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4. Es necesario mejorar los procedimiento digitales haciéndolos mas amigables y faciles de
utilizar, mejorar las competencias digitales de la poblacion y poner a su disposicion alterna-
tivas para poder ser atendidos presencialmente o asistidos en el tramite digital.

Enlos Ultimos anos, los tramites con la Administracion se han vuelto cada vez mas digitales. A pesar de que responden
a unos criterio de eficacia y eficiencia, las recurrentes quejas y protestas de colectivos y personas individuales nos ponen
en alerta de que dicha transformacidén no tiene en cuenta a todas las personas.

Los problemas de la relacion digital con las administraciones publicas no solo afectan a las personas con escasos conoci-
mientos digitales, como pueden ser las de mayor edad o las de bajo nivel cultural, sino también a mucha mas. Las paginas
web de la mayoria de los organismos publicos tienen disefios complejos, poco intuitivos que complican hasta el extremo
los pasos que se han de seguir y acaban con la paciencia de los usuarios. Ello coincide, con la creciente desaparicion de
la atencion presencial y telefénica personal, sustituida por contestadores automaticos que cuando responden, acos-
tumbran a redirigir a los usuarios de nuevo hacia las paginas web, con lo que se cierra un circulo viciosos desesperante.

5. Es necesario trabajar en una administraciéon que se entienda: un derecho de la ciudadania
Yy un reto para los servicios publicos.

Hay que garantizar informacion clara y sencilla para la ciudadania, que entienda lo que se le pide y lo que se le resuelve,
mejorando las comunicaciones y la manera de relacionarse con las administraciones.

6. Y por ultimo, hay que cuidar las regulaciones de las prestaciones sociales, para evitar que
los grupos vulnerables necesitados encuentren barreras de acceso a las mismas.

Enelinforme: El impacto de los tramites administrativos en el acceso a las prestaciones sociales de la Taula de Entidades
del Tercer Sector Social de Catalufa, se realiza un estudio que pone de manifiesto que las prestaciones sociales sélo son
efectivas si llegan a aquellas personas para las que han sido pensadas y en el menor tiempo posible. Y se establecen
una serie de recomendaciones que compartimos:

12. Hay que ampliar el conocimiento de las prestaciones sociales para evitar que las potenciales personas beneficiarias
no las soliciten por simple desconocimiento.

13. Hay que incidir en eliminar los textos y los disefios oscuros que obstaculizan el derecho a comprender de las personas
solicitantes, potenciando la difusion de informacion clara y comprensible.

14. Hay que simplificar el proceso de solicitud y tramitacién de la prestacion, gue a menudo se caracterizan por ser
tramites especialmente complejos, lentos y desalentadores: evitar los requisitos complejos, hacer cumplir el derecho
de no presentar documentacion que ya esté en poder de la administraciéon, tener en cuenta la brecha digital para
aqguellas personas que se encuentren en situacion de mayor vulnerabilidad.

15. Recibir una respuesta rapiday clara: agilizar el proceso y reducir la espera. Ofrecer formas de pago agiles e inclusivas
y flexibilizar los criterios que puedan provocar la pérdida de ayudas ante situaciones sobrevenidas.

2.3.3. Mediacion

2.3.3.2.1. Quejas relativas al eje de Personas

Respecto de las personas mayores |os asuntos tratados a destacar han girado entorno a lo siguiente:

> Falta de ocupacion del plazas concertadas en centros residenciales que tenian la necesidad de colaboracion de la
Administracion publica andaluza para dar sostenibilidad al centro.


https://www.tercersector.cat/sites/default/files/2022-10/t3s_2022-10_estudio_impacto_tramites_administrativos_en_el_acceso_a_las_prestaciones_sociales.pdf
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> Reapertura de un centro de participacion ciudadana que permanecia cerrado desde la situacion de pandemia
generada por la COVID-19, desde el anio 2020.

> Abordaje de situaciones contrarias al derecho al descanso de personas mayores residentes, por padecer contaminacion
acustica.

En relacidn al ultimo caso sefialado, merece destacarse la labor de intermediacion desarrollada por el dPA en el asunto
referente a ruidos y olores presentes en un centro residencial privado, al parecer derivados de un servicio de spa,
ubicado en los locales del inmueble, es la queja 23/4570.

Nos interesamos dando traslado al Ayuntamiento de la problematica y respondieron desde la corporacion con la infor-
macion de haber requerido la reparacion al citado centro. Podria no haberse intervenido, pues los argumentos que los
interesados formulaban a la defensoria se dirigian al incumplimiento de los estatutos de la comunidad de propietarios.
En este sentido podria tratarse de un asunto juridico privado que afectaba a un colectivo de mayores en atencion al
planteamiento inicial. Sin embargo, se recondujo su gestion a través del deber de vigilancia municipal, al disponer de
una licencia administrativa concedida por el consistorio por la actividad del spa, y todo ello en atencién a servir al derecho
al descanso de las personas mayores que alli residen.

En el asunto que contempla la queja 22/3414, que presenta una plataforma vecinal ante la situaciéon constante de ruido
en el casco antiguo de Sevilla, en una calle de concentracién turistica de bares y establecimientos turisticos, aparece
un aspecto sobre la repercusion de ruido, afectando a uno de los vecinos de la calle, que es una Residencia de Mayores
en la zona denominada como “La Alfalfa”.

Asi mismo asistimos a unos vecinos mayores afectados por el ruido del bar del local en planta baja, que contaba con
mas de 6 expedientes sancionadores y que finalizd con el cierre del citado establecimiento hostelero, es el caso de la
queja 23/2292. En esta mediacion, el Alcalde asistio a la mediacion, existian mas de seis expedientes disciplinarios, se
tomo mucho interés y lo gestiond personalmente. Recibimos noticias de los interesados del cierre del establecimiento.

Resaltar también en materia de medioambiente y mayores, la queja 23/6555, interpuesta por vecinos de Prado del Rey
(Sierra de Cadiz), que eran personas de edad avanzada que habian visto cémo a raiz de la nueva politica de gestion de
residuos soélidos, la Administracion habia procedido a la retirada de los contenedores, de manera que debian sacar la
basura a una hora determinada que es cuando pasa el servicio de recogida. Esta medida, en apariencia Idgica, se tornd
un problema para ellos porque son en su Mayoria personas dependientes, y a la hora en la que pasa el servicio municipal
de recogida, ellos ya estan solos y no pueden sacar a la calle los cubos de basura.

Tras aceptacion de la reunion de mediacion, se llegd al acuerdo de que el operario encargado de recoger los residuos
subiria a las viviendas de estos dos edificios y que los vecinos que acrediten esta situacion de dependencia, podrian
dejar la basura en el descansillo para que el mencionado operario la retire.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/mediamos-en-la-problematica-compleja-de-ruido-en-zona-turistica-del-casco-antiguo
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/favorecemos-el-dialogo-entre-la-administracion-y-los-vecinos-por-las-molestias-causadas-por-un-bar
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