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Parte general

2.2.1. Administracion Tributaria,
Ordenacion Economicay Gobernanza
Publica

2.2.11. Introduccion

Las materias que van a ser objeto de tratamiento en esta parte del Informe guardan relacion con dos grandes ambitos
de la actuacion publica: la actividad econémica de la administracion y la gobernanza publica.

En primer lugar, vamos a centrar nuestro interés en la vertiente econémica de la actividad administrativa, incluyendo
tanto el ejercicio de la potestad tributaria dirigida a recaudar los recursos necesarios para sufragar las politicas publicas,
como la funcién de ordenacién y fomento de la actividad privada.

Asi, dedicaremos un primer apartado a analizar las quejas de la ciudadania relacionadas con el ejercicio por las distintas
administraciones publicas de sus potestades tributarias, tanto en sus aspectos regulatorios, como en relaciéon con los
procedimientos de liquidacion, recaudacion, inspeccion y sancion de posibles infracciones.

En un segundo apartado, y bajo la denominacion de ordenacién econdmica, daremos cuenta de las quejas recibidas
en relacion con los diferentes sectores que conforman la realidad econdmica de Andalucia, centrando nuestro interés
en las cuestiones relacionadas con la regulacidon de estos sectores y con la utilizaciéon de mecanismos de fomento e
impuso para su desarrollo.

Por ultimo abordaremos, mediante un nuevo apartado, un segundo gran ambito de la actuacidn publica que hemos
agrupado bajo la denominacion comun de Gobernanza publica, y en el que incluimos un amplio conjunto de cues-
tiones que, pese a su aparente diversidad, guardan una intima conexién con algunos de los principios esenciales de las
democracias modernas, como son el principio de buen gobierno, el de participaciéon y el de transparencia.

Asi, dedicaremos parte de este Ultimo apartado a glosar las quejas relacionadas con el ejercicio por los entes locales
de sus potestades de autogobierno, examinando de esta forma la calidad democratica de los gobiernos municipales
y provinciales y el grado de respeto a las normas que garantizan los derechos de sus cargos electos y las reglas de fun-
cionamiento del juego democratico.

También daremos cuenta de las quejas recibidas en relacion con el cumplimiento por las diferentes administraciones
de sus obligaciones de transparencia, tanto activa como pasiva, participacién y proteccién de datos.

Culminaremos nuestra dacion de cuentas con un apartado dedicado especificamente a analizar el desarrollo del proceso
de transicién digital emprendido por la sociedad andaluza y en el que se atisban tantas oportunidades de desarrollo
como riesgos de crear nuevas formas de exclusion. La administracion electronica sera el objeto principal de nuestro
interésy evaluaremos, a la luz de las quejas recibidas, si la puesta en marcha de la misma se esta realizando garantizan-
do los derechos de las personas mas desfavorecidas y respetando los principios de equidad, igualdad y universalidad.
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2.2.1.2. Analisis de las quejas

2.21.21. Administracion tributaria

2.2.1.2.1.1. Conceptos generales

Con la finalidad de determinar el ambito material de nuestro anélisis en este apartado, que hemos denominado Admi-
nistracioéon tributaria, hemos de indicar que nos estamos refiriendo a una parcela de la administracién que es la compe-
tente para establecer y exigir tributos segun el ambito territorial correspondiente: estatal, autondmico o local. Es objeto
de nuestro estudio el local, pues las quejas que nos llegan de la ciudadania se circunscriben a dicho ambito.

En este sentido, interesa acudir a nuestra Constitucidon que en su articulo 31 dispone que todos contribuirdn al sosteni-
miento de los gastos publicos de acuerdo con su capacidad econémica mediante un sistema tributario justo inspirado
en los principios de igualdad y progresividad que, en ningln caso, tendra alcance confiscatorio. Y en su articulo 133,
establece: 1°- que la potestad originaria para establecer los tributos corresponde exclusivamente al Estado, mediante
ley; y 2°- que las Comunidades Auténomas y las Corporaciones locales podran establecer y exigir tributos, de acuerdo
con la Constitucion y las leyes.

En este contexto, la Ley 58/2003, de 17 de diciembre, General Tributaria, influida por la Ley 1/1998, de 26 de febrero, de
Derechosy Garantias de los Contribuyentes -que tuvo por objeto reforzar los derechos sustantivos de los contribuyentes
y mejorar sus garantias en el seno de los distintos procedimientos tributarios, reforzando las correlativas obligaciones de
la Administracion tributaria- indica en su exposicion de motivos que “los principales objetivos que pretende conseguir
la Ley General Tributaria son los siguientes: reforzar las garantias de los contribuyentes y la seguridad juridica,
impulsar la unificacion de criterios en la actuacion administrativa, posibilitar la utilizacion de las nuevas tecnologias y
modernizar los procedimientos tributarios, establecer mecanismos que refuercen la lucha contra el fraude, el control
tributario y el cobro de las deudas tributarias y disminuir los niveles actuales de litigiosidad en materia tributaria”.

Asi pues, de acuerdo con el articulo 2 de la citada Ley 58/2003, de 17 de diciembre, los tributos son los ingresos publicos
gue consisten en prestaciones pecuniarias exigidas por una Administracion publica como consecuencia de la realizacion
del supuesto de hecho al que la ley vincula el deber de contribuir, con el fin primordial de obtener los ingresos necesarios
para el sostenimiento de los gastos publicos. Cualquiera que sea su denominacion, los tributos se clasifican en tasas,
contribuciones especiales e impuestos:

Por lo tanto, los tributos son una fuente de ingresos que permiten el disefio de las distintas politicas publicas y cuyo
montante econdmico anual previsto vendra reflejado en los presupuestos correspondientes.

En el ambito local, objeto de nuestro analisis, la Ley Reguladora de la Haciendas Locales, aprobada mediante el Real
Decreto legislativo 2/2004, de 5 de marzo, disefia el marco general de recursos financieros de las entidades locales en
el apartado primero de su articulo 2, estableciendo, entre otros recursos, los tributos propios clasificados en tasas, con-
tribuciones especiales e impuestos.

El presupuesto de la Entidad local constituye la expresion de cuanto y en qué puede gastar el gobierno local, como
Maximo, en un ejercicio econdmico, asi como los ingresos previstos para financiar el gasto. De esta forma, el presupuesto
de la entidad se configura como un instrumento de planificacion econdmica y permite que la ciudadania conozca en
qué se gasta el dinero publico (estado de gasto del presupuesto) y de donde provienen los recursos que van a financiar
dicho gasto (estado de ingresos del presupuesto).

® 2.21.21.2.Tributoslocales

La Ley Reguladora de las Haciendas Locales disefia el marco general de recursos financieros de las entidades locales en
el apartado primero de su articulo 2, estableciendo una relacidn de las distintas fuentes de financiacion.
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De entre todos los referidos recursos, destacan por su especial trascendencia los tributos propios, los cuales constituyen
la fuente basica de financiaciéon de dichas entidades.

Tal como referfamos en el apartado anterior, la Ley General Tributaria establece exigencias para la Administracion tri-
butaria tendentes a reforzar las garantias de los contribuyentes.

En este sentido, es principal la obligacion de resolver expresamente en el plazo establecido. Asi, junto con el mandato
de caracter general que viene recogido en el articulo 211 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, de Procedimiento Adminis-
trativo Comun de las Administraciones Publicas que dispone que la “.Administracion esta obligada a dictar resolucion
expresa y a notificarla en todos los procedimientos cualquiera que sea su forma de iniciacion”, encontramos en el dmbito
sectorial tributario el articulo 103.1 de la Ley General Tributaria que establece lo siguiente: “La Administracion tributaria
estd obligada a resolver expresamente todas las cuestiones que se planteen en los procedimientos de aplicacion de
los tributos, asi como a notificar dicha resolucion expresa”y el 104.1 que determina que “El plazo mdximo en que debe
notificarse la resolucion serd el fijado por la normativa reguladora del correspondiente procedimiento, sin que pueda
exceder de seis meses, salvo que esté establecido por una norma con rango de ley o venga previsto en la normativa
comunitaria europea. Cuando las normas reguladoras de los procedimientos no fijen plazo maximo, éste serd de seis
meses”.

Pues bien, la demora en resolver en plazo es un tema recurrente en las quejas que nos llegan a la Defensoria relativas
a interposicion de recursos, reclamaciones y solicitudes de devolucion de ingresos indebidos.

Tras estas quejas suele encontrarse la falta de adecuaciéon de los recursos humanos de las administraciones locales
destinados a estas tareas, en relacion con el volumen de expedientes gestionados.

El silencio administrativo debe entenderse como una medida excepcional de finalizacion de un expediente, pues sitUa
a la ciudadania en una posicién vulnerable, ya que les impide conocer la voluntad administrativa con respecto a su
solicitud y dificulta la posibilidad de revisar dicha respuesta. Son frecuentes las quejas en las que la ciudadania expresa
su malestar por el funcionamiento de los érganos encargados de la gestion y recaudacion tributaria a través de los
ayuntamientos y diputaciones provinciales.

Entre las diversas materias planteadas en las quejas recibidas sobre gestion de tributos locales a lo largo del afio 2023,
podemos referir las siguientes:

1. Enrelacion con el Impuesto sobre Vehiculos de Traccién Mecanica. La gestion, liquidacion y recaudacion de este
impuesto recae en el municipio del permiso de circulacion del vehiculo. Son frecuentes las quejas en las que la
ciudadania solicita la exencidon en el impuesto y no obtiene respuesta. Un ejemplo concreto fue el caso de la queja
23/4024, donde el interesado solicitd la exencion del IVTM por discapacidad, sin obtener respuesta inicial. Tras nuestra
intervencion, la Administracion finalmente resolvio el recurso y concedio la exencion. Igualmente, la queja 23/5354 en
la que el interesado solicité la exencion del IVTM ante el Ayuntamiento de la Puebla de Cazalla por tener reconocida
una discapacidad del 65%, sin obtener respuesta. En este momento, hemos solicitado que se dé cumplimiento a la
obligacion que establece el articulo 21 de la mentada Ley 39/2015, de 1 de octubre, de resolver expresamente.

2. En relacion al Impuesto de Bienes Inmuebles, se producen quejas referentes a la gestion en la liquidacion y
recaudacion del impuesto que llevan a cabo los ayuntamientos y diputaciones asi como quejas referidas a la gestion
de las bonificaciones fiscales establecidas en la Ley de Haciendas Locales. El articulo 74 regula bonificaciones
facultativas, permitiendo a los ayuntamientos aplicar descuentos para familias numerosas y propiedades con
sistemas de energia solar, sujetos a la regulacion de una ordenanza fiscal. Asi, en la queja 23/6534, el promotor
denunciaba la falta de respuesta del Patronato de Recaudacion Provincial de Malaga ante la solicitud de bonificacion
fiscal en el impuesto de Bienes Inmuebles por la instalacion de placas solares. Después de nuestra intervencion, la
Administracion respondié, concediendo la bonificacion y reduciendo la cuota del IBI al interesado. Igualmente, la
queja 22/2453 que denunciaba la falta de resolucién expresa al recurso de reposicion presentado, con fecha 29 de
julio de 2022, ante el Organismo Provincial de Asistencia Econdmica y Fiscal de la Diputacion de Sevilla contra la
liquidacion del IBI que, por responsabilidad subsidiaria, se le imputaba presuntamente. La ausencia de una respuesta
expresa y motivada que pusiera término a dicho procedimiento le llevd a acudir a la Institucion, que tras diferentes
actuaciones, nos llevo a formular resolucion recomendando que se adoptasen las medidas que permitiesen observar
el derecho a obtener resolucion expresa al recurso de reposicion presentado por el interesado. Resolucion que fue
aceptada por el Organismo Provincial de Asistencia Econémica y Fiscal de la Diputacion de Sevilla, que procedid
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a estimar el recurso, anulando el acuerdo declarativo de responsabilidad, ordenando su archivo y reconociendo a
favor del interesado el derecho a obtener la devolucion del ingreso efectuado.

Queja gue versan sobre las tasas por la prestacién de servicios de los entes locales. Entre ellas, destacan en ndmero
la tasa por la recogida y tratamiento de residuos sélidos urbanos. Ejemplo de lo anterior es la queja 23/3345, en la que
un ciudadano se dirigia a nuestra Institucion por la falta de resolucion expresa a un recurso de reposicion presentado
ante el Ayuntamiento de Almeria contra la liquidaciéon de unas tasas de basura. En este caso, formulamos Resolucion
en la que recomendamos al Ayuntamiento de Almeria que promueva las medidas que permitan observar el derecho
a obtener resolucioén, que ponga término al recurso de reposicion presentado por el interesado. En este momento
se encuentra a la espera de respuesta.

Quejas referidas a la devolucién de ingresos indebidos, entre otras la queja 23/7746 respecto al Ayuntamiento de
Chicana, y la queja 23/4117 respecto al Patronato de Recaudacion de la Diputacion Provincial de Malaga, donde la
falta de resolucién expresa a la solicitud de devolucidn de ingreso indebido fue resuelta favorablemente tras nuestra
intervencion. Igualmente, la queja 22/7893 en la que se denuncia la falta de resolucion expresa a la devolucion de
ingreso indebido respecto al pago de una plusvalia, asi como a la solicitud de aplazamiento de la deuda presentada
ante el Patronato de Recaudacion de la Diputacidn Provincial de Malaga, a pesar de haber superado el plazo
establecido. Tras formular una resolucidn recordando el deber legal de resolver en plazo, el Ayuntamiento aceptd
y emitié una resolucion expresa, anulando la liquidacidn, reconociendo el derecho a la devolucion de ingresos al
interesado y ordenando el pago de la devolucion de ingresos.

Por Ultimo, procede indicar que durante el afio 2023, esta Institucion ha observado un aumento en las quejas recibidas
relacionadas con los embargos de sueldos y salarios. Conforme al articulo 607 de la Ley de Enjuiciamiento Civil
(LEC), los ingresos que no excedan del salario minimo interprofesional (SMI), son inembargables. Estos limites, deben
permitir a la Administracion ajustar su actuacion para que, sin destruir sus recursos, las personas deudoras cumplan
con sus obligaciones, especialmente cuando se encuentran en situacion de vulnerabilidad. A modo de ejemplo
merece la pena resefar la queja 23/6838 en la que un ciudadano se dirige a nuestra Institucion manifestando que
la Diputacion Provincial de Jaén le reclama una deuda en concepto de IBI, deuda que reconoce pero que, debido
a la precaria situacion en la que se encuentra, percibiendo unicamente 480 euros de la Renta Activa de Insercion,
no puede afrontar en la actualidad. Sin embargo, pese a haber comunicado su situacion, la Diputacion de Jaén
le ha efectuado tres retenciones por embargo en la cuenta en la que percibe su Unico ingreso. El primer mes,
presentd recurso de reposicion que fue resuelto favorablemente, pero, sorprendentemente, en los meses posteriores,
continuaron los embargos. En esta ocasion, a su sorpresa se sumo la falta de respuesta de la Administracion con el
correspondiente dafo ocasionado al tratarse del Unico ingreso del que dispone para subsistir. La Diputacion Provincial
de Jaén, nos informd de que habia resuelto estimatoriamente los recursos formulados por el promotor procediendo
al levantamiento del embargo. Asimismo, nos informaba de lo siguiente:

“Es evidente -y asi se constata diariamente en este Servicio- que en las cuentas corrientes embargadas a con-
tribuyentes de esta provincia existen mensualmente movimientos que ponen de manifiesto la existencia de
otros ingresos distintos al abono de pensiones, salarios y prestaciones. Ingresos que tienen la total y absoluta
consideracion de saldo existente en dichas cuentas suceptibles de traba y que nada tienen que ver con pensio-
nes, salarios o prestaciones sociales.

Por ello, y como quiera que las remesas de embargos de cuentas corrientes remitidas por este Organismo a las
distintas entidades financieras se realizan mensualmente de manera masiva y telemdtica, se producen situa-
ciones en las que un embargo de cuentas realizado en un mes es incorrecto porque asi lo acredita el recurrente
v, por el contrario, en el mes siguiente se realiza otro embargo en la misma cuenta que se ajusta a derecho; bien
porque existen movimientos en la cuenta corriente embargadas distintos a la percepcion de sueldos, pensiones
o prestaciones y que tienen el caracter de embargables; o bien porque en modo alguno se acredita que el em-
bargo se ha realizado unica y exclusivamente sobre lo ingresado por salario, pension o prestacion.

El hecho de que en un determinado mes un embargo de cuentas corrientes sea declarado improcedente por
las circunstancias expuestas anteriormente, no inhabilita ni impide que se sigan remitiendo diligencias de em-
bargo de cuentas posteriores. No existe impedimento legal alguno para ello.”

Si bien el asunto por el que acudid el interesado a nuestra Institucion se encuentra resuelto, debemos subrayar que
este sistema provoca un perjuicio importante en la esfera personal de los ciudadanos afectados que se encuentran en
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una situacion desesperada econdmicamente y, por contrapartida, la administracion no es agil en su respuesta. En la
misma linea la queja 23/7010.

Desde esta Institucion continuamos recomendando a las Administraciones que realicen reformas estructuralesy pro-
cedimentales para dotarse de los medios necesarios que les permita garantizar la resolucién oportuna de expedientes
conforme a los plazos establecidos en la normativa vigente.

® 2.21.2.2.0rdenaciéon econdmica

Tras un ano 2022 marcado por la progresiva recuperacion del pulso econdmico tras el excepcional paréntesis que supuso
la pandemia, 2023 nos ha traido algunas luces y bastantes sombras, motivadas estas ultimas, en gran medida por las
repercusiones a todos los niveles de la conflictiva situacién internacional y muy particularmente de la guerra de Ucrania.

Los problemas derivados de este conflicto para el acceso a los suministros energéticos con el consiguiente encarecimien-
to de los mismos, han contribuido en buena medida al mantenimiento de unos niveles inflacionarios peligrosamente
elevados, lo que a su vez ha propiciado un cambio drastico en la politica monetaria del Banco Central europeo que se
ha traducido en un aumento sustancial de los tipos de interés.

Ambos factores, inflacion elevada y tipos de interés altos, inciden muy directamente sobre la realidad econémica de
las familias y las empresas. El aumento de los precios de bienes de primera necesidad ha llegado a poner en riesgo la
estabilidad de muchas economias domésticas, mientras que el crecimiento de los costes financieros amenaza la sos-
tenibilidad y el porvenir de muchas empresas, especialmente de las pequefias y medianas.

Con el fin de evitar o cuanto menos minimizar los efectos de estos factores econdmicos tan disruptivos en nuestra
economia y en nuestra sociedad, los poderes puUblicos han optado por acudir de forma generalizada a las medidas de
ayuda y fomento, dirigidas a sostener tanto las economias familiares mas vulnerables como el tejido productivo mas
directamente afectado por la adversa coyuntura econémica.

Asi, ayudas y subvenciones se han convertido en parte sustancial de la actividad econémica de las administra-
ciones publicas a todos los niveles, ya sea utilizando fondos propios o canalizando los recibidos desde otros niveles
administrativos o desde la Unidn Europea.

Una gestion instrumental de la actividad de fomento que no siempre se ha desarrollado con la diligencia, la planificacion
v la eficacia que hubiera sido de desear, lo que se ha traducido en la recepcidon en esta Institucion de un ndmero muy
considerable de quejas denunciado lo que consideraban ineficacia de la administracion publica andaluza para gestionar
los numerosos procedimientos de otorgamiento de ayudas y subvenciones puestos en marcha.

® 2.21.2.21.Industria

El proceso de transicion energética implica redoblar la apuesta por la descarbonizacion de los diferentes sectores eco-
némicos y para ello es necesario adoptar medidas que incentiven el abandono de los combustibles fésiles como
fuente de energia primaria por parte de aquellos sectores con mas incidencia en la elevacion de los indices de CO2,
como son el energético y el del transporte.

En el sector del transporte el Real Decreto 266/2021, de 13 de abril, reguld la concesiéon directa de ayudas para la ejecu-
cion de programas de incentivos ligados a la movilidad eléctrica (MOVES Ill). Un programa de incentivos, coordinado
desde el Instituto para la Diversificacion y el Ahorro de la Energia (IDAE), financiado por la Unién Europea con fondos
NextGenerationEU en el marco del Plan de Recuperacion, Transformaciéon y Resiliencia, y cuyo objetivo es incentivar la
movilidad eléctrica y, particularmente, la compra de vehiculos eléctricos y el despliegue de infraestructura de recarga
para estos vehiculos.

Desde que se pusiera en marcha en julio de 2022 el denominado Programa MOVES lll, no han dejado de recibirse que-
jas remitidas por solicitantes de estas ayudas molestos por los retrasos en la concesion y pago de estas ayudas, cuyas
dilaciones ciertamente han alcanzado plazos dificilmente aceptables.
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El elevado numero de quejas recibidas por este motivoy la falta de una respuesta clara de la administraciéon responsable
explicando los motivos del retraso en el otorgamiento de las ayudas y aclarando los plazos previstos para su tramitacion
Yy pago, llevod a esta Institucion a iniciar de oficio la queja 23/5516.

En el curso de esta actuaciéon recibimos informe de la Agencia Andaluza de la Energia, en el que se nos facilitaron datos
referidos al periodo transcurrido entre la apertura del plazo para presentar solicitudes (20 de septiembre de 2021) hasta
el mes de julio de 2023.

Manifestaba la Agencia en su informe que uno de los motivos del retraso en la tramitacion era el alto grado de subsana-
ciones, tanto para la resoluciéon de solicitudes como para la justificacion de las mismas. Algo que entendian que estaba
directamente relacionado con los numerosos requisitos de documentaciéon administrativa y técnica que exigen
las bases reguladoras del Programa. A |os que hay que sumar todos los relacionados con los sistemas de control
adicionales derivados del Plan de medidas antifraude para la gestion de los Fondos del Mecanismo de Recuperaciony
Resiliencia con los que se financia.

Ademas justificaba que debia tenerse en cuenta la presentacion masiva de solicitudes concentrada en un mismoy
muy corto periodo de tiempo, superando la evolucion normal de la peticion de ayudas.

A este respecto seflalaba que la Agencia Andaluza de la Energia habia puesto en marcha, en apenas 3 afos, los 9 pro-
gramas de ayudas cuya gestion habia sido derivada a las comunidades auténomas por parte del Ministerio para la
Transicion Ecoldgicay el Reto Demografico, con mas de 45.000 expedientes presentados admitidos a tramite; entre los
que se encuentra MOVES .

En todo caso, anadia la Agencia en su informe, se estan poniendo los medios necesarios para reducir, en la medida de
lo posible, todos los plazos.

A la vista de la respuesta recibida, valoramos que el problema por el que se inicid esta actuacion de oficio se encontraba
en vias de solucion, por lo que acordamos el archivo de la misma.

En todo caso estimamos oportuno instar a la Agencia a la urgente tramitacion de las solicitudes admitidas que
aun estarian pendientes de resolver y que aln no habian sido objeto de analisis, muchas de las cuales se presentaron
muchos meses antes.

Asimismo, le instamos a la urgente tramitacion de las solicitudes cuya cuenta justificativa se hubiera presentado y aun
no se hubiera analizado.

Consideramos que de este modo se lograria garantizar en mejor medida el derecho a la buena administracion contenido
en el articulo 31 del Estatuto de Autonomia para Andalucia, en lo que se refiere al derecho de todos ante las Adminis-
traciones Publicas a que sus asuntos se traten de manera objetiva e imparcial y sean resueltos en un plazo razonable.

Pese al cierre de la queja de oficio, la Institucidon se comprometié a efectuar un seguimiento de la efectiva implantacion
de las medidas acordadas y de su efectividad en un plazo razonable a fin de garantizar a la ciudadania que su derecho
a una buena administracion no se viera vulnerado.

A la fecha de redaccion de este Informe, con el afio 2023 ya concluido, lo cierto es que siguen recibiéndose quejas de
personas denunciando que aln no se han resuelto o pagado sus solicitudes, pese a llevar en algunos casos mas de un
afo esperando. De seguir la situacion igual nos plantearemos reabrir la queja de oficio y volver a pedir informacion a la
Administracion.

Otro dmbito considerado objetivo prioritario en el proceso de transicion energética es el del fomento de la utilizaciéon
de fuentes de energias renovables. En este sentido, mediante Resoluciéon de 28 de septiembre de 2021, se convocaron
los incentivos acogidos al Real Decreto 477/2011, de 29 de junio, por el que se regulan las ayudas para la ejecucion de
diversos programas de incentivos ligados al autoconsumo y el almacenamiento, con fuentes de energias reno-
vables, asi como a la implantacion de sistemas térmicos renovables en el sector residencial, en el marco del Plan de
Recuperacion, Transformacion y Resiliencia.

Programa modificado posteriormente por el Real Decreto 377/2022, que amplio la tipologia de beneficiarios y modificd
determinados aspectos vinculados a las actuaciones incentivables.



https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-agencia-andaluza-de-la-energia-adopta-medidas-para-agilizar-la-tramitacion-de-solicitudes-de-0
https://www.boe.es/boe/dias/2021/06/30/pdfs/BOE-A-2021-10824.pdf
https://www.boe.es/boe/dias/2022/05/18/pdfs/BOE-A-2022-8122.pdf
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Estas modificaciones se incorporaron mediante una Resolucion de 15 de noviembre de 2022, que ademas clarifico y
simplificod requisitos y tramites. Asimismo, con fecha 15 de noviembre de 2022 se ampliaron los créditos para este pro-
grama, permitiendo asi que fueran atendidas algunas de las numerosas solicitudes que habian quedado desatendidas
por agotamiento de los fondos.

De la gestiéon de estos fondos quedd encargada también la Agencia Andaluza de la Energiay, al igual que ocurriera con
el Plan Moves Ill, también ha sido objeto durante 2023 de un numeroso grupo de quejas que denuncian los retrasos y
problemas habidos en la tramitaciéon, concesién y pago de estas ayudas.

Las razones para estos retrasos son practicamente idénticos a los ya expuestos para el Plan Moves Il y guardan relaciéon
con la complejidad de los requisitos exigidos y del procedimiento de acreditacion de los mismos, todo ello unido a la
coincidencia de diversos programas de incentivo con un elevado nimero de solicitudes gestionadas por un mismo
organismo, cuyas capacidades personales y funcionales se han visto claramente desbordadas.

En el caso de las solicitudes que optaban por el programa de incentivos 4: realizacion de instalaciones de autoconsumo
con fuentes de energia renovables en el sector residencial, que es el que ha suscitado mas quejas, lo normal es que la
tramitacion se encomendara a las propias empresas instaladoras, cuando figuraban como adheridas al programa, lo que
en principio deberfa haber servido para agilizar el procedimiento y evitar los errores y los procedimientos de subsanacion.

Sin embargo, lo cierto es que no ha ocurrido asi, 0 al menos no en la medida que se esperaba, ya que los retrasos y los
errores se han seguido produciendo, lo que revela la sustancial complejidad del procedimiento disefiado y la necesi-
dad de simplificar el mismo, a la vez que seria necesario ofrecer formacion especializada a los responsables de estas
empresas adheridas.

Creemos que lo ocurrido en relacion a estos dos programas, unido a lo acontecido en relacién a otros programas de
incentivos como el plan de ayudas para el alquiler joven, ponen de manifiesto la necesidad de una reflexién sobre las
capacidades de la administracion, con su estructura y forma de funcionamiento habitual, para gestionar este
tipo de programas caracterizados por el elevado niumero de solicitudes y el escaso plazo para gestionarlos y resolverlos.

Parece que ha venido para quedarse la opcidn por la via del fomento como medio idéneo para impulsar los procesos
de transicion, tanto energética como digital, que demanda la actual situacién marcada por la emergencia climatica
derivada del calentamiento global.

Asi las cosas es de prever que el nimero de procedimientos dirigidos a gestionar la concesion de toda suerte de ayudas
e incentivos no deje de crecer en los proximos afios. Y esto nos lleva a propugnar la urgente necesidad de un nuevo
planteamiento que evite que sigan produciéndose estos retrasos y dilaciones en la gestiéon de los procedimientos.

A nuestro entender, es necesario revisar en profundidad la regulacion de estos procedimientos a fin de simplificar y agi-
lizar los mismos. Asimismo, nos parece una medida imprescindible optar por una generalizacion de los procedimientos
automatizados como forma prioritaria de gestion, incorporando el uso de algoritmos y las herramientas que ya ofrece
la inteligencia artificial.

Dicho esto, hemos de aclarar que, aunque entendamos y apoyemos la necesidad de optar por estas herramientas
tecnoldgicas como soluciéon para los problemas existentes y como via de mejora de la administracion, esta Institucion
permanecera vigilante para que en este proceso de digitalizacion queden siempre salvaguardados los principios de
equidad en el acceso e igualdad de oportunidades.

Asimismo, velaremos por la utilizacién de técnicas de auditoria y control que garanticen la inexistencia de sesgos en
la utilizacién de férmulas algoritmicas de gestion de los procesos.

® 2.21.2.2.2.Comercio

Los mercadillos ambulantes son parte inseparable de la actividad comercial que se desarrolla en los municipios anda-
lucesy se rigen por la normativa municipal especificay también por costumbresy tradiciones, a veces muy arraigadas.
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Pese a esta regulacion, no dejan de ser una actividad muy susceptible de generar conflictos y disputas, especialmente
respecto del lugar de ubicacién, por tratarse de una actividad que se desarrolla esporaddicamente utilizando zonas del
dominio publico pero sin generar una ocupacion permanente del mismo.

En 2023 también se recibieron y tramitaron quejas por este motivo, como la recibida desde un pequefio municipio de
Granada proveniente de una vecina disconforme con la ubicaciéon en su calle y frente a su casa del mercadillo ambulante
tras haberse trasladado el mismo a dicha ubicacion como medida extraordinaria durante la Covid-19.

Detallaba la reclamante los muchos inconvenientes y molestias que le generaba esta ubicacidn y sus reiteradas peti-
ciones al Ayuntamiento para que reubicase el mismo.

Hemos trasladado esta queja al Ayuntamiento sugiriéndole la posibilidad de estudiar ubicaciones alternativas o so-
luciones posibles que satisficieran a todas las partes implicadas en el asunto y que fueran fruto del acuerdo comun de
las partes afectadas.

En la respuesta recibida hace pocos dias el Ayuntamiento se ha limitado a ratificar la legalidad de la ubicacion actual.

Trasladaremos la respuesta recibida a la interesada y nos dirigiremos nuevamente al Ayuntamiento para tratar de sus-
citar la sensibilidad del mismo a fin de que, si no es posible el cambio de ubicacidn, al menos explique suficientemente
las razones que los impiden y de soluciéon a los problemas denunciados por la interesada.

Diferente ha sido la respuesta municipal en la queja 23/4164, remitida por el vecino de un pueblo de Jaén denunciando
la falta de respuesta del Consistorio municipal a la peticion dirigida al mismo instando un cambio de ubicacién del
mercadillo municipal por los perjuicios que originaba su actual ubicacién al promotor de la queja y a otros vecinos y
establecimientos de la zona.

Tras instar una respuesta del Ayuntamiento a esta peticion, el mismo nos remite un informe detallando el acuerdo que
aprobaba la ubicacién actual del mercadillo e indicando que, pese a tratarse de una cuestion ciertamente compleja,
estaban valorando su traslado a una ubicaciéon menos controvertida.

® 2.21.2.2.3.Turismo

En relacién con la actividad turistica en Andalucia, las quejas recibidas no suelen ser muy numerosas porgue tampoco
son muchos los ambitos competenciales en los que despliegue su intervencion la administracion publica, tratandose
de un sector con un importante componente de autoregulacion.

No obstante, Ultimamente se observa cada vez mas conflictividad en relacion con este sector de la economia tan rele-
vante para nuestra Comunidad Autdnoma, como consecuencia del creciente rechazo que genera el turismo masivo
en aquellas ciudades y zonas donde el mismo se hace notar de forma mas intensa.

Es notorio que la proliferacién de viviendas turisticas en entornos residenciales esta ocasionando cada vez mas
conflictos en aquellas localidades donde la presion turistica ha aumentado en los Ultimos tiempos y su incidencia es
mayor. Unos conflictos que son de muy diversa indole por las variadas afecciones que esta actividad tiene en diferentes
ordenes de la vida normal de las ciudades.

Entre los motivos de cuestionamiento de esta modalidad de actividad turistica destaca el que pone de relieve su in-
cidencia en el sector del alquiler residencial al que tensiona, tanto por la limitacién que comporta en la oferta de
viviendas disponibles, como por la elevacion que supone en los precios de esta modalidad residencial.

Son muchas las personas que denuncian la dificultad para encontrar alquileres a precios razonables en las zonas mas
demandadas de la ciudad como consecuencia, entre otras razones, de la opcidn de los propietarios por destinar sus
viviendas a usos turisticos no residenciales.

También se denuncia cada vez con mas énfasis la creciente gentrificacion de algunas barriadas, de las que son ex-
pulsados sus residentes tradicionales, no solo por la presion inmobiliaria de las viviendas turisticas, sino también por la
desaparicion del tejido comercial y de servicios propio de cualquier entorno residencial, que se ve sustituido por hoteles
o establecimientos de hosteleria.
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Todo esto esta provocando una creciente oposicion ciudadana a un turismo de masas que se considera mas perjudicial
que beneficioso, generandose un sentimiento, al que se ha denominado “turismofobia”, que se traduce en una creciente
demanda hacia los poderes publicos para la adopcion de medidas efectivas que permitan salvaguardar los derechos
de los vecinos frente a los intereses de los poderosos sectores econémicos que dependen de la actividad turistica.

Una de las principales demandas de esta parte de la poblacién que repudia los excesos del turismmo de masas es la
prohibicion o cuando menos limitacion de las VTF, las viviendas con fines turisticos, que han proliferado en todas las
ciudades andaluzas, con especial incidencia en aquellas con mayor potencial turistico.

Un rechazo hacia estas viviendas gque resulta especialmente notorio entre aquellas personas gue viven en entornos
residenciales y han de soportar en sus mismos edificios o en sus proximidades las molestias que generan estos pisos
turisticos.

Un ejemplo de este tipo de situaciones fue el planteado en la queja 23/5288, remitida por una vecina de Méalaga que
nos decfa que tenia encima de su vivienda un piso turistico que le generaba todo tipo de molestias, deteriorando su
calidad de vida.

Nos exponia su situacion de forma muy gréfica: “solicito que se haga una normativa que no sean tan permisivos con las
molestias ocasionadas de ruidos, botellones, musica alta y nos amparen mds a los propietarios, que hemos invertido
nuestros ahorros para tener una vida tranquila, porque la que hay ampara a los propietarios de pisos turisticos. La poli-
cia estd desbordada y no podemos estar llamandola constantemente. Que en caso de conductas molestas continuadas
como suele hacer estos jovenes borrachos se le quite la licencia al propietario. Segun la constitucion tenemos derecho
al descanso, cosa que no es posible, llegan borrachos de madrugada y te despiertan, hablando voces altas, risas, etc.”

Lamentablemente este tipo de situaciones tiene poca solucién, ya que la Unica opcidon ante este tipo de conductas
inapropiadas es llamar a la policia local, la cual poco puede hacer para corregir las actitudes de unas personas que, por
lo general, no van a permanecer en la vivienda mas alla de unos pocos dias.

Por este motivo, son cada vez mas los ayuntamientos que, ante el clamor de sus vecinos, piden normas que les habiliten
para adoptar medidas efectivas que solucionen estos problemas. En este sentido, es maxima la expectacion ante
la anunciada aprobacién de una normativa de dmbito autondmico que esta previsto que aborde la regulacion de este
tipo de viviendas turisticas, otorgando mayor margen de maniobra a los Ayuntamientos en relacién con las mismas.

Otro aspecto que esta suscitando preocupacion en el sector turistico es la proliferacion de instalaciones de energias
renovables en las zonas rurales, que esta generando diversas tensiones con quienes desarrollan su actividad turistica
en este entorno.

El principal motivo es la consideraciéon de que los campos fotovoltaicos o los parques edlicos ocasionan una grave afec-
cion paisajistica que, en ocasiones, pone en riesgo la propia pervivencia de la actividad de turismo rural que tiene en
el paisaje uno de sus atractivos principales.

A este respecto, se recibié en la queja 23/4347 copia de una carta remitida por la Federacién Provincial de Empresas
de Hosteleria y Turismo de Granada, y dirigida al Presidente de la Junta de Andalucia, trasladandole una peticion de
modificacién del Decreto de Turismo Rural a fin de incorporar parametros de proteccién del paisaje de estableci-
mientos rurales que puedan verse afectados por instalaciones de energias renovables que estan proliferando en nuestra
Comunidad Auténoma.

Advertimos que la citada carta, aunque dirigida al Presidente de la Junta de Andalucia, la trasladalban en copia a esta
Institucién y a distintas Consejerias de la Junta de Andalucia y Delegaciones Territoriales e incluso al Alcalde de Albolote,
vy que la peticidn principal que obraba en la misiva al Presidente era la de que: “se valore este asunto e incorpore a la
normativa a la mayor brevedad posible esta zona de afeccion, promoviendo la ordenacion del territorio rural y de las
actividades que en el mismo se desarrollen”.

Examinada la cuestion que se nos planteaba, y cuya valoracion nos solicitaban, indicamos a sus promotores que la misma
implicabba una modificacion reglamentaria cuya iniciativa debia ser asumida por los titulares de la competencia, en este
caso la Consejeria de Turismo, Cultura y Deporte. En este sentido, le indicamos que la procedencia o no de incorporar la
modificacion planteada debia evaluarse por los responsables competentes teniendo en cuenta todas las circunstancias
gue puedan concurrir y colisionar con la implantacion de instalaciones de energias renovables.
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De entre las restantes quejas recibidas durante 2023 en relacion con el turismo destacamos la 23/6429, en la que una
persona que habia contratado una estancia de varios dias en un albergue de Inturjoven junto con su familia reclamalba
la devolucion de parte del importe de dicha reserva al haber tenido que abandonar la estancia con antelaciéon por un
accidente que le obligd a solicitar asistencia médica.

Tras pedir informe al albergue y examinar las normas de uso del mismo reflejadas en el documento de contratacion
hubimos de concluir que la negativa del albergue a la devolucion del dinero era conforme a lo estipulado en el docu-
mento contractual.

® 2.21.2.3. Gobernanza publica

Dentro de este epigrafe vamos a analizar cuestiones de muy diversa indole aunque unidas por el nexo comun de cons-
tituir elementos claves para hacer realmente efectiva la idea de gobernanza publica entendida como una forma de
gestionar democraticamente el ejercicio del poder.

Asi, incluiremos en la dacién de cuentas de este epigrafe una relacion de agquellas quejas que exponen las problematicas
que se suscitan en el ambito local en relaciéon con el ejercicio por ayuntamientos y diputaciones de sus potestades de
autogobierno y con el desarrollo de las competencias que les son propias.

También reseflaremos las quejas que denuncian incumplimientos por parte de las diferentes administraciones publi-
cas de sus deberes de transparencia, tanto en su vertiente de transparencia activa, como en relacién a la atencién a las
solicitudes de acceso a informacion que reciben.

Por ultimos destacaremos aquellas cuestiones suscitadas en las quejas recibidas que ponen de manifiesto las dificulta-
des que presenta el proceso de transicion digital en el que esta inmerso actualmente la sociedad, con especial atencion
a las consecuencias que para el gjercicio de sus derechos por parte de la ciudadania esté teniendo la implantacion del
nuevo modelo de administracion electrénica.

® 2.21.2.31.Gobernanzalocal

Esindudable que la Administracion local, por su cercania con la ciudadania, se constituye en el principal referente para
aquellas personas que precisan de algun tipo de ayuda, sea del tipo que sea. Los ayuntamientos constituyen desde
siempre la primera linea de la Administracién de cara a la ciudadania y es a sus responsables municipales a quienes
los vecinos y vecinas recurren en primer lugar en busca de soluciones a los problemas que les aquejan.

Esto significa que las entidades locales, y particularmente los ayuntamientos, constituyen el primer referente de la ciuda-
dania, no solo como instrumentos para la prestacion de servicios publicos, sino también como artifices del desempefo
de las reglas democraticas como forma de gobierno y resolucion de problemas.

La gestion democratica de los gobiernos locales, precisamente por su cercania hacia los vecinos y vecinas que les otor-
gan legitimidad con sus votos, es con frecuencia el escenarios de disputas y conflictos en los que adquieren especial
protagonismo las denuncias por incumplimientos de las reglas que delimitan el juego democratico.

Durante 2023 los conflictos relacionados con el autogobierno local se han visto muy condicionados por la celebracion en
mayo de las elecciones municipales. En los meses previos a esta consultay como consecuencia de las propias campafas
electorales, se incrementaron las quejas denunciando malas practicas de los gobiernos. Terminado el proceso electoral, el
interés de las quejas se centrd en los procesos de formacion de los gobiernos municipales y posteriormente provinciales.

Un problema particular que a esta Institucion le generan estos procesos electorales en la tramitacion de las quejas
relacionadas con la gobernanza local es el derivado del cambio que estos procesos provocan en muchos gobiernos
municipales y provinciales, lo que deja en muchas ocasiones sin sentido la continuaciéon en la tramitaciéon de dichas
quejas, ya sea porque los responsables de los hechos denunciados ya no ostentan las responsabilidades de gobierno o
incluso por darse la paradoja de que quien ahora ostenta esas responsabilidades es precisamente quien inicié la queja
como denunciante.
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Es evidente que un cambio de gobierno en un Ayuntamiento no significa que todo empiece desde cero, como si nada
hubiera ocurrido anteriormente. En absoluto es asi, cuando la queja en tramitacion se refiere al funcionamiento de
los servicios publicos municipales o al ejercicio de competencias municipales, la tramitacion del expediente continUa
igual por cuanto entendemos que los nuevos responsables municipales se subrogan en las competencias de sus
antecesores.

No obstante, los cambios de gobiernos, especialmente cuando van mas alld de un mero cambio de personas, normal-
mente aconsejan ofrecer un periodo mMinimo de adaptacion a los nuevos responsables para que puedan afrontar con
solvencia sus nuevas responsabilidades.

Esto lo aplicamos en la tramitacion de las quejas y se traduce en el reconocimiento a los nuevos responsables muni-
cipales y provinciales de un periodo de adaptacidon que podria asimilarse a los conocidos “100 dias de gobierno”. Esto
no significa que la tramitaciéon de las quejas decaiga, sino que ofrecemos un plazo adicional a los nuevos responsables
para atender las mismas.

Uno de los temas mas recurrentes en las quejas relacionadas con el funcionamiento de los érganos de gobierno locales
es la denuncia procedente de los grupos de oposicion por el incumplimiento de los deberes de convocatoria de los
plenos municipales en los plazos legalmente fijados por la legislacion de régimen local, que estipula una periodi-
cidad para su convocatoria en funcion del niumero de habitantes del municipio, que debe ser ademas recogida en el
correspondiente acuerdo municipal.

Se trata de quejas que afectan especialmente a municipios pequenos y que por regla general tienen un fundamento
real ya que, efectivamente, se ha incumplido el régimen de periodicidad de las sesiones fijado normativamente o acor-
dado por el pleno de la Corporacion.

No obstante, en el curso de la tramitaciéon de estas quejas no es infrecuente que recibamos informes de los Consistorios
denunciados aduciendo como justificacion para el incumplimiento de esta periodicidad obligatoria razones sobrevenidas
0 excepcionales que, con mucha frecuencia, guardan relacidon con los periodos vacacionales o de baja de las personas
que ostentan los puestos de Secretaria Municipal.

Son casos que nos deparan un cierto dilema, ya que ha quedado acreditado el incumplimiento de la normativa local
en un aspecto esencial del gobierno democratico como es la celebraciéon de las sesiones plenarias. Sin embargo, esta
irregularidad debe valorarse teniendo en cuenta la trascendencia que tiene el papel de la persona que ostenta la Se-
cretaria Municipal en la convocatoria y desarrollo de estas sesiones plenarias.

A este respecto, no puede obviarse la dificultad que implica tener que suplir la ausencia del responsable de la Secretaria
Municipal, especialmente cuando se trata de municipios pequefos con escasa dotacion de personal funcionario con un
nivel y categoria suficiente para el desempefio de estas funciones y cuando ademas no sea previsible que la ausencia
se prolongue en exceso.

Se trata en definitiva de ponderar el incumplimiento producido en funcién de las razones que lo justifican, para
valorar si la actuacion municipal es merecedora de del reproche de esta Institucion.

Ejemplo de este tipo de quejas fueron la queja 22/8621y la queja 23/2264.

Otras quejas también recurrentes son las relacionadas con la negativa de alglin responsable municipal a que se
graben las sesiones plenarias. Se trata de un incumplimiento de una obligaciéon legal, como ha dictaminado el propio
Tribunal Supremo, por lo que nuestra actuacidon en estos casos es lo mas expeditiva posible demandando del Ayunta-
miento que no ponga obstaculos a esta manifestacion del principio de publicidad de las sesiones plenarias consagrado
en la legislacion basica de régimen local.

Tampoco son extrafas las quejas que denuncian el incumplimiento por parte de algudn gobierno municipal o provincial
de algun acuerdo previamente adoptado en los érganos colegidos locales.

Normalmente en estas quejas subyace un cierto desconocimiento acerca de las diferencias existentes entre acuerdos

municipales de obligada ejecucion y con trascendencia juridica en el ambito administrativo, de los que serian meros
acuerdos politicos que manifiestan una voluntad del drgano municipal de actuar en un determinado sentido, pero
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gue no comportan obligaciones legales sino Unicamente responsabilidades politicas por parte de quienes incumplen
dichos acuerdos.

Tratamos en nuestras respuestas de explicar estas diferencias a quienes promueven las quejas, aunque no siempre
conseguimos convencerlos.

® 2.21.2.3.2. Transparencia, participacion ciudadana y proteccion de datos

Segun la Recomendacion del Consejo de la OCDE el Gobierno abierto es una cultura de gobernanza que promueve
los principios de transparencia, integridad, rendicién de cuentas y participacién de las partes interesadas en apoyo
de la democracia y el crecimiento inclusivo.

Un acuerdo basado en el reconocimiento de que un “gobierno abierto es fundamental para generar confianza en los
ciudadanos” y que “la participacion de las partes interesadas mejora la rendicion de cuentas gubernamental, favorece
elempoderamiento e influencia de la ciudadania en las decisiones, construye capacidad civica, mejora la base empirica
para la elaboracion de politicas publicas, reduce los costos de implementacion y explota redes mas amplias para innovar
en la elaboraciéon de politicas publicas y en la prestacion de servicios publicos”.

El Plan de Accion para la implementacion de la Agenda 2030 considera los planes de Gobierno Abierto “politicas palanca”
para alcanzar los ODS, por su contribuciéon al cumplimiento del ODS 16 (paz, justicia e instituciones soélidas) al mismo
tiempo que contribuye al cumplimiento del resto de objetivos. Politicas que aborden “cuellos de botella” especificos y
se conviertan en los potenciales motores de desarrollo sostenible.

Asi, la transparencia, la participacion y la rendicion de cuentas deben convertirse en el eje basico de toda accién
politica.

La mayoria de las quejas recibidas en 2023 ponen de manifiesto que aln persisten las reticencias de las administracio-
nes publicas a facilitar el acceso a la informacion que atesoran, desatendiendo las solicitudes que les hacen llegar los
ciudadanos y que muchas veces necesitan para el correcto ejercicio de sus derechos.

Especialmente significativas son las quejas remitidas por personas que ostentan la condicion de ediles municipales y
gue ven coémo son desatendidas por el gobierno municipal sus peticiones de acceso a la informacidn, pese a que las
mismas vienen expresamente avaladas por la normativa que regula el estatuto de los drganos de representacion a nivel
local. Asi, podemos citar la queja 23/0506 o la queja 23/0898, entre otras.

Cabe sefnalar que no es infrecuente que se denuncien por parte de algunos regidores municipales un uso abusivo
por parte de algunos miembros electos de las Corporaciones Locales de su derecho de acceso a la informacién,
consistente en la continua remisiéon de solicitudes de acceso a informaciones y documentos de toda indole que, por su
exceso, pueden llegar a saturar las capacidades de los servicios municipales encargados de su atencion.

Esto genera situaciones de dificil resolucion ya que es evidente que existe una proteccion reforzada en el ordenamiento
juridico local del derecho de acceso a informacion de quienes ostentan cargos de representacion politica, justificada por
ser este acceso a la informacion el principal instrumento para que estos puedan ejercer adecuadamente su importante
funcidon politica de control de la accién de gobierno.

No obstante, no podemos dejar de entender la posicién de los gobiernos municipales que ven con impotencia como
sus escasas dotaciones de medios personales se ven obstaculizadas en el ejercicio de sus funciones normales por tener

que atender las continuas y abusivas peticiones de acceso que a veces les llegan.

Es un dilema gue solemos resolver amparando el derecho de acceso a la informacion de los cargos electos, pero
demandando de los mismos un uso racional y no abusivo de este derecho.

Por otro lado, son también frecuentes las quejas que ponen de manifiesto continuos incumplimientos por parte de
las administraciones publicas de sus deberes de publicidad activa.


https://www.oecd.org/gov/recomendacion-del-consejo-sobre-gobierno-abierto-141217.pdf
https://transparencia.gob.es/transparencia/dam/jcr:69584062-4118-405e-95b3-4a349167c36b/PlanAccion_implementacion_Agenda2030.pdf
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A modo de ejemplo podemos citar la queja 23/0748 en la que se denunciaba el incumplimiento por una regidora mu-
nicipal de su obligacion de publicar las actas de las sesiones plenarias, tal y como establece el art. 10.3 de la Ley 1/2014
de Transparencia de Andalucia.

También cabe resefar la queja 23/0926 en la que se denunciaba la falta de publicacion de las grabaciones del pleno
municipal.

La existencia en Andalucia de un organismo especializado en materia de transparencia, como es el caso del Consejo
de Transparencia y Proteccion de Datos de Andalucia (CTPDA) ha determinado gque esta Institucidon opte por orientar a
quienes se dirigen a nosotros denunciado algun tipo de incumplimiento de esta normativa a presentar las oportunas
reclamaciones ante este Consejo.

Del mismo modo actuamos en relacion a las quejas recibidas denunciando incumplimientos de la normativa de pro-
teccion de datos, al contar también el CTPDA con competencias en esta materia y una seccion especializada dedicada
a resolver las denuncias y reclamaciones recibidas.

A este respecto, durante 2023 orientamos a presentar reclamaciones ante el CTPDA en relacion con relacion a las cues-
tiones planteadas, entre otras, en la queja 23/3328, en la que un particular denunciaba la transferencia de sus datos
personales desde un ayuntamiento a una empresa privada que era la encargada de la realizacion de determinadas
funciones municipales. Todo ello ocurria tras la presentacion por el interesado ante el propio Ayuntamiento de una
denuncia por lo que consideraba una inadecuada prestacion de sus servicios por parte de la empresa.

Del mismo modo interesamos la intervencion del CTPDA en la queja 23/4067 que planteaba una denuncia contra un
centro de educacion secundaria por haber incluido los datos de un alumno en la base de datos de una plataforma de
uso educativo, pese a la expresa oposicion de los padres a tal inclusion.

Cabe resefar que también se reciben en esta Institucion algunas quejas denunciando el incumplimiento por parte
del CTPDA de los plazos estipulados en su hormativa para resolver las reclamaciones recibidas. Quejas que son
debidamente tramitadas ante dicho Consejo al ser el mismo un organismo administrativo sujeto a nuestra supervision.

Debemos, por ultimo, resefar la recepcion de algunas quejas que ponen de manifiesto la falta de comprension de la
ciudadania al conocer que la normativa reguladora del CTPDA no ha reconocido al mismo potestades para san-
cionar los incumplimientos que detecte de la normativa de transparencia publica.

De hecho, la citada normativa establece un sistema sancionador con una componente poco o nada funcional al estipular
que habréa de ser el mismo organismo publico que ha incumplido la normativa de transparencia el que incoe el procedi-
miento sancionador e imponga las oportunas sanciones a quien resulte ser responsable de las infracciones cometidas.

Pretender que un organismo publico, especialmente si es de escasas dimensiones como pueda ser el caso de un ayun-
tamiento pequeno, vaya a incoar un procedimiento sancionador contra si mismo resulta, cuando menos, poco realista.

El problema es que cuando el CTPDA resuelve una reclamacién y dictamina que ha existido una infraccién de la nor-
mativa de transparencia no tiene mas remedio que instar al organismo infractor a tramitar el correspondiente proce-
dimiento sancionador.

Cuando esto no ocurre, y lamentablemente es lo mas frecuente, las personas que instaron la intervencion del CTPDA,
por sentirse perjudicadas por la infraccion, contemplan con impotencia y incluso estupefacciéon como el resultado fi-
nal del procedimiento, lejos de ser el esperado, concluye con la ausencia de sancion al infractor, sin que el sistema les
ofrezca opciones ante tal situacion.

Consideramos que deberia replantearse en sede legislativa el otorgamiento de potestades sancionadoras al CTPDA,
Creemos que con ello se contribuiria a ir modificando la conducta de aquellos responsables publicos que han optado
por incumplir sus obligaciones en materia de transparencia.


https://www.boe.es/buscar/pdf/2014/BOE-A-2014-7534-consolidado.pdf
https://www.boe.es/buscar/pdf/2014/BOE-A-2014-7534-consolidado.pdf
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® 2.21.2.3.3. Transicion digital

Estamos inmersos en una era de cambios tecnoldgicos rapidos y profundos que estan transformando la sociedad de
maneras que antes apenas podiamos imaginar. En el contexto andaluz, esta transformacion digital ha comportado
beneficios notables para nuestra sociedad. Sin embargo, las quejas que hemos recibido en relacion con este proceso
nos indican que estos beneficios no llegan a todos por igual, ni benefician en igual medida a todos los colectivos
sociales.

Actualmente la digitalizacion de la administracion publica ha simplificado y agilizado numerosos procedimientos, per-
mitiendo a la ciudadania acceder a servicios publicos de manera mas eficiente. La implementacion de tecnologias
como la inteligencia artificial ha contribuido a una toma de decisiones mas precisa y al analisis de datos en tiempo real,
mejorando la calidad de los servicios publicos.

Pero, a pesar de los avances en la transformacion digital, es crucial reconocer que no todos los andaluces se
benefician por igual de estos avances. Existe una brecha digital que afecta desproporcionadamente a ciertos colec-
tivos. Una brecha que puede deberse a diversos factores como la situacién econdmica; la discapacidad; la condicion de
persona migrante; el nivel educativo y cultural; la edad; el género; o el hecho de vivir en una zona rural.

Aquellas personas que tienen dificultades para integrarse en el mundo digital pueden acabar formando parte
del colectivo de las “personas en exclusion digital”. v esta exclusién digital puede tener graves consecuencias, ya que
limita el acceso a servicios esenciales y a oportunidades en una sociedad cada vez mas digitalizada.

Uno de los desafios mas notorios es la automatizacion de procedimientos administrativos. Si bien esta automatizacion
puede ser beneficiosa al agilizar la gestion, puede resultar perjudicial para quienes carecen de habilidades digitales o
acceso a la tecnologia necesaria. Muchas personas se sienten impotentes al no poder completar un procedimiento
automatizado, lo que a menudo afecta a su capacidad para acceder a servicios, prestaciones o ayudas esenciales.

Uno de los problemas fundamentales es gque muchos procedimientos administrativos automatizados han sido disefiados
sin tener en cuenta las necesidades de los ciudadanos. La administracion electronica, en su esfuerzo por ser eficiente,
a menudo ha pasado por alto la diversidad de usuarios y sus capacidades digitales.

Para abordar la brecha digital y lograr una administracién electrénica inclusiva, es esencial adoptar un enfoque
de disefio centrado en el ciudadano. Esto implica considerar las necesidades, habilidades y limitaciones de todos los
usuarios al desarrollar servicios digitales. Se deben realizar evaluaciones de accesibilidad y usabilidad para garantizar
que todas las personas puedan utilizar estos servicios de manera efectiva.

Una solucién importante para abordar la exclusion digital es garantizar que siempre exista una via alternativa a la
telematica para aquellos ciudadanos que carecen de medios o habilidades digitales. Esto implica mantener la

opcioén de realizar procedimientos de forma presencial o mediante otros métodos no digitales.

A este respecto, es importante resefar la actuacion de oficio 23/7738 [queja 23/7738 BOPA] iniciada por esta Instituciony
en la que se ha solicitado, tanto de la Junta de Andalucia como de los principales ayuntamientos andaluces lo siguiente:

Sugerencia: Que se proceda a regular la cita previa commo medio de acceso de la ciudadania a las dependencias publicas
incluyendo en dicha regulacion las siguientes prescripciones:

> La cita previa serd el medio preferente para el acceso a las dependencias publicas y para recibir atenciéon y auxilio
de los empleados publicos

> Se garantizara la posibilidad de atenciéon presencial sin cita previa en todos los registros y dependencias
durante el horario de atencién al publico.

> Seestipulara la obligatoriedad de ofrecer diversos canales de acceso a la cita previa, incluyendo entre dichos canales
formatos telematicos, telefénicos y presenciales.

> Seincluirdn garantias en favor de quienes precisan de cita previa para efectuar gestiones o tramites administrativos
sujetos a plazo, de tal modo que la posible demora en la asignacion de la cita no comporte la pérdida de derechos


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/sugerimos-a-la-junta-de-andalucia-que-proceda-a-regular-la-cita-previa-incluyendo-la-posibilidad-de
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> Se procurara una adecuada dotacion de medios materiales y personales en las administraciones publicas para
atender con la celeridad necesaria tanto los canales de solicitud de la cita previa como la atencion presencial a
quienes acudan a las dependencias publicas con y sin cita previa.

Asimismo, debemos resefar que el pasado dia 20 de octubre se celebrd en Granada la Jornada titulada “Administraciéon
electrénica e inteligencia artificial. Los derechos de la ciudadania ante un nuevo modelo de administraciéon”.

El objetivo de la jornada ha sido reflexionar sobre los cambios que esta suponiendo para la sociedad el progresivo
desarrollo de la administraciéon electrénica.

Para ello hemos partido del reconocimiento de los avances y mejoras que comporta la digitalizacion de la administra-
cion para abrir a continuaciéon un debate acerca de la necesidad de garantizar los derechos de la ciudadania frente a
las deficiencias y carencias que aun presenta este proceso y los riesgos que comporta la incorporacion al mismo de la
inteligencia artificial.

El resultado de esta reflexion y debate ha sido muy positiva ya que, no solo hemos tenido la ocasion de conocer las va-
loraciones de reconocidos expertos en la materia, sino que hemos podido trasladar a los mismos las inquietudes que
suscita en esta Institucion la forma en que se esta desarrollando el proceso de implementacion de la Administracion
electréonica en Andalucia.

§ 2.21.3. Actuaciones de oficio

En lo que se refiere a las actuaciones de oficio iniciadas en 2023, a continuacion se relacionan las mismas:

> Queja 23/5516 dirigida a la Consejeria de Industria, Energia y Minas, Agencia Andaluza de Energia, para que la
Agencia Andaluza de la Energia adopte medidas para agilizar la tramitacion de solicitudes de ayuda del programa
MOVES Il

> Queja 23/7738 dirigida a la Consejeria de la Presidencia, Interior, Dialogo Social y Simplificacion Administrativa,
Direccion General de Administracion Periférica y Simplificacion Administrativa; ayuntamientos de las ocho capita-
les de provincias andaluzas; ayuntamientos de municipios andaluces de mas de 50,0000 habitante y diputaciones
provinciales, para que procedan a regular la cita previa, incluyendo la posibilidad de atencion presencial sin cita.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/jornada-administracion-electronica-e-inteligencia-artificial-los-derechos-de-la-ciudadania-ante-un
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-agencia-andaluza-de-la-energia-adopta-medidas-para-agilizar-la-tramitacion-de-solicitudes-de-0
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/sugerimos-a-la-junta-de-andalucia-que-proceda-a-regular-la-cita-previa-incluyendo-la-posibilidad-de
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Este tema en otras materias

Balance

B2.1.7. El cddigo postal, a veces, influye mas que el codigo
genético

En el trabajo que realizamos hay que tener en cuenta el factor de vulnerabilidad que implica vivir en una ciudad o un
pueblo, en zona urbana o rural; en el centro de las ciudades o en un barrio. Al igual que tenemos un enfoque especifico
sobre la Andalucia vaciada, el enfoque se dirige a esos barrios de ciudades que se han quedado atras en servicios puU-
blicos o equipamientos, relegandolos a categorias diferenciadas de ciudadania.

En ciudades como Almeria, Granada o Sevilla se encuentran grandes dificultades en funcién de los barrios donde se
resida , teniendo los peores indicadores barrios como el Puche en Almeria, la Zona Norte en Granada o el Poligono Sur
en Sevilla, entre otros de las mismas caracteristicas.

Llama la atencion gque, concurriendo tantos problemas, no se tengan registros significativos de quejas, ni individuales
ni colectivas, en esta Oficina, lo que nos revela la extrema vulnerabilidad de la poblaciéon y del descrédito en las distintas
instancias para la solucion a sus problemas. Es por esto que ponemos de manifiesto la realidad en la que viven muchas
personas con economias precarias que no tienen capacidad para buscar una vivienda en otros entornos, dejando atras
familiares y amigos. Como hemos dicho en alguna ocasion, “el codigo postal, a veces, influye mas que el cédigo genético”.

B2.2.4. La transicion digital: oportunidades y riesgos de
nuevas formas de exclusion

Analizamos el desarrollo del proceso de transicion digital emprendido por la sociedad andaluza y en el que se atisban
tantas oportunidades de desarrollo como riesgos de crear nuevas formas de exclusion. La administracion electrénica
serd el objeto principal de nuestro interés y evaluaremos, a la luz de las quejas recibidas, si la puesta en marcha de la
misma se esta realizando garantizando los derechos de las personas mas desfavorecidas y respetando los principios de
equidad, igualdad y universalidad.

Existe una brecha digital que afecta desproporcionadamente a ciertos colectivos. Una brecha que puede deberse
a diversos factores como la situacion econémica; la discapacidad; la condicion de persona migrante; el nivel educativo
y cultural; la edad; el género; o el hecho de vivir en una zona rural.

Aquellas personas que tienen dificultades para integrarse en el mundo digital pueden acabar formmando parte del co-
lectivo de las “personas en exclusion digital”. Y esta exclusion digital puede tener graves consecuencias, ya que limita
el acceso a servicios esenciales y a oportunidades en una sociedad cada vez mas digitalizada.

Para abordar la brecha digital y lograr una administracién electrénica inclusiva, es esencial adoptar un enfoque
de disefio centrado en el ciudadano. Esto implica considerar las necesidades, habilidades y limitaciones de todos los
usuarios al desarrollar servicios digitales. Se deben realizar evaluaciones de accesibilidad y usabilidad para garantizar que
todas las personas puedan utilizar estos servicios de manera efectiva. Una solucién importante para abordar la exclusion
digital es garantizar que siempre exista una via alternativa a la telematica para aquellos ciudadanos que carecen
de medios o habilidades digitales. Esto implica mantener la opcién de realizar procedimientos de forma presencial o
mediante otros métodos no digitales.
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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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al descubrir que la administracion estaba llevando a cabo actuaciones aungue no eran conocedores de ello hasta el
momento del encuentro. El porcentaje de acuerdos alcanzados en las mediaciones celebradas asciende 2023 a un
61%. Es resenable que de las mediaciones en las que ha habido sesion o sesiones de mediacion, en solo dos las partes
no lograron llegar a acuerdo. A la pregunta sobre el nivel de satisfaccién alcanzado, con independencia del resultado
del proceso, se alcanza un porcentaje de 96,2%.

Asimismo, seguimos en contacto para implantar la piloto de mediacién intrajudicial para la gestion de asuntos derivados
desde la jurisdiccion, en orden a contribuir desde la Defensoria a impulsar el conocimiento y desarrollo de la mediaciéon
en el ambito administrativo en nuestra Comunidad Auténoma.

En 2023 se ha publicado un primer Informe Monografico sobre el Enfoque actual del dPA sobre la cultura de paz
y la mediacién en Andalucia, en el que en el que rendimos cuentas sobre la propia actividad mediadora ejercida por
la Institucion, al tiempo que incorporamos un diagndstico sobre los servicios publicos de mediacion en la comunidad
autéonoma.

B2.3.7. Hemos continuado colaborando estrechamente
con el movimiento social y los agentes sociales

Los colectivos sociales contribuyen a la eficaz tarea de defensa de los derechos y libertades constitucionales representa
la colaboracion con la iniciativa social.

El movimiento asociativo es altavoz de las demandas de la ciudadania y resulta de extraordinaria utilidad para enfocar la
actividad de la Defensoria. La Oficina del Defensor del Pueblo Andaluz es un observatorio privilegiado que nos muestra
la realidad social, en este caso, revelada a través del tejido asociativo, y nos permite articular nuevas actuaciones desde
esta mirada, como una de las importantes responsabilidades que asume el titular de la Institucion, dando voz a todas
esas personas y contribuyendo a que tengan mejores condiciones de vida.

En el desarrollo de la actividad institucional, a lo largo del afio 2023 se han mantenido 605 reuniones y contactos con
entidades, organizaciones y agentes sociales, tanto en el curso de la tramitacion de quejas como de otras iniciativas
0 actuaciones llevadas a cabo por la Institucion.

También contamos con el funcionamiento del Consejo Asesor del Defensor del Pueblo Andaluz y Defensoria de la Infancia
y Adolescencia de Andalucia en materia de Menores (el e-foro de Menores) creado por esta Institucion en noviembre
de 2008y que ha facilitado asesoramiento a la Instituciéon en esta materia y ha posibilitado la efectiva participacion en
la misma de los nifos, nifas y adolescentes de Andalucia.

Como en anos precedentes, se ha organizado la XV| edicion de los Premios de la Defensoria de |la Infancia v la Adoles-
cencia de Andalucia. Con ello consolidamos esta iniciativa que tan buena acogida tiene entre este sector de poblacion
para promocionar y divulgar los derechos de los niflos, nifas y adolescentes.

2.1.4. Personas en situacion y/oriesgo de
vulnerabilidad

21.4.2.2.3. Otros factores de vulnerabilidad

La Brecha digital, es otro de los problemas detectados en esta Defensoriay uno de lo retos principales que enfrenta la
sociedad actual. En el informe anual 2022, se dedicd una mencidn especial a esta realidad que necesita un proceso de
transformacion para alcanzar los beneficios de la llamada “la sociedad digital” .



https://defensordelmenordeandalucia.es/consejo-infancia-y-adolescencia
https://16premiodefensor.es/
https://16premiodefensor.es/
https://defensordelpuebloandaluz.es/sites/default/files/digital-dpa-informeanual-2022.pdf
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Las nuevas tecnologias tienen el riesgo de dejar atrds a quienes no tienen la capacitacion ni los medios suficientes para
adecuarse a un mundo cambiante a gran velocidad.

Relacionadas con el derecho a la vivienda, hemos podido constatar como distintas quejas referidas a la convocatoria del
bono joven ponian de manifiesto que se sentian perjudicados por no disponer de la capacitacion necesaria ni medios
informaticos para competir con otras personas de su misma edad.

En la queja 22/6541 referida a la distinta problematica que dificultaba el acceso a una subvencién para sufragar el alqui-
ler a quienes tenian menos de 35 afios, se puso de manifiesto que en la Orden de 3 de octubre de 2022, reguladora de
los requisitos y el procedimiento para la concesién de dichas ayudas dirigidas a personas jovenes con escasos recursos
econdmicos, se determind para su tramitacion, el caracter obligatorio del uso de medios electrénicos, requisito impres-
cindible para optar a la misma.

A este respecto se habian recibido en la Defensoria muchos testimonios de personas que muestran su impotencia por
el retraso en la publicacion de la Orden, su disconformidad por la obligatoriedad de presentacion de forma telematica
de las solicitudes, los fallos de la aplicacion que provocaron el colapso de la web, y el impacto que la brecha digital
habia tenido en la esfera de derechos de la juventud andaluza, entendiéndose ésta, como una nueva forma de
discriminacion.

Una problematica frente a la que se dictd Resolucion sugiriendo entre otras cuestiones “que, habida cuenta el interés
mostrado por la juventud destinataria de esta ayuda y de la desigualdad que supone priorizar a quienes tengan la dis-
ponibilidad de tiempo, medios y competencias digitales, se analicen otras posibles formulas de acceso a la peticion de
la ayuda”

En el informe recibido como respuesta a esta Resolucidon nos trasladaron que “se considera que a pesar de que todas
las personas han tenido acceso en condiciones de igualdad, siempre se precisa de refuerzo en orden a atender las
posibles dificultades de las personas”.

En el cierre de la queja pusimos de manifiesto que esta Defensoria difiere de este pronunciamiento, dado que tal y como
se lo hicimos llegar en la Resolucidon emitida, se cuenta con multitud de testimonios de personas jovenes andaluzas, que
pese a que todas ellas intentan la siempre dura gesta de la emancipacion, no todas ellas presentan las mismas destrezas
digitales, ni disponen de los mismos recursos técnicos para solicitar esta ayuda con la premura que se requeria; ser de
las primeras 14.000 personas en solicitar el Bono Joven Andalucia.

Una muestra de ello era el testimonio de una trabajadora social en la que nos transmitia las dificultades de algunas
personas para concurrir a través de la web y la falta de ayuda prevista en las Delegaciones Territoriales para esta finali-
dad, provocando que personas carentes, no sélo de recursos econdmicos para hacer frente al pago de un alquiler sino
también de facilidad y rapidez en el manejo de entornos digitales, no pudieran acceder a la convocatoria, rompiendo
en principio de igualdad constitucionalmente reconocido.

Por lo tanto, esta Institucion difiere del contenido de la propia Orden que recoge que las “...personas que estan capacita-
das técnicamente por tener adquiridas las suficientes competencias digitales, al estar habituadas a llevar a cabo todas
las actividades lectivas, de trabajo, de ocio y todas las transacciones y procesos que desarrollan de forma electronica’.

Y es que este Defensor no puede comypartir este axioma, ya que es conocedor de una realidad de la sociedad andalu-
za plural, donde se incluye la existencia de una brecha digital que afecta de manera directa incluso a este sector de
poblacion joven. Esta situacion se ha puesto de manifiesto en los distintos informes anuales de esta Defensoria y que
requiere de apoyo por parte de la Administracion para garantizar la igualdad de oportunidades.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/cerramos-la-actuacion-sobre-el-bono-joven-en-la-confianza-de-que-se-atiendan-las-cuestiones
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2.1.5. Salud y bienestar

2.1.5.2.7. Derechos de las personas usuarias

En el plano de la confidencialidad, en su vertiente de derecho a la intimidad y a la proteccion de datos personales, el
articulo 22.1j) del EAA consagra el derecho de pacientes y personas usuarias del Sistema Andaluz de Salud a la confiden-
cialidad de los datos relativos a su salud y sus caracteristicas genéticas, asi como el acceso a su historial clinico. Ello nos
llevd a analizar la posible infraccion de estos derechos en los justificantes de asistencia sanitaria, al hilo de la reclamacion
dirigida por una mujer a la que se le habia dado como acreditacion de su asistencia sanitaria, el documento de cita a
consulta de ginecologia, lo que suponia tener que dar a conocer a su empresa el tipo de asistencia sanitaria demandada
y recibida, a efectos de justificante laboral de su ausencia en horario de trabajo.

Desde la Administracion sanitaria se acordd el envio por la Unidad de Atenciéon Ciudadana de una nota de comunicacion
interior dirigida a todas las Unidades de Gestion Sanitaria implicadas, para que tomaran en consideracion la emision
de justificantes de asistencia de manera genérica, respetando la confidencialidad de la Ley Organica de Proteccion de
Datos, sin incluir ningln motivo de consulta, limitado a consignar los datos de la persona usuaria, la fecha y hora de la
citay la hora de salida.

Como novedad de interés, se informaba que ya es posible obtener el justificante de haber acudido a consulta a través de
la web ClicSalud+, lo que supone un instrumento de utilidad para reducir la carga administrativa en materia sanitaria,
siempre que la ciudadania y los profesionales conozcan esta alternativa (queja 22/5742).

El derecho de acceso a la Historia clinica y la confidencialidad de su contenido, como veiamos mas arriba, también
se recogen en el articulo 22.1j) del EAA anteriormente citado. No en vano, la historia clinica y los datos de salud contenidos
en la misma estan amparados por la confidencialidad, tratdndose de una categoria especial de datos personales, con
proteccion cualificada, de conformidad con la normativa reguladora de la proteccion de datos y la Ley 41/2002, de 14 de
noviembre, basica reguladora de la autonomia del paciente y de derechos y obligaciones en materia de informacién y
documentacion clinica.

Esta ultima Ley define la historia clinica como el conjunto de los documentos relativos a los procesos asistenciales de
cada paciente, con la identificacion de los médicos y de los demas profesionales que han intervenido en ellos, con ob-
jeto de obtener la maxima integracion posible de la documentacion clinica de cada paciente, al menos, en el ambito
de cada centro (articulo 14.1).

La Ley 41/2022 concibe la historia clinica como un instrumento destinado fundamentalmente a garantizar una asistencia
adecuada al paciente, siendo esta la razén por la que cualquier acceso a sus datos debe enmarcarse en el ejercicio de
las funciones correspondientes o estar comprendido en alguno de los supuestos legalmente permitidos.

En 2023 hemos dilucidado un interesante dilema acerca del derecho de acceso a la historia clinica cuando la peticion
proviene de familiares de personas fallecidas, en concreto, de un hermano del titular fallecido de dicha historia (queja

21/8014).

Explicaba el compareciente que habia solicitado ante el Servicio Andaluz de Salud poder acceder a la historia clinica
de su hermano, mas concretamente, conocer el informe de exitus del mismo, a fin de saber cual habia sido la causa
de su muerte. A cuyo efecto formalizé la solicitud en el formulario especificamente dispuesto para ello, adjuntando los
documentos indicados, consistentes en fotocopia del certificado médico de defuncién de su hermano y fotocopias de
los DNI de fallecido y peticionario.

La peticion del interesado no obtuvo respuesta, lo que determind que presentara reclamacion, a la que se respondid
por la Administraciéon sanitaria denegando el acceso a la informacion con fundamento en la falta de legitimacion del
solicitante, al considerar que solo la ostentan ex lege en atencion al parentesco y de forma directa, la viuda y los hijos, de-
biendo las demas personas acreditar documentalmente el derecho a acceder a la misma, que no se satisface por el mero
vinculo fraternal, sin que se le indicase, en todo caso, qué documento precisaba para la consecucion de su pretension.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/los-justificantes-de-asistencia-sanitaria-no-pueden-aportar-el-motivo-de-consulta-solo-los-datos-del
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/recomendamos-facilitar-el-el-acceso-a-la-historia-clinica-de-su-hermano-fallecido
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/recomendamos-facilitar-el-el-acceso-a-la-historia-clinica-de-su-hermano-fallecido
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En consecuencia, esta Institucion solicitd conocer el motivo que impedia tener por legitimado al interesado, asi como qué
documentacion obstaba a la consecucion del derecho ejercido por su parte y para acreditar el derecho a su pretension.

La respuesta recibida, tras analizar la legislaciéon aplicable, concluye que la misma no impide a un hermano del fallecido
el acceso a sus datos sanitarios, pero considera que es preciso que éste acredite que no existen familiares mas cercanos
gue se opongan, eventualmente, a la cesion de datos pretendida, para lo cual debe acompafar la solicitud de cierta
documentacion, consistente en libro de familia, certificado de fallecimientoy, en su caso, declaracion de heredero, en la
que conste la legitimacion con la que se actua. Aludia igualmente como documento preceptivo a “la aportacion de la
documentacion que acredite la no oposicion por parte del fallecido al acceso a la Historia Clinica, aportando en estos
casos testamento o en su defecto el Certificado de actos de ultima voluntad”.

A la vista de lo actuado, esta Institucion analizé las dos principales cuestiones planteadas en el expediente, consistentes
en deslindar quiénes son los familiares de una persona fallecida que, por derecho propio, ostentan legitimacion para
acceder a la historia clinica de aquélla y si dentro de dichos lazos parentales estan incluidos los hermanos. VY, por otra
parte, cdmo se acredita la legitimacion para el ejercicio del derecho y, por ende, cuél es la documentacién preceptiva
a presentar con la solicitud.

Que el hermano del fallecido ostenta legitimacion para acceder a la historia clinica de este y que, ademas, este derecho
es auténomo, derivando de su solo grado de parentesco, y que no estad condicionado ni subordinado a la voluntad u
oposicion eventual de conyuge, ascendientes y descendientes del fallecido, se reconoce sin dudas en la Sentencia de la
Sala de lo Contencioso-Administrativo de la Audiencia Nacional de 3 febrero 2023.

Recomendamos por ello a la Direccién Gerencia del Servicio Andaluz de Salud, en un enfoque general, que procediera
a armonizar el derecho de acceso a la historia clinica de personas fallecidas por parte de familiares con legitimacion
de grado legal bastante, dentro del sistema sanitario publico de Andalucia, dirigiendo a todos los centros sanitarios las
instrucciones que posibiliten unificar criterios de informacion y actuacion conformes con la legislacion, la doctrina y la
jurisprudencia, asi como la valoracion sobre la oportunidad de modificar el formulario establecido para solicitar el de-
recho de acceso a la historia clinica de forma que se detallen las diferentes circunstancias en base a las cuales se puede
solicitar legitimamente el acceso a la historia clinica de personas fallecidas y la documentacion necesaria en cada caso.

2.2.1. Administracion Tributaria,
Ordenacion Economicay Gobernanza
Publica

2.2.1.2.3.3. Transicion digital

Estamos inmersos en una era de cambios tecnoldgicos rapidos y profundos que estan transformando la sociedad de
maneras que antes apenas podiamos imaginar. En el contexto andaluz, esta transformacion digital ha comportado
beneficios notables para nuestra sociedad. Sin embargo, las quejas que hemos recibido en relacidon con este proceso
nos indican que estos beneficios no llegan a todos por igual, ni benefician en igual medida a todos los colectivos
sociales.

Actualmente la digitalizacion de la administracion publica ha simplificado y agilizado numerosos procedimientos, per-
mitiendo a la ciudadania acceder a servicios publicos de manera mas eficiente. La implementaciéon de tecnologias
como la inteligencia artificial ha contribuido a una toma de decisiones mas precisa y al analisis de datos en tiempo real,
mejorando la calidad de los servicios publicos.

Pero, a pesar de los avances en la transformacién digital, es crucial reconocer que no todos los andaluces se
benefician por igual de estos avances. Existe una brecha digital que afecta desproporcionadamente a ciertos colec-
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tivos. Una brecha que puede deberse a diversos factores como la situacion econémica; la discapacidad; la condicion de
persona migrante; el nivel educativo y cultural; la edad; el género; o el hecho de vivir en una zona rural.

Aquellas personas que tienen dificultades para integrarse en el mundo digital pueden acabar formando parte
del colectivo de las “personas en exclusiéon digital”. Y esta exclusion digital puede tener graves consecuencias, ya que
limita el acceso a servicios esenciales y a oportunidades en una sociedad cada vez mas digitalizada.

Uno de los desafios mas notorios es la automatizacion de procedimientos administrativos. Si bien esta automatizacion
puede ser beneficiosa al agilizar la gestién, puede resultar perjudicial para quienes carecen de habilidades digitales o
acceso a la tecnologia necesaria. Muchas personas se sienten impotentes al no poder completar un procedimiento
automatizado, lo que a menudo afecta a su capacidad para acceder a servicios, prestaciones o ayudas esenciales.

Uno de los problemas fundamentales es que muchos procedimientos administrativos automatizados han sido disefiados
sin tener en cuenta las necesidades de los ciudadanos. La administracion electrénica, en su esfuerzo por ser eficiente,
a menudo ha pasado por alto la diversidad de usuarios y sus capacidades digitales.

Para abordar la brecha digital y lograr una administracién electrénica inclusiva, es esencial adoptar un enfoque
de disefio centrado en el ciudadano. Esto implica considerar las necesidades, habilidades y limitaciones de todos los
usuarios al desarrollar servicios digitales. Se deben realizar evaluaciones de accesibilidad y usabilidad para garantizar
que todas las personas puedan utilizar estos servicios de manera efectiva.

Una solucién importante para abordar la exclusion digital es garantizar que siempre exista una via alternativa a la
telematica para aquellos ciudadanos que carecen de medios o habilidades digitales. Esto implica mantener la
opcioén de realizar procedimientos de forma presencial o mediante otros métodos no digitales.

A este respecto, es importante resefar la actuacion de oficio 23/7738 [queja 23/7738 BOPA] iniciada por esta Institucion y
en la que se ha solicitado, tanto de la Junta de Andalucia como de los principales ayuntamientos andaluces lo siguiente:

Sugerencia: Que se proceda a regular la cita previa commo medio de acceso de la ciudadania a las dependencias publicas
incluyendo en dicha regulacion las siguientes prescripciones:

> La cita previa serd el medio preferente para el acceso a las dependencias publicas y para recibir atencion y auxilio
de los empleados publicos

> Se garantizara la posibilidad de atencién presencial sin cita previa en todos los registros y dependencias
durante el horario de atencién al publico.

> Se estipulara la obligatoriedad de ofrecer diversos canales de acceso a la cita previa, incluyendo entre dichos canales
formatos telematicos, telefénicos y presenciales.

> Seincluirdn garantias en favor de quienes precisan de cita previa para efectuar gestiones o tramites administrativos
sujetos a plazo, de tal modo que la posible demora en la asignacién de la cita no comporte la pérdida de derechos

> Se procurard una adecuada dotacion de medios materiales y personales en las administraciones publicas para
atender con la celeridad necesaria tanto los canales de solicitud de la cita previa como la atencidon presencial a
quienes acudan a las dependencias publicas con y sin cita previa.

Asimismo, debemos resefar que el pasado dia 20 de octubre se celebrd en Granada la Jornada titulada “Administraciéon
electrénica e inteligencia artificial. Los derechos de la ciudadania ante un nuevo modelo de administracién”.

El objetivo de la jornada ha sido reflexionar sobre los cambios que esta suponiendo para la sociedad el progresivo
desarrollo de la administracién electrénica.

Para ello hemos partido del reconocimiento de los avances y mejoras que comporta la digitalizacion de la administra-
cion para abrir a continuaciéon un debate acerca de la necesidad de garantizar los derechos de la ciudadania frente a
las deficiencias y carencias que aun presenta este proceso y los riesgos que comporta la incorporacion al mismo de la
inteligencia artificial.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/sugerimos-a-la-junta-de-andalucia-que-proceda-a-regular-la-cita-previa-incluyendo-la-posibilidad-de
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/jornada-administracion-electronica-e-inteligencia-artificial-los-derechos-de-la-ciudadania-ante-un
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El resultado de esta reflexion y debate ha sido muy positiva ya que, no solo hemos tenido la ocasion de conocer las va-
loraciones de reconocidos expertos en la materia, sino que hemos podido trasladar a los mismos las inquietudes que
suscita en esta Institucion la forma en que se esta desarrollando el proceso de implementacion de la Administracion
electréonica en Andalucia.

2.2.3. Empleo Publico

2.2.3.2.1. Procesos selectivos de acceso ala
Administracion Publica

Otro de los asuntos que ha tenido especial incidencia tanto en este ejercicio 2023 como en anteriores, han sido las
quejas recibidas en las que sus promotores denunciaban el hecho de que las ordenanzas reguladoras de las tasas de
derechos de examen para la participacidon en un proceso selectivo, normalmente convocado por una Administracion
local, no contemplara la exencién de éstas, o en su caso alguna bonificacion, para aguellos colectivos en situacion de
mayor vulnerabilidad econdmica como podrian ser las personas discapacitadas, las personas miemibros de familias
numerosas y/o las personas desempleadas. Pues el establecimiento de una tasa en cuantia considerablemente elevada,
puede impedir que aspirantes sin recursos suficientes vean limitadas sus posibilidades de concurrencia a los diferentes
procesos selectivos.

En este sentido, en el afo 2009 esta Institucion inicid la queja de oficio 09/0199 al considerar oportuno, tras la crisis
econdmica que atraveso el pais en 2008, que las administraciones publicas andaluzas contribuyeran a facilitar la parti-
cipacion de la ciudadania en los distintos procesos selectivos sin exigir el pago de derechos econémicos alguno, ya que
dicha exigencia constituye un obstaculo, en muchos casos insalvable, para el acceso al empleo publico.

La referida actuacion de oficio se dirigio, en el &mbito de nuestra Comunidad Autdnoma, a la Junta de Andalucia (Conse-
jerias de Economia y Hacienda y de Justicia y Administracion Publica), las Diputaciones Provinciales y los Ayuntamientos
de mas de 50.000 habitantes. Como resultado de la misma, formulamos resolucion con la siguiente sugerencia: “Promo-
ver las acciones oportunas —en su dmbito competencial y ante el drgano competente para ello- para incorporar en las
normas reguladoras de la Tasa por Derechos de Examen por participar en pruebas selectivas de acceso a la funcion
publica local (funcionarios y personal laboral), la exencion del pago de la Tasa a las personas con discapacidad igual
o superior al 33 %, a quienes figuraren como demandantes de empleo durante el plazo, al menos, de un mes anterior
a la fecha de convocatoria y a los participantes miembros de familias numerosas.”

Nuestra Resolucion fue aceptada, por lo que acordamos decretar el cierre de las actuaciones.

Pues bien, teniendo en cuenta que continuamos recibiendo quejas por los mismos Mmotivos expuestos, consideramos
necesario y oportuno abrir nueva actuacion de oficio -queja 23/1529- para reiterar la conveniencia de que las distintas
administraciones publicas, en el momento de regular la controvertida tasa de derecho a examen, incluyan una exen-
cidn o, en su caso, bonificaciéon, a la que puedan acogerse las personas con limitados recursos econdmicos o especial
dificultad para el acceso al trabajo. Nos estamos refiriendo a las personas desempleadas, personas discapacitadas o
personas miembros de familias numerosas. En esta ocasion nos hemos dirigido a los ayuntamientos con una poblacion
inferior a los 50.000 habitantes, por no haber sido dmbito de investigacidén en nuestra anterior actuacion y por ser éstos
los que en gran ndmero continlan regulando la tasa de derecho a examen sin la aplicaciéon de exencién alguna, segun
se desprende de las quejas recibidas.

Sobre este asunto, la Ley Reguladora de las Haciendas Locales, fija como tope maximo para el establecimiento de la
cuantia de una tasa el coste real o previsible del servicio. Es decir, el objeto de la tasa por derecho a examen es cubrir los
gastos que se deriven de la celebracion de un proceso selectivo convocado por una Administracion publica, sin que su
recaudacion pueda suponer un enriguecimiento para dicha Administraciéon. Ahora bien, ese coste opera como limite
mMaximo, No como cuantia obligatoria; no es preciso que el importe de la tasa deba cubrir la totalidad del coste, es admi-
sible que cubra soélo una parte y que el resto del coste del servicio se cubra mediante otros ingresos de derecho publico.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/investigamos-sobre-la-regulacion-de-la-tasa-por-derecho-a-examen-en-las-ordenanzas-municipales-en
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El establecimiento de tasas por debajo del coste es posible, puesto que el articulo 24 de la citada Ley establece que,
para la determinacion de la cuantia de las tasas, podran tenerse en cuenta criterios genéricos de capacidad econémica
de los sujetos obligados a satisfacerlas. Las tasas son tributos y para el sisterma tributario rige el principio de capacidad
econdémica, de conformidad con lo establecido en el articulo 31.1 de nuestra Carta Magna.

También nuestro Alto Tribunal en sentencia 98/2019, de 31 de enero, admite la posibilidad de que el principio de capacidad
econdmica pueda ser utilizado como un criterio modulador de la cuantia de una tasa. Por consiguiente, la cuantia de
la tasa por debajo del coste real del servicio,amén de estar permitido desde un punto de vista legal, deberiamos enten-
derlo como una obligacidon por parte de las administraciones cuando la tasa afecta a un servicio objeto de un derecho
fundamental, como el caso de los procesos selectivos para acceder a un puesto en la funcidn publica que deberd estar
presidido por el derecho de igualdad, debiendo los poderes publicos promover las condiciones para el libre ejercicio de
este derecho, removiendo cualquier obstaculo que impida o limite dicho ejercicio.

Tras la investigacion realizada con la colaboracion de las ocho diputaciones provinciales, dado el elevado niumero de mu-
nicipios con menos de 50.000 habitantes que existen en el ambito de nuestra geografia autondmica, hemos formulado
resolucion sugiriendo que “se promuevan las acciones oportunas dentro del correspondiente dmbito competencial, para
que los ayuntamientos de menos de 50.000 habitantes -que aun no lo hayan hecho, o lo hayan hecho parcialmente-
cuando establezcan sus tasas por derecho a examen tengan presente el principio de capacidad econémica como
criterio modulador de la cuantia de las mismas, de modo que sean accesible economicamente para toda la ciudada-
nia en general; e incorporen exenciones y/o bonificaciones para colectivos mds vulnerables, tales como los miembros
de familias numerosas, personas desempleadas y personas con un grado de discapacidad igual o superior al 33 %”.

A la fecha de redaccién de estas Iineas aun estamos pendientes de recibir una respuesta a las resoluciones formuladas.
Por lo que siguiendo nuestra linea de actuacion nos comprometemos en el Informe Anual 2024 a dar cuenta del resul-
tado de esta investigacion.

2.3.1. Atencion ala ciudadania

2.3.1.4. Acceso a lainformacion y derechos
fundamentales

Crecen las quejasy las consultas por la mala atencion que las personas reciben de las administraciones publicas. Como
dice la antigua cancion “Comunicando” de Monna Bell, "..quise decirte... que por tu culpa estoy penando... pero no pude,
pero no pude, porque estabas comunicando, comunicando, comunicando”.

Para muchas personas la administracién siempre esta comunicando, comunicando, comunicando. Bien porque
nadie coge los teléfonos porgue comunica, o porgue suena una musica que No para nunca: ‘nuestros operadores estdn

todos ocupados, llame pasados unos minutos”.

También nos comunican su frustracion al llamar al propio teléfono 012 de Informacion de la Junta de Andalucia:

empiezan con una bienvenida eterna, si quieres sanidad, pulsa 1; servicios sociales, pulse 2, estado de carreteras,
pulse 3. Y al pulsar, te vuelve a enviar a otros subdirectorios, y cuando salta el que quieres te tienen 15 minutos
pendientes y terminan no cogiéndolos.

Citdbamos el aho pasado en nuestro informe al profesor Rafael Jiménez Asencio que alertaba en un articulo: “la Admi-
nistracion Publica cada vez funciona peor... La digitalizacion tan cacareada ha venido, ademds, a mutilar las garantias,
poner valladares inaccesibles a muchos colectivos y proteger a quienes se esconden en tramites y sedes electronicas,
donde lo virtual les transforma en el espiritu santo’”

1 Rafael Jimenez Asencio: La tirania del procedimiento administrativo y el sufrido ciudadano.



https://www.juntadeandalucia.es/organismos/presidenciainteriordialogosocialysimplificacionadministrativa/consejeria/transparencia/relaciones-ciudadania/atencion-ciudadania.html
https://rafaeljimenezasensio.com/2023/01/17/la-tirania-del-procedimiento-administrativo-y-el-sufrido-ciudadano/
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El articulo 3 dela lLey 40/2015, de 1de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico determina que las administraciones
publicas deberan respetar en su actuacion y relaciones, entre otros, los principios de servicio efectivo a los ciudadanos,
y simplicidad, claridad y proximidad a estos. Sin embargo durante este aflo seguimos encontrando personas que no
pueden hacer efectivos sus derechos y asi nos lo trasmiten:

1. Las personas no pueden acudir a presentar escritos ni documentos porque no existen citas
previas.

“Llevo 15 dias intentando coger cita para presentar una documentacion que me falta de ingreso minimo vital,
pero no hay citas disponibles, solo la he encontrado a 100 kildmetros de mi localidad, pero no tengo coche para
desplazarme y no hay trasporte publico”

Tanto el Defensor Estatal, como los defensores autondmicos y entre ellos el Andaluz, hemos remitido resoluciones a las
distintas administraciones con el fin de gue se proceda a regular la cita previa, incluyendo la posibilidad de atencién
presencial sin cita?

2. Imposibilidad de contactar con los teléfonos de informacioén:

“Ayer he llamado mds de 100 veces a los teléfonos del bono social térmico, sin éxito. Estoy desesperado. He re-
mitido correo de informacion sin respuesta.”

‘cComo es imposible que la Administracion esté inaccesible?, ; Es dejadez de funciones? ;obedece a decisiones
politicas?? Me parece demencial y una vulneracion total de nuestros derechos.” Quiere informacion acerca de
la equipacion de la discapacidad a los/as pensionistas de incapacidad, ha llamado a innumerables teléfonos y
no ha encontrado el modo de contactar.

“Llevo una semana intentando hablar con “la Agencia”, de dependencia y es imposible. Necesito informacion para
reclamar un pago aplazado a cinco anos (que verglienza) de un dependiente fallecido y quiero enviar solicitud
con toda documentacion necesaria, pero no hay forma. Estamos hablando de personas de edad avanzada. Yo
solo quiero ayudarles y mandar todo lo que sea necesario y no mandar a ciegas, para que dentro de un ano me
pidan que falta un papel. No puedo adjuntar nada, el teléfono de la Consejeria de Igualdad, no llevan eso, en la
Agencia de la Dependencia no lo coge y la delegacion de Cadiz esta off. Ruego intenten llamar a los teléfonos
y podran comprobar lo manifestado”

3. Derecho a que sus expedientes se resuelvan en plazo.

Una contante en las atenciones que recibimos es la incapacidad de los ciudadanos y ciudadanas al saber que sus ex-
pedientes no se van a resolver en plazo. Parece que se ha tomado como normal lo inasumible. Procedimientos que
la norma marca un plazo de 2 meses como la Renta Minima de Insercidn Social esta tardando 8 meses; los titulos de
familia numerosa acumulan un retraso de 6 meses; las ayudas al alquiler que se debian de haber resuelto en seis me-
ses se duplican en muchos casos; la dependencia, que debe de tardar 6 meses tardan un par de afos; una pension de
jubilacién no contributiva que tiene un plazo de tres meses se esta resolviendo en un afo; la valoracion de discapacidad
que tiene un plazo de seis meses se esta tardando 30 meses y se asume como normal’.

Desde Granada, un ciudadano nos pregunta, una vez agotado el plazo de 6 meses para resolver qué cuando tendria su
resolucion de revision de grado de discapacidad que presento el pasado 30/03/2023. La contestacion de la delegacion
territorial de la citada provincia fue: “En la actualidad existe un retraso en la resolucion de los procedimientos debido
a la desproporcion existente entre el nimero de solicitudes y la capacidad para atenderlas en plazo por parte de este
Centro de Valoracion. Actualmente estamos citando para valoracion a aquellas personas que presentaron su solicitud
en septiembre de 2021, por lo que se preve que se le citard para reconocimiento en julio de 2025".

2 Hemos de anotar que a finales de afio, tenemos conocimiento de que muchos ayuntamientos han vuelto a la atencién sin cita previa, que se estan
atendiendo a las personas mayores de 65 afos sin necesidad de cita previa en muchos organismos publicos y que se estan poniendo a disposicion
de la ciudadania medios para poder solicitar la cita de manera presencial y/o habilitando para poder ser atendidos en el mismo dia.

3 El propio presidente de la Junta de Andalucia lo ha manifestado en el mes de febrero de 2024: “los ciudadanos tienen derecho a su tiempo, a no
perderlo en papeleo que en muchas ocasiones generan frustracion. Cuando tienen derecho a una prestacion o a una ayuda deben de tener una
respuesta agil y en el menor tiempo posible, no es razonable que muchas familias tengan que esperar meses y meses para tener una valoracion
de dependencia’. https:.//www.granadahoy.com/andalucia/Juanma-Moreno-Andalucia-comunidad-burocracia_0_1873013254.htm/



https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2015-10566
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/sugerimos-a-la-junta-de-andalucia-que-proceda-a-regular-la-cita-previa-incluyendo-la-posibilidad-de
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/sugerimos-a-la-junta-de-andalucia-que-proceda-a-regular-la-cita-previa-incluyendo-la-posibilidad-de
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/sugerimos-a-la-junta-de-andalucia-que-proceda-a-regular-la-cita-previa-incluyendo-la-posibilidad-de
https://www.granadahoy.com/andalucia/Juanma-Moreno-Andalucia-comunidad-burocracia_0_1873013254.html
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La hija de una solicitante de prestaciones de dependencia de una persona de mas de 90 afios, nos remite este triste
correo el dia de Andalucia:

“por favor, que no corran, Ana, a los 91 arfios de edad, y enferma, fallecio el 7 de febrero de 2023. Solicitd la aten-
cion a la dependencia el 10/04/2021. Ruego no cometan la desconsideracion de concedérsela en este dia tan
sefialado. Atentamente. Sevilla a 28 de Febrero de 2023.

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

En los Ultimos afos, 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 transformaciéon 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 administracion que se entienda: un derecho de la ciudadania
y un reto para los servicios publicos.

Hay que garantizar informacién clara y sencilla para la ciudadania, que entienda lo que se le pide y lo que se le resuelve,
mejorando las comunicacionesy 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:

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

7. Hay gue incidir en eliminar los textos y los diseflos oscuros que obstaculizan el derecho a comprender de las personas
solicitantes, potenciando la difusion de informacién claray comprensible.

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

9. 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.


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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2.3.2. Justicia, Memoria Democraticay
Politica Interior

2.3.2.2.2 El caso especial del Registro Civil

Con fecha 30 de abril de 2021 entro en vigor en su totalidad La Ley 20/2011, de 21 de julio del Registro Civil, que en su
Predmbulo establece que «su modernizacidon hace pertinente que su llevanza sea asumida por funcionarios publicos dis-
tintos de aquellos que integran el poder judicial del Estado, cuyo cometido constitucional es juzgar y ejecutar lo jJuzgado».

De esta forma, quedan deslindadas las funciones gubernativas y judiciales, optando por un érgano o entidad de natu-
raleza administrativa con el fin de prestar un servicio publico de mayor calidad, sin perjuicio de la garantia judicial de
los derechos de la ciudadania, y quedando adscrito a la Direccion General de los Registros y Notariado del Ministerio
de Justicia.

La forma de relacionarse electréonicamente la ciudadania con la Administracion es un derechoy no una obligacion, por
el contrario ésta debe ser tratada con respeto y deferencia por los empleados publicos, asi como asistirles en el uso de
los medios electronicos (art. 12 y 13 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre).

Por otro lado, son principios que deben regir las relaciones electréonicas entre el ciudadano y la administracién, los de
accesibilidad, el de facilidad de uso y el de reduccion de la brecha digital (art. 2 RD 203/2021, de 30 de marzo, y art. 3D
622/2019, de 27 de diciembre), constituyendo la asistencia presencial como uno de los canales obligatorios de prestacion
de asistencia necesaria para facilitar el acceso de la ciudadania (art. 4 D 622/2019, de 27 de diciembre).

Sin embargo, nuevamente en el presente aflo se han vuelto a repetir las quejas relacionadas con las dificultades de los
ciudadanos para acceder al Registro Civil, bien sea por la obligaciéon de solicitar una cita previa que han de gestionar via
web, lo que para muchas personas supone un problema o imposibilidad de acceso; bien por la escasez o inexistencia
de citas, que en la mayoria de los casos se debe a que la agenda de citas esta cerrada; bien por la deficiencia de medios
personales y/o materiales con los que cuenta el Registro Civil.

Logicamente la situacion de cada Registro Civil es distinta, si bien entendemos que la diferencia mas notable viene
dada cuando el Registro Civil se encuentra atribuido a uno de los Juzgados Mixtos del partido judicial, en atencion a los
medios personales de los que se dispone.

Uno de estos expedientes, referido a la queja 23/5448, fue incoado tras la recepcion de un informe evacuado por el Le-
trado de la Administracion de Justicia del Juzgado Mixto n°1 de Berja (Almeria) al que adjuntaba el informe que “Sobre
la necesaria implementacion de medidas de refuerzo y adaptacién tecnolégica para el Juzgado de Primera Ins-
tancia e Instruccion n°l de Berja” habia dirigido al Tribunal Superior de Justicia en Andaluciay a la Delegacion Territorial
de Justicia de la Junta de Andalucia, y del que podemos destacar lo siguiente:

“En relacion con las vicisitudes que rodean al Juzgado de Primera Instancia e Instruccion n°l de Berja, téngase
en cuenta que las materias asumidas por este Juzgado abarcan el Derecho Civil y el Derecho Penal ... es nece-
sario resefnar que la oficina al completo, que muestra cada dia un compromiso absolutamente incuestionable
y una actitud intachable, estd colapsada ante la insuficiencia de medios y la minusvaloracion de la litigiosidad
en Berja por parte de las instituciones.

La situacion de este organo jurisdiccional se explica por la falta de medios personales y materiales y por la tar-
danza por parte de la Administracion en la cobertura de las bajas del personal del Juzgado ... Mencion necesaria
debe hacerse al hecho de que se realizan guardias semanas alternas (una si'y otra no), siendo tal la actividad
de guardia que no permite hacer trabajo ordinario esas semanas.

Segun datos aportados a este Juzgado por el Servicio de Inspeccion del Consejo General del Poder Judicial, el

Juzgado de Primera Instancia e Instruccion n°1de Berja cuenta con una carga de trabajo del 148% en la seccion
penal y de un 170% en la seccion civil”.


https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2011-12628
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Sin entrar en los detalles de la situacion del Juzgado en las concretas materias de los procedimientos civiles y penales,
si transcribimos la parte referida a la falta de medios personales en el Registro Civil, cuya competencia también tiene
atribuida:

“.. lgualmente se requiere el nombramiento de una persona de refuerzo para el Registro Civil. Precisamente,
ante la soledad profesional de DAa. (funcionaria 1), empleada publica encargada de la tramitacion de todos
los expedientes en nuestro Registro Civil, opté, entre los meses de febrero y marzo del pasado ano, por compa-
tibilizar las labores en ambos érganos para Dria. (funcionaria 2), asumiendo sus nuevas funciones de manera
ejemplar, mds que correcta y con plena disponibilidad, sin poner reparo alguno.

Sin embargo, es cierto que DAa. (funcionaria 2) estd adscrita como personal de refuerzo para el Registro Civil,
desempenando mads funciones de las que debiera, al igual que muchos otros miembros del equipo del Juzgado
de Primera Instancia e Instruccion n°l de Berja, de manera que se necesita el nombramiento de un miembro del
Cuerpo de Tramitacion procesal para desemperiar funciones en el Registro Civil, de forma que pueda aprender
lo necesario antes de la jubilacion de Drfia. (funcionaria 1) que, sino ha de cesar antes por cobertura de su plaza
por personal titular, se jubilard el proximo dia 14 de octubre de 2023.

De los hechos ya descritos se colige el cardcter extraordinario de la situacion y, dada la concurrencia en el Partido
Jjudicial de Berja de dos unicos Juzgados con una fuerte carga de trabajo y guardias alternas, la necesidad de
activar los mecanismos para la concesion de medios personales y materiales ...”

Ante este situacion, es interés de esta Defensoria conocer la respuesta que se haya realizado y las medidas adoptadas
para solventar dicha cuestion, encontrandonos a la espera del informe interesado a la Delegacion Territorial.

Esto nos ha llevado a establecer como objetivo para el proximo afio la tramitacion de una queja de oficio que tendra
como objeto conocer la situacion de los Registros Civiles en Andalucia, centrandonos en la regulacién, funcio-

namiento y gestion de la cita previa, las relaciones de puestos de trabajo y las deficiencias que en materia de
personal y material puedan tener.

2.4.2. Planetay Prosperidad

2.4.2.1. Administracion Tributaria, Ordenacion economica
y Gobernanza publica

Queja 22/2453

> Administracion afectada: Organismo Provincial de Asistencia Econdmica y Fiscal de la Diputaciéon de Sevilla.

> Estado de tramitacion: cerrada con la aceptacion de la Resolucion

> Descripcion de la actuacion: falta de resolucion expresa al recurso de reposicién presentado, con fecha 29 de julio
de 2022, ante el Organismo Provincial de Asistencia Econdmica y Fiscal de la Diputaciéon de Sevilla contra la liquida-
cion del IBI que por responsabilidad subsidiaria se le imputa presuntamente.

> RESOLUCION:

RECOMENDACION: Para que se adopten las medidas que permitan observar el derecho a obtener resolucion, que
ponga término al recurso de reposicion presentado por la persona interesada.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/disconformidad-con-el-procedimiento-de-apremio-de-ibi-le-deben-responder
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Queja 22/6382

> Administracion afectada: Patronato de Recaudacion Provincial de la Diputacion de Méalaga.

> Estado de tramitacién: cerrada con la aceptacion de la Resolucién

> Descripcion de la actuacién: El motivo de la queja es la falta de resolucién expresa a la reclamacién econémico
administrativa presentada ante el Patronato de Recaudacion Provincial de la Diputacion de Mélaga, con fecha 6 de
abril de 2018, reiterando su peticion el 25 de marzo de 2022.

> RESOLUCION:

RECOMENDACION: Para que se adopten las medidas que permitan observar el derecho a obtener resolucion, que
ponga término a la reclamacion econémico administrativa, contra la liquidacion de una deuda tributaria.

Queja 22/7893

> Administracién afectada: Patronato de Recaudacion Provincial de la Diputacion de Malaga.

> Estado de tramitacion: cerrada con la aceptacion de la Resolucion

> Descripcion de la actuacién: £l motivo de la queja es la falta de resolucién expresa a la devoluciéon de ingreso in-
debido respecto al pago de una plusvalia, asi como a la solicitud de aplazamiento de la deuda presentada ante el
Patronato de Recaudacion de la Diputacion Provincial de Malaga y el Ayuntamiento de Estepona, con fecha 28 de
noviembre de 2019.

> RESOLUCION:

RECOMENDACION para que se adopten las medidas que permitan observar el derecho a obtener resoluciéon expresa

y motivada, que ponga término a la solicitud de aplazamiento y de devolucion de ingreso indebido presentado por
la persona interesada.

Queja 22/6776

> Administracién afectada: Patronato de Recaudacion Provincial de la Diputacion de Méalaga.

> Estado de tramitacién: cerrada con la aceptacion de la Resolucién

> Descripcion de la actuacioén: El motivo de la queja es la falta de resolucion expresa al recurso de reposicion presen-
tado ante el Patronato de Recaudacion de la Diputacion de Malaga contra la liquidacion del Impuesto de Bienes
Inmuebles, con fecha 11 de marzo de 2022.

> RESOLUCION:

RECOMENDACION: Para que se adopten las medidas que permitan observar el derecho a obtener resolucién expresa
y motivada, que ponga término al recurso de reposicion presentado por la persona interesada.

Queja 22/8628

> Administracion afectada: Gerencia de la Agencia Tributaria del Ayuntamiento de Sevilla.

> Estado de tramitaciéon: Administracion acepta Resolucion.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/se-recomienda-que-se-adopten-las-medidas-necesarias-para-resolver-en-plazo
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/se-recomienda-que-se-adopten-las-medidas-que-permitan-observar-el-derecho-a-obtener-resolucion
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/se-recomienda-que-se-adopten-las-medidas-necesarias-que-permitan-observar-el-derecho-a-obtener
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/pedimos-a-la-administracion-que-responda-a-sendos-recursos-contra-sanciones-urbanisticas
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> Descripcion de la actuacién: El motivo de la queja es la falta de resolucién expresa a los recursos de reposicion
presentados ante la Gerencia Municipal de Urbanismo del Ayuntamiento de Sevilla impugnando la resolucion san-
cionadora del expediente de disciplina urbanistica, presentado con fecha de Registro de Entrada 21 de diciembre
de 2021, asi como el recurso de reposicion contra la providencia de apremio emitida por la Agencia Tributaria de
Sevilla, con fecha 18 de julio de 2022 .

> RESOLUCION:

RECOMENDACION para que se adopten las medidas que permitan observar el derecho a obtener resoluciéon expresa
y motivada, que ponga término a los recursos de reposicion presentados.

Queja 23/1130

> Administracion afectada:Patronato de Recaudacién Provincial de la Diputacion de Malaga.
> Estado de tramitacién: cerrada con la aceptacion de la Resolucién

> Descripcion de la actuacién: falta de resolucion expresa al recurso de reposicion presentado ante el Patronato de
Recaudacion de la Diputacion de Malaga contra la liquidacion de una plusvalia, con fecha 26 de septiembre de 2022.

> RESOLUCION:

RECOMENDACION para que se adopten las medidas que permitan observar el derecho a obtener resolucion, que
ponga término al recurso de reposicion presentado por la persona interesada, contra la liquidacion de una plusvalia.

Queja 22/8186

> Administracién afectada: Gerencia Provincial en Sevilla, Agencia Tributaria de Andalucia.
> Estado de tramitacion: Cerrada. Discrepancia Técnica.

> Descripciéon de la actuacién: el interesado nos exponia que la Agencia Tributaria de la Junta de Andalucia habia
establecido un sistema de cita previa a través de su web, que dicho sistema es inaccesible para muchos ciudadanos
por requerir de una cuenta de correo electréonico o un teléfono maovil, lo que supone una dificultad para las personas
que carecen de conocimientos informaticos, lo que le conlleva un gravamen para poder ejercer los derechos como
ciudadanos en las relaciones juridicos administrativas, no siendo posible optar a solicitar cita de forma presencial.

> RESOLUCION:

SUGERENCIA para que se promuevan las acciones oportunas, en su ambito competencial, para adaptar la Carta de
Servicios a la citada Ley 39/2015 y 40/2015, como al Real Decreto 203/2021, de 30 de marzo en relacion con el Decreto
622/2019, de 27 de diciembre, de administracion electronica, simplificacion de procedimientos y racionalizacion or-
ganizativa de la Junta de Andalucia en lo que respecta a la Administracion electrénica,

SUGERENCIA para que regule dentro de los servicios electronicos el sistema de cita previa, su funcionamiento y
organizacion; determinando qué servicios o tramites requieren de ella y cuéles no.

SUGERENCIA para que faciliten poder optar a una cita previa de forma presencial a las personas que no cuenten con

dichos medios electréonicos o no quieran o no puedan realizarlo por la citada via, dado que las personas fisicas no
estan obligadas a relacionarse electronicamente.

Queja 23/7738

> Administracion afectada: D.G. de Administracion Periférica y Simplificacion Administrativa, Ayuntamientos de
municipios andaluces con mas de 50,000 habitantes y Diputaciones Provinciales.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/deben-resolver-el-recurso-contra-la-liquidacion-de-una-plusvalia
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/actualidad/pedimos-que-la-agencia-tributaria-regule-mejor-el-funcionamiento-de-la-cita-previa
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/sugerimos-que-regulen-la-cita-previa-incluyendo-la-atencion-presencial-sin-cita-previa-en-todos-los
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Estado de tramitacién: Abierta pendiente de respuesta.

Descripcién de la actuacion: La cita previa se ha convertido en el “santo y sefia” imprescindible para superar las
barreras que nos impiden acceder presencialmente a una administracion publica, ya sea para realizar una gestion,
presentar una documentacion o, simplemente, pedir informacion o ayuda.

RESOLUCION:

SUGERENCIA: Que se proceda a regular la cita previa como medio de acceso de la ciudadania a las dependencias
publicas de esa Entidad Local y de sus organismos y entidades dependientes, incluyendo en dicha regulacion las
siguientes prescripciones:

La cita previa serd el medio preferente para el acceso a las dependencias publicas y para recibir atencion y auxilio
de los empleados publicos.

Se garantizara la posibilidad de atencion presencial sin cita previa en todos los registros y dependencias durante
el horario de atencion al publico.

Se estipulara la obligatoriedad de ofrecer diversos canales de acceso a la cita previa, incluyendo entre dichos
canales formatos telematicos, telefénicos y presenciales.

Se incluiran garantias en favor de quienes precisan de cita previa para efectuar gestiones o tramites administrativos
sujetos a plazo, de tal modo que la posible demora en la asignacion de la cita no comporte la pérdida de derechos

Se procurard una adecuada dotacion de medios materiales y personales en las administraciones publicas para
atender con la celeridad necesaria tanto los canales de solicitud de la cita previa como la atencion presencial a
quienes acudan a las dependencias publicas con y sin cita previa.

4.2. Casos de No colaboracion. Analisis por
bloques tematicos de materias

4.2.21. Administracion Tributaria, Ordenacion econdmica
y Gobernanza publica

En este ambito ha sido rechazada la siguiente resolucion:

Resolucion relativa a la falta de respuesta al recurso formulado ante la denegacidon de licencia de ocupacion de via
publica para el ejercicio de venta ambulante, dirigida a la Alcaldia-Presidencia del Ayuntamiento de Sevilla en el

curso de la gueja 21/0410.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/recordamos-al-ayuntamiento-de-sevilla-que-responda-expresamente-el-escrito-presentado-por-la-persona
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Revista del informe anual

La mediacion del Defensor del Pueblo
Andaluz, un dialogo entre la ciudadaniay
las administraciones mas cercano

La Institucion del Defensor del Pueblo Andaluz ha sido pionera entre sus homaonimas en la instauracion efectiva de la
cultura de paz, a través del uso de la mediacion como mecanismo eficaz en la gestiéon y resolucion de quejas, en coe-
xistencia légica con la supervision de la labor a las administraciones publicas.

Los valores que impregnan las actuaciones de la Institucion para el cumplimiento de la misiéon que tiene encomendada
la Defensoria del Pueblo Andaluz se ajustan en esencia a los valores y principios de la cultura de paz.

En este sentido, la Estrategia del Defensor del Pueblo Andaluz 2021-2024, pone una mirada interna a este respecto,
enmarcando sus actuaciones basadas en los siguientes valores: el compromiso social, la inclusién y el apoyo a las perso-
nas vulnerables, |a justicia y equidad, el didlogo y el consenso, la empatiay la transparencia, ademas de la participacion
ciudadana, la flexibilidad, la capacidad de adaptaciéon y el aprendizaje permanente. Todos ellos, valores estrechamente
vinculados a la cultura de paz.

Para la defensoria andaluza, la mediacion la ha dotado de un enfoque directo, transversal y participativo, favoreciendo
un espacio para la autocomposicion de soluciones a administraciones y ciudadania, apoyado con profesionales y téc-
nicas mediadoras.

Es evidente que la mediacion en el ambito administrativo materializa la involucraciéon ciudadana en el gjercicio de las
politicas publicas, potenciando los derechos humanos desde una participacion directa de las personasy los colectivos
vy desde el ejercicio de la voluntariedad como via prioritaria de gestion, dirigida a lograr consensos y contribuir a la
buena administracion.

En Andalucia, el apoyo de administraciones y del arco parlamentario andaluz a la mediaciéon del Defensor del Pueblo
estd siendo relevante y sostenido en el tiempo desde que se puso en marcha esta experiencia, en 2016. Por lo que res-
pecta a las administraciones, el didlogo y el consenso, ejes de la mediacidn, se vinculan también directamente con el
principio de buena administracion, de flexibilidad, participaciéon y transparencia, potenciando con ello la innovacion
social en la protecciéon de derechos.

Se ha convertido en un proceso que humaniza la gestion y los roles de ciudadania y administracién a través de
las personas que acuden a ella.

Un sistema de gestion informado en los principios de la cultura de paz (didlogo, cooperacion, solucion de problemas),
pone a la persona en el centro de su eje de actuacion y supone procesos de gestion de asuntos con una mayor adapta-
bilidad, flexibilidad, transversalidad, y cercania. En este tipo de reto, tal y como ha manifestado el Defensor en numerosas
ocasiones ‘es fundamental tener clara la prevalencia del interés general, el equilibrio e independencia de los intereses
partidistas y la capacidad de construir consensos a traves de la cercania y el acompariamiento. Todo ello fomentando
la cultura de paz, la pazy la justicia, la prevalencia del servicio publico y la cooperacion, en una gestion mds humana
de la administracion publica”.

Hay que precisar que las intervenciones de mediacion que lleva a cabo el Defensor del Pueblo Andaluz se derivan de

conflictos no resueltos entre la ciudadania (en su vertiente colectiva) y una o varias administraciones publicas, o los que
se suscitan entre distintas administraciones publicas en la Comunidad Auténoma andaluza.
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Ese entendimiento desde la diferenciay el espacio de interlocucion que la mediacion procura, forma parte de la respuesta
gue muchos ciudadanos y ciudadanas esperan recibir. Incluso cuando dicha respuesta no es la esperada, siempre el
encuentro abre canales de comunicacion directa entre la ciudadania y su administracion, cuyas relaciones perduran
en el tiempo, mas allad de la disputa planteada. Algo que resulta valioso para nuestras mediaciones, y asi lo ha manifes-
tado la ciudadania incluso cuando no logran un acuerdo especifico, es que se sienten escuchados en la mediacion y
encuentran un espacio para poder explicarse. Valoran obtener informacién y entendimiento sobre lo complejo de su
asunto, y las dificultades que puede encontrar la Administracion en su gestion.

En este sentido, la Comisidén Europea para la Eficiencia de la Justicia (CEPEJ) en su Informe de 20224 pone en valor la
mediacidon como mecanismo preventivo que contribuye a equilibrar las relaciones de los particulares con la adminis-
tracion. Y en ese enfoque se ha ido forjando la mediacion de la Defensoria andaluza.

Por ello, entre los distintos estilos y propuestas para guiar una mediacidn que encontramos en la literatura cientifica®,
la mediacion del dPA tiene un marcado caréacter facilitador y a veces transformativo en funcién del asunto. Sera clave
el analisis riguroso de cada conflicto, sobre el que las mediadoras disefian su linea de intervencion de forma flexible y
adaptativa al contexto, de tal forma que no hay dos mediaciones exactamente iguales, aungue versen sobre la protec-
cion de los mismos derechos. Se puede apreciar la riqueza y diversidad de matices en las alternativas de solucidon que
se plantean en distintos escenarios y con distintas personas involucradas.

Hoy la mediacién de la Institucién andaluza es una verdadera alternativa procedimental dentro de la institucion, de
naturaleza auto-compositiva, con sello propio, que pretende velar y garantizar los derechos de la ciudadania con su
propia participacion a través de una intervencion que les de protagonismo, le facilite el didlogo y la comprension mutua
de intereses. Ademas, el enfoque permite trabajar con la re-definicion de la relacion con perspectiva de futuro, con efecto
preventivo de otros posibles conflictos o multiplicaciéon de las controversias. Todo ello sin olvidar la consecuciéon de una
solucion del problema que se plantea, o minimizar sus efectos, a través de lograr con un acuerdo que adopten las partes.

Tras la acumulacion de la experiencia de esta Institucion en el uso de la mediacion como férmula de intervencion, puede
afirmarse su fortaleza como método de gestion eficaz y eficiente para dar cumplimiento a los objetivos de la Agenda
2030 sobre el Desarrollo Sostenible, que aprobd la Organizacion de Naciones Unidas.

Una Defensoria a tu lado: acercando la
Institucion a las personas

Este afo, el Defensor del Pueblo andaluz (dPA) celebra 40 afios desde que se cred la Institucion en nuestra Comunidad
Autdnoma. Desde su creacion, un 1 de diciembre de 1983, viene trabajando para acercar la labor de la Institucion de
garantiay defensa de derechos a toda la ciudadania que vive y se relaciona con las administraciones publicas andaluzas.

Andalucia, con una superficie de 87.599 km?, es la segunda comunidad auténoma mas grande de Espafa, detrds de
Castillay Ledn, pero es la primera por poblacion, 8.584.147 habitantes segun el INE a 1 de enero de 2023. Estamos orga-
nizados en ocho provincias, 66 comarcas y 785 municipios.

Andalucia es diversa. Junto a grandes nucleos de poblacidon conviven pequefos municipios alejados de las capitales de
provincia, con pocas comunicaciones e infraestructuras y escasos servicios publicos.

Desde su inicio, el Defensor del Pueblo Andaluz ha querido estar presente en todo el territorio andaluz y escuchar a
toda la ciudadania pero la extension de Andaluciay la idiosincrasia de su poblacién nos hace dificil cumplir esa mision.

Promoting mediation to resolve administrative disputas in Council of Europa member states CEPEJ (2022)

5 Clasificacion por coordenadas (“grid”) expuesta por Leonard L. Riskin, en 1997. Leonard L. Riskin: “Understanding Mediators Orienta-
tions, Strategies, and Techniques: a Grid for the Perplexed”. 1997. Asi la clasificacion que sostiene Leonard Riskin: la mediacion evalua-
tiva, que procura el analisis de las posturas de las partes para predecir sus puntos débiles y sus puntos fuertes, en aras de lograr un acuerdo.
1) la facilitadora, centrada en el restablecimiento de las relaciones entre las partes en disputa y tratando de impulsar el lo-
gro de un acuerdo, y 2) la transformativa, que se dirige a mejorar las relaciones de las partes, su comunicacion y su capacidad mu-
tua de entendimiento, apoyandoles mientras tratan de alcanzar una solucion por si mismas o no, sobre la cuestion en disputa.
Esta clasificacion permite observar como la mediacion puede actuar desde distintas opticas priorizando segun el estilo de mediacion diferentes
fines. Ello resulta Util para identificar las caracteristicas que definen el modelo, como se vera en adelante.


https://rm.coe.int/cepej-2022-11-promoting-administrative-mediation-en-adopted/1680a95692
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En la presentacion del Informe Anual de 1986 un parlamentario de uno de los partidos representados en la Camara
andaluza ya decia que “constituia un dato constatable que la institucion del dPA era una perfecta desconocida para
la inmensa mayoria de los andaluces y que de aquellos que han oido su nombre, muy pocos conocen cudl es su
cometido y cudl es su funcion. Es preciso por tanto, acercar la institucion al pueblo, intensificando la difusion de su
existencia y competencias en todas las capas sociales y en todas las dreas geogrdficas de la Comunidad Autonoma
andaluza, fundamentalmente en aquellas capas populares y en aquellas dreas geogrdficas mds deprimidas o mds
subdesarrolladas. Y esto se lleva a cabo a través, tanto de la utilizacion de los medios de comunicacion social, como
de los vigjes, visitas e intervenciones en actos de todo tipo, es decir, todo aquello que pueda contribuir a que haya un
acercamiento, una intensificacion del conocimiento por parte del pueblo de lo que es y de lo que significa la institucion
del Defensor del Pueblo Andaluz”.

Desde su creacion, la Institucion siempre ha querido estar mas presente en el conjunto de la sociedad andaluza y sus
territorios, pero desgraciadamente sdlo tiene sede fisica en la capital de la comunidad y aunque intenta que la ciuda-
dania pueda contactar con ella a través de todos los medios: telefénicos, internet, redes sociales, etc. Consciente de que
falta mucho por llegar a todos los territorios y a todas las personas.

Y no han sido pocos los avances y cambios desde 1983. En aquellos primeros afios de los inicios de la democracia en
Espafa, esta institucidon ha intentado caminar a la par de la ciudadania a la que defiende. Y ha pasado de ser consi-
derada un buzén de quejas, como algunos la llamaron, a constituir la defensa de los derechos humanos en cualquier
parte del mundo, desde Andalucia.

Hoy dia creemos que nuestra institucién es conocida, valorada y utilizada por los andaluces y andaluzas. Si bien es
cierto que compartimos en parte esa reflexion de la necesidad de estar mas involucrados con la ciudadania, también
gueremos ofrecer nuestros servicios de una manera mas directa y asequible a toda la ciudadania.

La evolucion del niumero de consultas asi lo manifiesta: hemos pasado de tener 245 consultas en el inicio de la oficina
de informacion, cuando la mayoria de ellas eran presenciales, a las mas de 16.000 consultas de este ultimo afio, en las
gue ya un importante nimero son por via electréonica y, comparativamente, se han reducido las presenciales.

ANO CONSULTAS
1993 245
1996 2710
2000 4.490
2005 6.594
2010 9.082
2015 9.343
2018 13117
2020 16.828
2023 15583

Desde que tomo posesion el actual Defensor del Pueblo Andaluz, durante el sexto mandato de la Institucion, expuso la
necesidad de acercar la Institucion a la ciudadania e intensificar formulas de participacion con colectivos y organiza-
ciones sociales en la defensa del interés publico mediante una presencia mas intensa en las provincias, junto con la
creacion de foros participativos y el desarrollo de una adecuada politica de comunicacion.

Asi, en el aho 2015 se potencid la Oficina de Atencidn e Informacion, figurando entre sus cometidos el de promover la
presencia de nuestra Institucion en todo el territorio andaluz, desarrollando un plan de visitas institucionales a comarcas

y localidades andaluzas.

Igualmente, en la Estrategia del Defensor del Pueblo Andaluz 2021-2024 se establece la necesidad de incrementar la
cercania a la ciudadania. Para ello se ha desarrollado un plan de visitas a las comarcas de Andalucia.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/visitamos-tu-ciudad
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/estrategia-del-defensor-del-pueblo-andaluz-2021-2024
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Desde que la Defensoria andaluza inicid el programa de visitas a las comarcas andaluzas ha realizado 55 visitas, con
presencia en todas las capitales de provincia de Andalucia con los siguientes objetivos:

10. Acercar la institucion a la ciudadania
M. Estrechar relaciones con el movimiento asociativo
12. Escuchar a los Servicios Sociales comunitarios

Unas visitas que persiguen, por tanto, intensificar el papel de la Institucién como receptora de las inquietudes ciudadanas
y sociales. Para ello es necesario llegar de mejor forma a toda la poblaciéon por lo que es clave aumentar la presencia de
la Institucion en el territorio, sobre todo en las zonas mas despobladas, que es donde se dan las mayores carencias de
servicios publicos basicos y de acceso a recursos comunitarios.

Dentro de esta estrategia es importante que el dPA se haga presente y visible en todo el territorio andaluz, aumen-
tando su capacidad y cobertura de atencidn de cara a desarrollar su mision.

Mas alla de la problematica concreta expuesta en cada visita, los desplazamientos de la Oficina de Informacion y Atenciéon
a la Ciudadania permiten a la Institucion conocer de primera mano las carencias y las inquietudes de los municipios y
comarcas visitadas y la percepcion y la valoracién que tienen los habitantes de la zona de las administraciones con las
que se relacionan.

La facilidad para acceder a la Institucion del Defensor del Pueblo andaluz por diferentes canales (teléfono, correo pos-
tal, correo electrénico, formulario web, redes sociales, etc.) convive con la necesidad de muchas personas de tratar sus
problemas personalmente, ser escuchadas sin filtros tecnoldgicos y sin tener que efectuar largos desplazamientos para
tener este cara a cara.

Aungue las nuevas tecnologias estan al alcance de sectores muy amplios de la poblacion, constatamos que quedan
otros, sobre todo personas mayoresy personas en el umbral de exclusion social, gque contindan necesitando y pidiendo
un trato personalizado y directo.

En las recientes visitas el equipo de la Defensoria ha comprobado que muchas personas que se han acercado a su sede
itinerante, no hubieran hecho uso de la Institucion si no es gracias a haberse desplazado a su municipio.

En algunas localidades la presencia de la Oficina de Atencién Ciudadana del dPA ha superado en un dia el ndmero de
personas de esos municipios que se han dirigido al Defensor en toda la vida de la Institucion. Por ejemplo, en nuestra
visitas a la comarcas de La Alpujarra o del Poniente almeriense, los habitantes de ambas zonas apenas habian trami-
tado 80 quejas en los ultimos 30 afios ante la Oficina del Defensor del Pueblo Andaluz (y no precisamente porgque no
tengan motivos de queja).

Las visitas realizadas han sido las siguientes:

> Almeria: 5 visitas. Almeria capital, Comarca de Valle de Almanzora y los VVélez, Olula del Rio y Poniente de Almeria
(El Ejido y Roguetas).

> Cadiz: 11 Visitas. San Fernando y Chiclana, Rota, SanlUcar de Barrameda, Cadiz capital, Medina Sidonia, Barbate,
Conil, Villamartin, Arcos de la Frontera y Jerez de la Frontera.

> Cordoba: 8 visitas. Valle de los Pedroches (Hinojosa del Dugue y Pozoblanco); Comarca Subbética (Lucena); Campifia
Este (Baena); Valle Alto (Montoro) y Medio del Guadalquivir (La Carlota); Valle del Guadiato y Cérdoba capital.

> Granada: 7 visitas. Granada capital; Alpujarras (Orgiva); Loja; Guadix; Bazay Comarca de la Costa Tropical (Motril) y
Valle de Lecrin (Durcal).

> Huelva: 7 visitas. Sierra de Aracena (Cortegana y Aracena); Huelva capital; El Andévalo (Puebla de Guzman); Cuenca
Minera (Minas de Riotinto) y Huelva Occidental (Ayamonte y Lepe).

> Jaén: 5 visitas: Comarca de Seguray las Villas (La Puerta de Segura y Villacarrillo); Comarca de la Loma (Baeza); Jaén
capital, Sierra Morena (Linares).
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> Malaga: 7 visitas. Comarca de la Axarquia (Vélez-Malaga); Sierra de las Nieves (Ojén); Ronda; Algatocin; Casares;
Antequera y Malaga.

> Sevilla: 5 visitas. Comarca de Sierra Norte (Cazalla y Constantina); Ecija; Mordn; Marchena y Osuna.

El Defensor en su visita a la Alpujarra manifestaba: “Me parece muy importante que la ciudadania de cada provincia
identifique al Defensor y que ese encuentro no sea a través de un papel, sino a traves del rostro humano. Que yo per-
ciba la sensibilidad, la importancia y la gravedad de lo que me plantean. Eso hace que la oficina funcione de forma
mucho mas eficaz”. “ Yo no quiero tener un papel en las manos, sino conocer el rostro que estd detrds de ese papel y

para eso tengo que salir a la calle, leer a la gente, verla y sentirla”.

En dichas visitas, también ha mantenido reuniones con mas de 500 colectivos y asociaciones provinciales y locales

que se ocupan de diversas materias: asociaciones de familiares de enfermos de Alzheimer, asociaciones de Inmigrantes,
asociaciones de vecinos, asociaciones de Padres y Madres, asociaciones Pro Derechos Humanos, asociaciones contra las
Drogas, asociaciones de Mujeres, Cruz Roja, Caritas, asociaciones de personas con discapacidad, asociaciones contra el
Céancer, de Enfermos Mentales, asociaciones de Afectados por Enfermedades Raras, Personas sin Hogar, Plataformas
en Defensa de la Educacion, de Sanidad, Asociaciones de Ciclistas, Ecologistas, etc.

Durante esos desplazamientos, tiene la oportunidad de contactar directamente con las personas que forman parte de
ese tejido asociativo y social; conocer en primera persona la problematica y los retos de dichos colectivos, asi como los
programas que estan desarrollando.

La valoracion realizada sobre estas visitas a las comarcas y la presencia personal del Defensor en muchas de ellas ha
sido muy positiva y creemos que servird para conseguir el objetivo planteado de favorecer la participacion ciudada-
na, promover un didlogo constante entre la Institucion y sus grupos de interés, especialmente agentes socialesy
asociativos y la ciudadania en general.

Igualmente, en cada visita, se ha prestado mucha atenciéon a los Servicios Sociales Comunitarios: en todas las reu-
niones con el colectivo de trabajadores y trabajadoras sociales de cada lugar el Defensor destaca la importancia de los
Servicios Sociales como primer punto de encuentro con la ciudadania. En las 55 visitas realizadas a las distintas comarcas
de Andalucia, se ha reunido con mas de 1.300 personas.

Han sido 40 afos poniendo voz a los sin voz, a las personas que no pueden acceder a la plenitud de sus derechos.
Queremos escuchar, atender y proteger a aquellas personas que a veces no son escuchadas debidamente por la
administracién: hacer posible el pleno disfrute de los derechos a todas las personas en el marco de un estado social y
democratico de derecho que permita ir reduciendo las desigualdades y las situaciones de injusticia social.

La importancia del Tercer Sector como
vertebrador de las politicas publicas

Muchas de las politicas pUblicas estan orientadas a acabar con la desigualdad cronificada a lo largo de los afos, facilitando
la inclusion social de quienes se encuentran en esta situacion. Tal y como se recoge en el predmbulo de la Ley 43/2015
de 9 de octubre, del Tercer Sector de Accidon Social, se considera que estas desigualdades no estan causadas por hechos
coyunturales, sino por la persistencia de problemas estructurales, econémicos y sociales generadores de inequidad.

Sobre ello, la propia normativa reconoce que es una realidad que a pesar del crecimiento econdmico de nuestra socie-
dad determinados grupos aln no han alcanzado los estandares econdmicos y sociales que les permitan hacer efectivos
los derechos de los que son titulares, con especial atencidn a las personas y grupos que se encuentran en situacion de
especial vulnerabilidad y centrando sus esfuerzos en que “nadie se quede atras”. Y para ello es necesario involucrar a
todos los actores.

El Tercer Sector, conocedor de estas situaciones de desigualdad, es un agente imprescindible para conseguir estos ob-

jetivos. Su compromiso como parte de la sociedad civil o posiciona en una situacion privilegiada no solo para ser correa
de transmision en el disefio de las politicas de inclusién, sino en la vertebracion de las mismas.


https://www.boe.es/boe/dias/2015/10/10/pdfs/BOE-A-2015-10922.pdf
https://www.boe.es/boe/dias/2015/10/10/pdfs/BOE-A-2015-10922.pdf
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Siguiendo el lema de la Fundacién Vicente Ferrar, es necesario hacer de la acciéon un motor del cambio social, asu-
miendo todos los agentes responsabilidades conjuntas en la lucha contra la desigualdad. La sociedad civil organizada
tiene un papel decisivo en nuestro Estado de Derecho, en el que la norma esta orientada a proteger los derechos fun-
damentalesy la libertades publicas sin excepcion de personas y grupos, asegurando asi “una existencia digna, el libre
desarrollo de la personalidad y una vida en comunidad pacifica y equilibrada sustentada en la libertad, la justicia, la
igualdad, el pluralismo politico y la solidaridad”.

Esta Defensoria desde su constitucion, hace ya 40 afos, ha velado por los derechos vy libertades de la ciudadania, tal
y como tiene encomendado por el Parlamento de Andalucia, constituyendo un objetivo prioritario la poblacion mas
vulnerable de nuestra Comunidad Autdnoma. Los multiples problemas a los que estas personas se enfrentan dia a dia
son objeto de un buen ndmero de quejas y consultas donde nos trasladan las dificultades para atender sus necesidades
basicas, ante la falta de recursos econdmicos, sociales y personales.

La sociedad civil organizada tiene un papel decisivo en nuestro
Estado de Derecho, en el que la norma esta orientada a proteger
los derechos fundamentales y la libertades publicas sin
excepcion de personas y grupos

Conocer la realidad de la sociedad con la finalidad de alcanzar la via para superar estos problemas es una constante de
esta Institucion. Y para ello el Tercer Sector, ha sido y sigue siendo, un aliado que aporta conocimiento, compromiso y
capacidad de anélisis y accion. Para poder orientar acciones que den respuesta a los problemas detectados es necesario
tener una mirada poliédrica de la realidad y para ello se requiere tanto el compromiso de la administracion responsable
de la implementacién de las politicas publicas como del Tercer Sector, que estando sobre el terreno cada dia conoce
bien el impacto de estas politicas sobre la poblaciéon.

Es ésta una constante en las estrategias que se despliegan en la Defensoria en relacion al conocimiento de los problemas
a los que se enfrentan los grupos de poblacion mas desfavorecida. Asi, desde hace afos, hemos mantenido contacto
directo con entidades del Tercer Sector que se convierten en nuestros o0jos en el territorio.

Ejemplo de ello es la dacion de cuentas en los distintos Informes Anuales al Parlamento de la gestion realizada para
conocer la realidad de quienes se encuentran residiendo en los asentamientos chabolistas de la provincia de Huelva
y Almeria y que tras mas de 20 afos desde los primeros informes especiales en los que se describia esta situaciony re-
comendaban acciones para su eliminacion, no solo siguen existiendo si no que han aumentado en algunos Municipios
y se han cronificado en el tiempo.

En las numerosas reuniones mantenidas con los distintos agentes intervinientes para abordar esta problematica, ha sido
el Tercer Sector quien nos ha aportado un analisis de esta realidad y propuestas de solucidén que nos ha permitido una
mejor comprension de los problemas a los que se enfrentan las personas que residen en estos entornos. Fueron ellos
quienes estuvieron cada dia de los que duré la covid-19 apoyandolos en un mundo de soledad extrema, confinados en
lugares inhospitos, y no adecuados a las necesidades de aquella situacion. También los que han trasladado lo ineficaz
de las politicas asistencialistas, que con el animo de paliar situaciones extremas dejan de ser transformadoras y por lo
tanto ineficaces a largo tiempo.

A su lado hemos conocido a quienes viven desde hace afos en estos asentamientos, poniendo rostro a problemas, que
si bien no son anénimos, no se dimensionan de la misma forma desde la mesa del despacho. Nos han dado la voz de
alarma ante situaciones extremas como la demolicion del Walili en Nijar, que adn siendo una actuacion valiente de un
Ayuntamiento con objetivos dignos, consideramos que la falta de vertebracion a través del Tercer Sector la convirtio en
ineficaz para muchos de los moradores en este asentamiento chabolista.

Las personas privadas de libertad son también objeto de una estrategia de analisis contando con todos los agentes
intervinientes, entre los que se encuentran el Tercer Sector, unos colectivos que también forman parte de los Consejos
Sociales Penitenciarios Locales de cada establecimiento. En los distintas visitas a los centros penitenciarios de Andalucia,
el Tercer Sector que trabaja en estos establecimientos ha sido un agente primordial e imprescindible para conocer la
implementacion de las distintas politicas publicas en el &mbito penitenciario.


https://www.boe.es/buscar/pdf/2008/BOE-A-2008-17967-consolidado.pdf
https://www.boe.es/buscar/pdf/2008/BOE-A-2008-17967-consolidado.pdf
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Son estas entidades, el contacto directo de las personas privadas de libertad con el mundo exterior, con sus familias y
nucleo de amistades, quienes rompen la monotonia diaria de estar encerrado, y quien ante la falta de recursos de la
administracion siguen trabajando, aun cuando se termina esa ansiada subvencion que les permite anclarse a proyectos
plurianuales.

Iniciativas como EnRedEs merece una especial atencion por haber consolidado un trabajo en red en el dmbito peniten-
ciario, alejando los mitos y prejuicios del contexto penitenciario y dando a conocer el trabajo real de las organi-
zaciones que intervienen en prision. Conformada por una veintena de organizaciones del Tercer Sector intervienen
en las prisiones y su contexto, siempre en defensa de los Derechos Humanos. Comparten experiencia, fines, objetivos y
desarrollan actuaciones encaminadas a la transformacion del contexto penal y penitenciario, incluyendo el trabajo con
otras plataformas estatales, Administraciones PUblicas, entidades sociales y medios de comunicacion. Son, un ejemplo
del trabajo coordinado de las entidades sociales que intervienen en los centros penitenciarios de Sevilla pretendiendo
visibilizar la realidad penitenciaria, asi como incorporando sus problematicas a la agenda politica y mediatica para
acercarla a la sociedad.

Es por tanto el Tercer Sector, organizados en mesas de trabajo, con caracter permanente y sostenidas en el tiempo una
voz critica de quienes no encuentran solucion a sus problemas. Quienes acuden a estas entidades los convierten en
correa de transmision de sus realidades dandoles por tanto una legitimidad indiscutible frente a instituciones y admi-
nistraciones publicas.

Asi, la sociedad civil organizada a través de las entidades que velan cada dia por mejorar la vida de quienes se encuentran
en situaciones dificiles, deben ser reconocidas por el trabajo que aportany por su liderazgo. Su trayectoria ha demos-
trado que trabajando conjuntamente, compartiendo perspectivas y desde la mirada integral de los derechos humanos,
se consiguen metas que de otra forma serian inalcanzables.

La creacion de espacios de didlogo, de reflexion e intercambio de conocimientos potencia el trabajo en red bajo el pa-
radigma del didlogo y la reflexion, siendo por tanto un agente indispensable para la consecucion de las 5P de los ODS:
Planeta, Personas, Prosperidad, Paz y alianzas ( Partnership ).

Taly como se indica en la Agenda 2030 para alcanzar estos objetivos es necesario la contribucion de todos los agentes
implicados, poderes publicos, sector privado y sociedad civil organizada que, por su papel de agente transformador
es esencial en la construccion de propuestas asi como en el seguimiento de los compromisos de los poderes publicos
v la construccion de una ciudadania activa, participativa y solidaria.

Terminamos este articulo con una mencién especial a las mas de 25 entidades que a lo largo de los 40 afos de vida de
la Institucion del Defensor del Pueblo andaluz han sido reconocidas en sus respectivos informes anuales que presenta

ante el Parlamento de Andalucia por su trabajo en favor de los colectivos mas desfavorecidos y por su colaboracion con
la Defensoria.

El derecho de las personas a acceder a
una informacion de calidad. Acceso ala
informacion y derechos fundamentales

Crecen las quejas y las consultas por la mala atencidon que las personas reciben de las administraciones publicas.

En una antigua cancién titulada Comunicando, la cantante chilena Monna Bell, cantaba: "..quise decirte... que por tu
culpa estoy penando... pero no pude, pero no pude, porque estabas comunicando, comunicando, comunicando”.

Resulta, que hoy, para muchas personas la administracion siempre esta comunicando, comunicando, comunicando.

Bien porgue nadie coge los teléfonos, porque comunica, o porque suena una musica que No para nunca: “nuestros
operadores estan todos ocupados, Ilame pasados unos minutos”.


https://www.f-enlace.org/2021/05/19/presentacion-de-enredes-la-plataforma-sevillana-de-organizaciones-que-intervienen-en-prision/
https://www.unssc.org/sites/default/files/2030_agenda_for_sustainable_development_-_kcsd_primer-spanish.pdf
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Incluso, cuando se llama a un teléfono especifico de informacion: Servicio 012 de Informacion de la Junta de Andalucia,
empiezan con una bienvenida eterna: si quiere sanidad, pulse T; servicios sociales, pulse 2, estado de carreteras, pulse
3. Y al pulsar, te vuelve a enviar a otros subdirectorios, y cuando salta el que quieres te tienen 15 minutos pendiente y
terminan no cogiendo el teléfono.

Las personas quieren contarle a la administracion lo que les estd pasando: que no se arreglan sus pensiones o sus presta-
ciones; preguntar por su ayuda al alquiler joven, o el pago de 200 euros de la agencia tributaria; pero no pueden porque
siempre estan comunicando; quieren llamar para decir que se agrava su situacion y no consiguen las prestaciones de
dependencia, 0 que no pueden encontrar una cita para el médico de atencidn primaria; que hace mas de 30 meses
que solicitaron su reconocimiento de discapacidad y todavia no les han llamado y querrian saber cuando les llamaran,
pero “mi vida, como y cudndo, si, cuando llaman siempre estdn comunicando”,

Elarticulo 3 de la Ley 40/2015, de 1de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico determina que las administraciones
pUblicas deberdn respetar en su actuacion y relaciones, entre otros, los principios de servicio efectivo a los ciudadanos,
vy simplicidad, claridad y proximidad a estos.

Sin embargo durante este afio seguimos encontrando personas que no pueden hacer efectivos sus derechos y asi nos
lo trasmiten:

@ 1.Laspersonas no pueden acudir a presentar escritos ni documentos porque no existen citas previas

“Llevo 15 dias intentando coger cita para presentar una documentacion que me falta del ingreso minimo vital,
pero no hay citas disponibles, solo la he encontrado a 100 kilometros de mi localidad, pero no tengo coche para
desplazarme y no hay trasporte publico”.

Tanto el Defensor del Pueblo de las Cortes Generales, como los autondmicos y entre ellos el Defensor del Pueblo Anda-
luz, hemos remitido resoluciones a las distintas administraciones con el fin de que se proceda a regular la cita previa,
incluyendo la posibilidad de atencidn presencial sin cita.

o 2 Imposibilidad de contactar con los teléfonos de informacion

‘cComo es imposible que la Administracion esté inaccesible?, ¢ Es dejadez de funciones? ;obedece a decisiones
politicas? Me parece demencial y una vulneracion total de nuestros derechos.” He llamado a innumerables
teléfonos y no ha encontrado el modo de contactar”.

“Llevo una semana intentando hablar con “la agencia de dependencia”y es imposible. Necesito informacion
para reclamar un pago aplazado a cinco anos (qué verguenza) de un dependiente fallecido y quiero enviar
solicitud con toda documentacion necesaria, pero no hay forma. Estamos hablando de personas de edad avan-
zada. En el teléfono de la Consejeria de Igualdad, no llevan eso, en la Agencia de la Dependencia no lo cogen y
la delegacion estad off. Ruego intenten llamar a los teléfonos y podrdn comprobar lo manifestado”

@ 3.Derecho aque sus expedientes se resuelvan en plazo

La ciudadania nos traslada su incapacidad y la desesperanza al saber que sus expedientes no se van a resolver en plazo. La
propia administracién te dice que no se van a cumplir los plazos. Parece que se ha tomado como normal lo inasumible.

Procedimientos en los que la norma marca un plazo de 2 meses como la Renta Minima de Insercién Social, estan tar-
dando 8 meses; los titulos de familia numerosa acumulan un retraso de 6 meses; las ayudas al alquiler que se deberian
resolver en seis meses se duplican en el mejor de los casos; la dependencia, que debe de tardar 6 meses tarda dos afos;
una pension de jubilacion no contributiva que tiene un plazo de tres meses, se esta resolviendo en un afo; la valoracion
de discapacidad que tiene un plazo de seis meses se esta tardando 30 meses, y se asume como normal.

Desde una Delegacion Territorial nos contestan a una peticion de informe por retrasos en la valoracién de la discapacidad:

“En la actualidad existe un retraso en la resolucion de los procedimientos debido a la desproporcion existente entre el
numero de solicitudes y la capacidad para atenderlas en plazo por parte de este Centro de Valoracion. Actualmente


https://www.juntadeandalucia.es/servicios/sede/tramites/procedimientos/detalle/7068.html
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2015-10566
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estamos citando para valoracion a aquellas personas que presentaron su solicitud en septiembre de 2021, por lo que
se prevé que se le citard para reconocimiento en julio de 2025

La hija de una solicitante de prestaciones de dependencia de una persona de mas de 90 ahos, nos remite este triste
correo el dia de Andalucia: “por favor, que no corran, Ana, a los 91 anos de edad, y enferma, fallecio el 7 de febrero de
2023. Solicitd la atencion a la dependencia el 10/04/2021.

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 disposicidn alternativas para poder ser
atendidos presencialmente o asistidos en el tramite digital

En los Ultimos anos, los tramites con la Administracion se han vuelto cada vez mas digitales. A pesar de que responden a
unos criterios de eficacia y eficiencia, las recurrentes quejas y protestas de colectivos y personas individuales nos ponen
en alerta de que dicha transformacion 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 cono-
cimientos digitales, como pueden ser las de mayor edad o las de bajo nivel cultural, sino también a muchas mas. Las
paginas web de la mayoria de los organismos publicos tienen diseflos 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 desapa-
ricion de la atencion presencial y telefénica personal, sustituida por contestadores automaticos que cuando responden,
acostumbran a redirigirlos de nuevo hacia las paginas web, con lo que se cierra un circulo vicioso desesperante.

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

Hay que garantizar informacion clara y sencilla para la ciudadania, que entienda lo que se le pide y o 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 alas mismas

En el informe: El impacto de los trémites 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:

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

2. Hayqueincidiren eliminar los textos y los disefios oscuros que obstaculizan el derecho a comprender de las personas
solicitantes, potenciando la difusiéon de informacioén clara y comprensible.

3. Hay que simplificar los procesos de solicitud y tramitacion de la prestaciéon, que a menudo se caracterizan por ser
trdmites especialmente complejos, lentos y desalentadores: evitar los requisitos complejos, hacer cumplir el derecho
de no presentar documentaciéon que ya esté en poder de la administracién, tener en cuenta la brecha digital para
aguellas personas que se encuentren en situacion de mayor vulnerabilidad.

4. Recibir unarespuesta 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.

Tenemos por tanto que trabajar en la mejora de la gestion publica, para garantizar el cumplimiento de los principios

juridicos de buen gobierno y del derecho a una buena administracion y conseguir que se hagan efectivos los derechos
de la ciudadania en sus relaciones con las administraciones.
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