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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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