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De estas y otras cuestiones relacionadas nos ocupamos en la jornada celebrada en Granada en octubre con el titulo
Administracién electrénica e inteligencia artificial. Los derechos de la ciudadania ante un nuevo modelo de
administracién.

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 electréonica en Andalucia.

B.2.3.2. La ciudadania sigue quejandose de
procedimientos lentos y burocraticos

Una parte importante de las consultas recibidas siguen poniendo de manifiesto que la relacion de la ciudadania con la
Administracion y con la atencidon que ésta presta suscita multiples quejas. Nos trasladan su desesperanza ante proce-
dimientos lentos y burocraticos, y denuncian que la falta de atencién a sus demandasy aspiraciones provoca que no
se cumplan muchos de los derechos reconocidos en nuestra Constitucion, el Estatuto de Autonomia y las leyes que
se promueven para garantizar estos derechos.

En resumen, en cuanto a la atencidon personal, la ciudadania denuncia que no pueden acudir a presentar escritos ni
documentos porgue no encuentran citas previas disponibles. No tienen posibilidad de contactar con los teléfonos
de informacién. Los procedimientos digitales distan de ser amigables y faciles de utilizar. El lenguaje de la adminis-
tracion no se entiende. Si no tienen competencias digitales, nadie les ayuda. Nunca resuelven en plazo. Y no cuidan a
los colectivos vulnerables, que pierden prestaciones sociales que les corresponden por derecho.

En linea con este objetivo, queremos llegar de la mejor forma a toda la poblacidn, por lo que es clave aumentar la presen-
cia de la Instituciéon en el territorio vy, sobre todo, en los entornos rurales y de montafay, en general, en las zonas mas
despobladas, que es donde se dan las mayores carencias de servicios publicos basicos y acceso a recursos comunitarios.

B2.3.3. Escuchar y conocer la problematicain situ enlas
visitas comarcales

Aunqgue la poblacion puede comunicarse con nosotros por teléfono, por correo electronico 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 mantenemos 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 la resolucion de
conflictos

Esta Institucion ha sido pionera en introducir la mediacion administrativa en las Defensoriasy en difundir y expandir esta
herramienta en el &mbito 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 insatisfaccion general de la ciudadania ante el silencio administrativo. Este aspecto se resuelve

en mediacién, 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
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