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INFORME ANUAL 1. Administraciones Locales

Este tema en otras materias
Balance del Defensor

1. Introduccion

La dimension sin precedente de esta crisis y sus efectos obliga a la interaccion de todas las instancias
publicas para seguir actuando con objeto de contrarrestar los muy perjudiciales efectos que ha ocasionado
la pandemia en esos ambitos, que se refuerzan mutuamente, y a implementar medidas efectivas para
estimular la economia, apoyar la creacion de empleo, asi como la cobertura de las necesidades basicas de
toda la ciudadania.

Para ello, urge que nuestras Administraciones publicas mejoren considerablemente la prestaciéon de
los servicios publicos que tienen encomendados, gestionando eficazmente sus recursos y aplicando a
su organizacién los medios y medidas que se estan consolidando para la prestacion eficaz y eficiente de
los mismos, dando cumplimiento a las normas legales y principios constitucionales y estatutarios que les
comprometen a satisfacer el derecho a una buena administracidon que se garantiza a la ciudadania.

2. Principales indicadores

2.1. Politicas sociales

Elincremento de la demanda ciudadana en servicios sociales, en resumen, puede sustanciarse en cuatro
problemas: un incremento en la peticion de acceso a ayudas de emergencia social destinadas a subvenir
necesidades elementales de alimentacidn, higiene y asuncién de facturas por suministros basicos; el
desbordamiento de los profesionales de los servicios sociales comunitarios para canalizar adecuadamente
la respuesta a las demandas, con la consiguiente confusion, desorientacién e impotencia de las personas
peticionarias; la insuficiencia de los recursos destinados a esta finalidad; y la necesidad de una estructura
reforzada y debidamente coordinada entre la Administracion local y la autondmica y las entidades de
iniciativa social.

3.4. Todo esta cerrado. Hacia una administracion humanizada e inclusiva en su
digitalizacién
Todo esta cerrado. Muchas de las personas que nos han transmitido su desesperacion nos han hablado

de que se han encontrado una Administracién 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 atencidn en los servicios de informacién o reserva de citas, lo que
ha aumentado la desesperacion de la ciudadania. Necesitamos de las administraciones que ofrezcan una
informacioén clara, coherente, sencilla, veraz e inequivoca.

Necesitamos una apuesta decidida por 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 tecnolégica). Implementar en la Administraciéon Publica “la ética del
cuidado”, por ejemplo, disefiar servicios y normas claras y usables; el acceso a una informacién publica
clara y accesible; el refuerzo de los servicios de atencion presencial y telefénica; la mejora de la atencién
a través de servicios teleméticos (agilidad y eficacia); la definicion de los servicios basicos presenciales y
protocolos de atencion en casos de emergencia; la asistencia y prestaciéon de ayuda para el uso de medios
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telematicos para acceder a informacién; la reduccién de los plazos para acceder a servicios publicos
fundamentales para la vida cotidiana de muchas personas, y la especial atencidn a las personas en especial
situacién 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 exclusion 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 situacion de exclusién. Estamos muy lejos de alcanzar
los estédndares minimos que demanda la nueva sociedad de la informacién. 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 electrénica

En concreto, la digitalizacion de la ensefianza debe ser una realidad y toda la comunidad educativa debe
estar preparaday formada para ella (reto 12). Esa transformacién debe englobar tres &mbitos de actuacién:
el de organizacion y gestion de los centros docentes, el de los procesos de ensefianza-aprendizaje, y el
de la informacién y comunicacién, 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 férmulas
de solucion de los conflictos naturales con la ciudadania; mecanismos como la mediacidn, la facilitacién,
la intermediaciodn, la gestion de conflictos, etc.

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 accion 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 préximos afios. Y refleja,
ademas, la apuesta de esta Defensoria por lograr la ansiada paz y convivencia de la ciudadania andaluza
en igualdad y disfrute de los derechos.

1.1. Administraciones Tributarias, Publicas y Ordenacién Econémica

1.1.1. Introduccion

Por ultimo, incluimos en el presente epigrafe los asuntos concernientes a la organizacién, funcionamiento
y régimen juridico de las Entidades Locales de Andalucia, tratando principalmente las quejas que recibimos
sobre cuestiones atinentes a la supervision y control externo de los actos o procedimientos administrativos
de las mismas y, sobre demarcacidon municipal y entidades locales auténomas, asi como a la prestacion de
servicios locales.
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