicar medidas preventivas de salud
mas rigurosas, intensas y sostenidas en el tiempo en los centros residenciales, tanto para las personas
residentes como para el personal que presta servicio en los mismos. Estas medidas han de ir acompafiadas
de garantias acordes a principios bioéticos y han de ser debidamente comunicadas a los familiares de las
personas residentes, asi como mantener la comunicacion y el contacto fisico o visual y verbal, de forma
ininterrumpida, a través de cualquiera de los mecanismos viables en cada momento.

Deben explorarse via intermedias que permitan alcanzar el equilibrio entre la aplicacién de medidas
preventivas y de contencion de brotes en centros residenciales y las necesidades afectivas de las personas
residentes, evitando el sufrimiento afiadido, consecuencia del aislamiento.

Por todo ello seguimos trabajando en abrir un debate sobre el propio modelo de atencién residencial y su
organizacion y requerimientos, dentro de un marco participativo, en el que se integre la voluntad de sus
destinatarios de forma cualificada.

Porque los centros residenciales sustituyen al hogar familiar y es imprescindible integrar al residente junto
a sus vinculos previos en este nuevo entorno. Ello supone que, sin obstaculizar su adecuado funcionamiento,
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los Centros deben tender a la mayor apertura de sus puertas al exterior y garantizar la participacion de los
residentes en sus reglas de organizacion, asi como también implica que la asignacion de plaza residencial
respete el arraigo.

En cuanto a la infancia y a la adolescencia, urge la lucha contra la pobreza infantil y las situaciones de
riesgo para ellos (reto 7). Se necesitan medidas urgentes y estructurales y que todas las actuaciones publicas
que se adopten velen por el principio del interés superior de nifios y nifias. Necesitamos evaluar el impacto
de esta pandemia en la infancia y adolescencia en situacién de vulnerabilidad y que sus necesidades sean
atendidas en las politicas publicas para la reconstrucciéon de la comunidad autdonoma andaluza.

Del mismo modo, resulta prioritario en esta economia de cuidados garantizar el derecho a una educacion
de calidad, inclusiva y equitativa.

3.3. ¢Yo y mis nifios, de qué comemos? Hacia un sistema de acogida y
proteccién de los colectivos vulnerables

Nos encontramos en un momento clave para impulsar politicas publicas que hagan frente al riesgo de
pobrezay exclusion social y a la desigualdad. Eso implica definir la proteccion social, no como una respuesta
de emergencia a una situacion de crisis, ni como una concesion graciosa de los gobiernos, sino como un
conjunto de derechos permanentes protegidos por ley que establezcan mecanismos eficaces y accesibles
de reclamacion si se les deniegan las prestaciones.

Se trata de consolidar un sistema de acogida y proteccién de los colectivos vulnerables para no volver
a lamentar los fallos estructurales que venimos detectando desde hace afios en el Defensor del Pueblo
andaluz: los fallos en la gestion y la falta de presupuesto impiden a la ciudadania el acceso a derechos que
tienen reconocidos.

El reto pasa por asentar los pilares del estado del bienestar en Andalucia, con sus pertinentes instrumentos,
ayudas y prestaciones, como un todo. Ello exige una respuesta a la altura de estos tiempos para la proteccion
a las familias mas vulnerables:

« Urge conocer el perfil real de sus destinatarios, las dimensiones del colectivo y la potencial demanda.

« Mayor rigor en las prestaciones dirigidas a las personas con dificultades para la cobertura de sus
necesidades basicas, como la renta minima andaluza o el ingreso minimo vital, o las ayudas al alquiler
para evitar los desahucios.

» Mayor financiacién del Sistema de la Dependencia.
» Atencion a los menores inmigrantes y jovenes ex tutelados.

« Informacién, comunicacioén, colaboracién y coordinacion entre las administraciones autonémica,
estatal y local.

« Tramitacion eficaz y agil.

Incluye este reto, como parte de un paquete basico de ciudadania (Renta minima, techo digno, luzy
agua) el de garantizar el derecho a una vivienda (reto 8). Resulta un reto demasiadas veces aplazado una
politica publica de vivienda que recupere la funcion social de la misma y su consideracion de servicio
publico, que incluya la adopcion de medidas que garanticen el derecho a una vivienda digna, adecuada y
asequible a aquellas personas que no pueden sin ayuda de la administracion, y el desmantelamiento de
los nucleos chabolistas y asentamientos informales, reubicando a la poblacién, con el acompafiamiento
de otras politicas publicas, con un horizonte temporal y dotacién adecuada.

Complementa a este reto el reconocimiento del derecho de acceso a los servicios de interés general
(reto 9). Servicios como el suministro de agua o energia, pero también los servicios financieros, las
telecomunicaciones o el transporte son actualmente esenciales para la vida cotidiana de cualquier persona.
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3.4. Todo esta cerrado. Hacia una administracion humanizada e
inclusiva en su digitalizacion

Todo estd cerrado. Muchas de las personas que nos han transmitido su desesperacion nos han hablado de
que se han encontrado una Administracion no solo con las puertas cerradas, sino desbordada e inaccesible.

La experiencia de la COVID ha confirmado la necesidad de mejorar y humanizar los servicios de
informacion y atencién ciudadana por parte de las administraciones publicas (reto 11), porque las personas
se encontraban con el colapso o mala atencion en los servicios de informacién o reserva de citas, lo que
ha aumentado la desesperacién de la ciudadania. Necesitamos de las administraciones que ofrezcan una
informacion clara, coherente, sencilla, veraz e inequivoca.

Necesitamos una apuesta decidida para que el servicio publico que se desarrolle proporcione siempre
y en todo caso proximidad, asistencia personal y asesoramiento, empatia y acompafiamiento a quienes
sufren desigualdades (también de brecha tecnoldgica). Implementar en la Administracion Publica “la ética
del cuidado”, por ejemplo, disefiar servicios y normas claras y usables; el acceso a una informacion publica
clara y accesible; el refuerzo de los servicios de atencion presencial y telefénica; la mejora de la atencion
a través de servicios telematicos (agilidad y eficacia); la definicion de los servicios basicos presenciales y
protocolos de atencion en casos de emergencia; la asistencia y prestacidon de ayuda para el uso de medios
telematicos para acceder a informacion; la reduccion de los plazos para acceder a servicios publicos
fundamentales para la vida cotidiana de muchas personas, y la especial atencién a las personas en especial
situacion de vulnerabilidad.

La brecha digital es un ejemplo de esa imposibilidad de acceso a los servicios publicos, y amenaza con
convertirse en una nueva forma de exclusién social. La brecha digital afecta a colectivos muy diversos:
personas mayores; personas desfavorecidas social y econdmicamente; las que viven en zonas rurales
aisladas o mal conectadas; personas migrantes, personas con discapacidad; mujeres solas con cargas
familiares; etcétera. La falta de conectividad es el mayor problema en muchas zonas rurales para acceder
a los servicios de la sociedad digital.

Los excluidos digitales son un nuevo colectivo de personas que engloba a muchos perfiles diferentes y
entre los que predominan los que ya estaban en situacién de exclusion. Estamos muy lejos de alcanzar los
estandares minimos que demanda la nueva sociedad de la informacion. Por ello, urge reconocer el derecho
de todas las personas a acceder en condiciones de igualdad, asequibilidad y universalidad a los servicios
de acceso a la sociedad digital (reto 12). Entre otras medidas, proponemos:

« Facilitar los medios y la formacion necesaria de acceso a la sociedad digital.

« Garantizar unos niveles adecuados de conectividad en las zonas rurales

« Corregir las carencias de administraciones y empresas en el uso de herramientas digitales.
» Mejora y desarrollo de la administracion electronica

En concreto, la digitalizacion de la ensefianza debe ser una realidad y toda la comunidad educativa debe
estar preparada y formada para ella (reto 12). Esa transformacién debe englobar tres &mbitos de actuacion:
el de organizacion y gestion de los centros docentes, el de los procesos de ensefianza-aprendizaje, y el
de la informacién y comunicacion, tanto interna como externa. Mas aun, en el caso del alumnado con
necesidades educativas especiales.

Por ultimo, un reto global. Impulsar nuevas formas de resolucién de conflictos, como la mediacién (reto
13). Sin abundar, ya que profundizaremos en el siguiente capitulo de este Informe Anual. Parece evidente
que la sociedad actual exige unas Administraciones Publicas que adopten e incorporen nuevas formulas
de solucion de los conflictos naturales con la ciudadania; mecanismos como la mediacién, la facilitacion,
la intermediacion, la gestion de conflictos, etc.
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Las experiencias extraidas de la mediacion intrajudicial y extrajudicial, en todos los 6rdenes del Derecho
demuestran que existe una oportunidad para otorgar a estos mecanismos un lugar relevante para la gestion
de los problemas sociales.

El reto esta en reforzar las instituciones, incorporando estos enfoques en la accién politica y formando a
personas con competencias adecuadas para gestionar conflictos de manera eficaz.

En definitiva, el contenido de este Balance clarifica nuestro trabajo y compromiso de presente y futuro,
haciendo frente a los nuevos retos que nos demanda la ciudadania para los préoximos afios. Y refleja,
ademas, la apuesta de esta Defensoria por lograr la superacion de la pandemia que nos invade, la toma
de conciencia de las ensefianzas que se han puesto al descubierto tan dolorosamente y la ansiada paz,
igualdad real y convivencia de la ciudadania andaluza en igualdad y disfrute de los derechos.
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