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Este tema en otras materias

Balance

B2.1.2. Los retos del futuro y el impacto en la poblacion
mas vulnerable

Son muchas las entidades y organismos que realizan afio tras afilo un analisis concienzudo de la vulnerabilidad, anali-
zando distintos indicadores que nos aproximan a la realidad de muchas personas que bien por causas estructurales o
por pertenecer a un grupo social tienen dificultades para alcanzar sus derechos.

Estas investigaciones siguen arrojando datos desfavorables para Andalucia. Valga como ejemplo el Xl informe ‘El Es-
tado de la Pobreza en Andalucia’, elaborado por la Red Andaluza de Lucha contra la Pobreza y la Exclusion Social. La
plataforma de entidades sociales ha advertido de que la subida en los costes de la vivienda, |la cesta de la compra o los
suministros basicos afectaron principalmente a aquellos hogares que mas dificultades tienen para llegar a fin de mes.
Segun los datos del informe, la carencia material social severa alcanzé al 11,3% de la poblacion andaluza, con tasas muy
superiores a las medias nacionales.

El porcentaje de poblacion en riesgo de pobreza o exclusion social -la denominada tasa Arope- crecié 1,7 puntos en
2023 en Andalucia respecto al afo anterior (35,8%) hasta situarse en el 37,5 por ciento, que son once puntos Mas que la
media nacional, que se situd en el 26,5%, segun datos de la Encuesta de Condiciones de Vida del Instituto Nacional de
Estadistica (INE).

La Defensoria del Pueblo andaluz ha creado un area especifica de Vulnerabilidad que nos permite abordar de una forma
integral la distintas situaciones trasladadas por personasy colectivos que disponen de rentas econdmicas precarias, con
riesgo de exclusion en cualquier momento. Asimismo, tratamos situaciones de quienes ya se encuentran en situacio-
nes de vulnerabilidad extrema, que nos hacen llegar problemas por la falta de recursos econémicos; la imposibilidad
de asumir gastos de vivienda o de suministros, y la dificultad para ser atendidos por los servicios sociales comunitarios,
caso de las personas sin hogar o las personas que viven en asentamientos.

B2.1.4. Lamentamos los retrasos en la concesion de las
prestaciones y valoraciones

Desequilibrios puntuales provocados por incidencias en la gjecucion de las politicas publicas repercuten en quienes ven
tambalearse los débiles cimientos de sus economias. De este modo son muchas las personas que nos trasladan las difi-
cultades para subsistir con menores a cargo y en muchas ocasiones siendo mujer y familia monoparental. Son personas
con poca formacioén o carente de ella; con trabajos muy precarios, discontinuos y en muchas ocasiones procedentes de
la economia sumergida y que al menos garantizan sus necesidades basicas gracias a prestaciones econémicas como
el Ingreso Minimo Vital (IMV), la Renta Minima de Insercion (RMISA) o la Prestacion No Contributiva (PNC).

Este afo vuelven a ser reiterativas las consultas que muestran la desesperacion e indignacion por la tardanza y la falta
de claridad en el procedimientoy la resoluciéon de estas prestaciones. A ello se une la imposibilidad de contactar con los
servicios sociales o con las administraciones responsables de la tramitacion de dichas prestaciones, porque no atienden
las llamadas o porque no existen citas disponibles para poder ser atendidos personalmente.

En cuanto al IMV, al ser competencia de la Seguridad Social, las quejas son enviadas al Defensor del Pueblo de Espafa

(DPE), pero la lectura de las mismas nos permite conocer algunos de los problemas trasladados, como el retraso en la
concesion de las ayudas o las devoluciones de cobros indebidos. De la misma manera, las dilaciones en la resolu-
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cion de los expedientes de la Renta Minima de Insercion Social en Andalucia (RMISA) son otra de las causas que inciden
directamente en la vulnerabilidad por razones econdmicas de muchas personas residentes en Andalucia.

Sobre la valoracién de la discapacidad, segun nos traslada la propia administracion de la Junta de Andalucia, se tarda
en torno a 2 ailos para que una persona sea citada, a lo que hay que afadir el tiempo en que se le emita la resolucion,
que no suele ser inmediata. Este retraso tiene consecuencias para las personas, dado que del reconocimiento del grado
de la discapacidad se derivan derechos entre los que se encuentran las pensiones no contributivas. Durante este tiempo,
ingresan en el limbo de la carencia y disfrute de estos derechos.

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

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 pu-
blicos o equipamientos, relegandolos a categorias diferenciadas de ciudadania.

En ciudades como Almeria, Granada o Sevilla se encuentran grandes dificultades en funcion 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 atencién que, 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 solucidn 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 ocasidn, “el cddigo postal, a veces, influye mas que el codigo genético”.

® B2.1.11. Personas mayores y el riesgo del edadismo

En cuanto al ambito concreto de las personas mayores, el Defensor del Pueblo andaluz refleja las quejas recibidas de
de un grupo cada vez mas numeroso de nuestra sociedad, cuyo peso especifico sin embargo no resulta de su volumen,
sino de su especial riesgo de encontrarse en situacion de vulnerabilidad, a consecuencia de inercias de comporta-
miento social potencialmente generadoras de discriminacion para con las mismas; de actitudes individuales discordes
con su autonomia de la voluntad; y de las limitaciones que en el gjercicio de sus derechos ocasionan las nuevas formas
de gestion y organizacioéon, publicas y privadas.

Sobre esto Ultimo, por ejemplo, llamamos la atencidn sobre la situacién de estas personas en algunas residencias y el
apartamiento indecente que padecen. En opinidn de esta Institucidn, se trata de un sector en el que el Estado tendria
que responsabilizarse de quienes trabajaron para la riqueza nacional, pero en cambio ha permitido un lucro incesante
gue en demasiadas ocasiones optimiza los ingresos gracias a contratar profesionales en precario sin minima preparacion,
comidas de rancho infecto y desdén administrativo.

Las personas mayores precisan instrumentos especificos de protecciéon normativa, asi como deben ser destina-
tarias de politicas publicas singulares, que permitan adoptar en su beneficio medidas de discriminacion positiva,
imprescindibles para garantizar sus condiciones de igualdad.

Siesto no se cumple, y a tenor de las quejas recibidas, nos preguntamos si podemos considerar: ¢ podemos considerar
edadismo la infraccion reiterada de la regulacion normativa especifica que reconoce a las personas mayores derechos
propios, o derechos cuyo ejercicio es mas previsible que corresponda a este grupo de poblacion, dificultando su acceso al
disfrute de los mismos, o la deficiencia de politicas publicas para la efectividad de los derechos de las personas mayores.
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B2.1.12. Falta de respeto por el retraso en las ayudas a la
dependencia

Las prestaciones del Sistema para la Autonomia y Atencion a la Dependencia continlan padeciendo un importante
retraso en el procedimiento. Es coincidente en las familias que solicitan la ayuda de esta Defensoria la idea generaliza-
da de falta de respeto al derecho subjetivo, que se demora en el tiempo a la espera de que las personas solicitantes
fallezcan antes de poder disfrutar del recurso correspondiente. Las circunstancias angustiosas que nos trasladan las
personas afectadas son participadas por nuestra parte a los érganos territoriales, sin obtener mas reaccidén que la de
una aséptica formula ritual que no refiere siquiera a la adopcion de medidas técnicas y/o personales para aminorar el
retraso en el procedimiento. Lamentablemente existen numerosos expedientes de dependencia en los que las personas
solicitantes fallecen sin haber podido hacer efectivo el derecho subjetivo, con perjuicio propio y de toda su familia.

El Defensor del Pueblo Andaluz hace valer su derecho a través de todos los instrumentos incardinados en su compe-
tencia estatutaria; acompanara a las personas afectadas en este camino, proporcionandoles toda la informacion que
no han obtenido de las administraciones, autondmica o local, y cruzara los dedos para que no tengan que escribirnos
comunicando el fallecimiento sin haber llegado a beneficiarse de lo que por derecho propio le correspondia.

Somos conscientes del deber de respeto del orden de las solicitudes que exige la tramitacion procedimental. El Defensor
del Pueblo Andaluz no exige de la Administracion publica la infraccion de la Ley, sino su cumplimiento integro, tanto
en la observancia equitativa del orden de tramitacion de las solicitudes, como con mayor razén, del plazo preceptivo
en la finalizacion del procedimiento. Con independencia de poder recurrir a determinadas y urgentes prioridades para
su gjecucion.

B2.3.3. Escuchary conocer la problematicain situ en las
visitas comarcales

Aungue la poblacién puede comunicarse con nosotros por teléfono, por correo electrénico 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 mantenemaos 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 laresolucion de
conflictos

Esta Institucion ha sido pionera en introducir la mediacion administrativa en las Defensorias y en difundir y expandir esta
herramienta en el dmbito 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 insatisfaccién general de la ciudadania ante el silencio administrativo. Este aspecto se resuelve
en mediacion, 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
al descubrir que la administracion estaba llevando a cabo actuaciones aunque 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 resefable que de las mediaciones en las que ha habido sesion o sesiones de mediacién, en solo dos las partes
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no lograron llegar a acuerdo. A la pregunta sobre el nivel de satisfaccion 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, niflas y adolescentes.

1.1. Bioética y salud mental

11.5. La salud mental de los colectivos vulnerables:
desafios comunes

La salud en los colectivos vulnerables por factores de riesgo procedentes de sus circunstancias personales, culturales y
sociales, tiene que ver con la respuesta que la sociedad ofrezca a estos colectivos.

La poblaciéon de los centros penitenciarios, las personas que viven en zonas desfavorecidas, las que pertenecen a culturas

no predominantes y la poblacidn migrante, requieren una respuesta en salud que va mas alla del sistema sanitario, al
vincularse a su desigualdad en derechos.
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Son precisas por ello politicas publicas que actuen sobre los factores de riesgo que condicionan el problema de salud
mental, desarrollando las acciones para la reducciéon de la desigualdad en todas sus manifestaciones, como propone
la Agenda 2030 a través del ODS 10.

Los factores de riesgo que acechan a la salud mental de las personas en centros penitenciarios son plurales, dado
que provienen de circunstancias previas a esta reclusion (escaso nivel educativo, precariedad laboral, bajo nivel socioe-
conémico, experiencia de malos tratos familiares, entorno social, drogodependencia y enfermedad mental), asi como
del propio entorno de privaciéon de libertad.

La poblacion reclusa, mayoritariamente masculina, presenta altas tasas de enfermedad mental, con especial presencia
del trastorno mental grave, que superan las tasas presentes en la poblacidén general, siendo mdas elevadas en el caso
de las mujeres en prision, cuyos trastornos de salud mental ascienden al 85% y son mayores las conductas suicidas
por razones vinculadas a la soledad y la privaciéon de su rol de cuidadoras.

Especialmente vulneradora de derechos es la situaciéon de privaciéon de libertad de las personas condenadas por la co-
mision de un delito, para las que se acuerda el ingreso en un hospital psiquidtrico penitenciario, dentro de un sistema
judicial inflexible que, por un lado, carece de los recursos de alta supervision que precisarian quienes han cometido
delitos muy graves y, por otro, en los graves, adopta abusivamente “conformidades” a las que, en realidad, es inducido
el condenado y que practicamente se deciden de espaldas a su comprension y entendimiento.

Todo ello hace especialmente necesario que las personas que se encuentran en centros penitenciarios puedan acceder
a un tratamiento de salud mental adecuado y especializado, obstando a ello la inequidad generada por la falta de
integracion de los servicios de salud penitenciarios, de ambito primario y de los sanitarios especializados autondmicos.

En base a la ausencia de convenio entre el Ministerio del Interior y la Junta de Andalucia para la dispensacién por el
Servicio Andaluz de Salud de la atencién sanitaria especializada, la reivindicacion mas rotunda es la de materializar la
transferencia de la sanidad penitenciaria, facilitando entretanto el acceso por los profesionales sanitarios de los cen-
tros penitenciarios a la informacién de salud de los internos, a través de la implantacién en los mismos de la base de
datos de usuarios que contiene la historia clinica, y protocolizando practicas de colaboracién interadministrativa.

Otros aspectos de interés se concretan en la mejora de los recursos sociosanitarios para la excarcelacién y, de forma
relevante, en el tratamiento a las adicciones, dentro y fuera de prision, debido al elevado porcentaje de personas que
en el ambito penitenciario presentan conductas adictivas y patologia dual.

Como corolario de todo ello, destaca el importante papel que en el abordaje de la salud mental desempefia la colabo-
racion del Tercer Sector con los centros penitenciarios.

La incidencia de |la salud mental de quienes residen en entornos vulnerables, requiere no caer en el error de con-
centrar los esfuerzos y recursos solo en la prestacion de servicios de tratamiento sanitario, siendo preciso trabajar sus
circunstancias personales, reforzando vinculos alternativos, como la intervencion planificada que ofrecen los profesio-
nales de los servicios sociales, en coordinacion con los dispositivos de salud mental especializados y, en particular, con
los de salud mental de los menores.

En la poblacién gitana la desigualdad social es un factor de inestabilidad en la salud mental que genera depresionesy
trastornos de ansiedad, como estigma que se afade al del racismo; siendo también prevalentes las adicciones.

No obstante, la principal necesidad es realizar estudios que permitan obtener los datos sobre la salud mental en la po-
blacién gitana, hasta ahora desconocidos.

Finalmente, el examen de la incidencia de problemas de salud mental en la poblacién migrante reviste interés si to-
mamos en consideracion su peso en nuestra sociedad: el 17,5% de la poblacién que vive en Espafia ha nacido fuera de
nuestras fronteras y dentro de este porcentaje un 14% no ostenta la nacionalidad espafola.

Los expertos destacan que el duelo migratorio es un evento estresante o generador de ansiedad, pero no necesaria-

mente patoldgico y que la persona migrante suele ser una persona sana, Por su propia capacidad de abordar este reto
vital, con menores tasas de enfermedad mental en origen, asi como de suicidio.
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La “psiquiatria transcultural” alude no obstante a diversos factores acumulativos que afectan a la salud mental de
las personas migrantes, como la aculturacion, la menor edad de migracion y el mayor tiempo de residencia en el pais
ajeno (inmigrante exhausto).

Este Ultimo factor es especialmente relevante cuando el proceso de adaptacion conduce a vivir en condiciones sociales
y ambientales desfavorables, como las de las personas que viven en asentamientos, segregadas de la vida en sociedad
como mera mano de obra sin igualdad de derechos.

Dentro de las barreras, se citan las dificultades de la deteccién precoz por la demanda mas tardia de atencién sanitaria
v la inadecuacidon de los sistemas occidentales para abordar el diagndstico y tratamiento de personas con diferentes
percepciones culturales y sociales.

La conclusion es el refuerzo de las politicas publicas encaminadas a superar las desigualdades, |a intervencion de
equipos multidisciplinares, la implicacion de las personas afectadas en la corresponsabilidad del tratamiento y la
formacion de los profesionales.

11.9. Recursos residenciales del sistema sanitario en
salud mental o del Sistema de la Dependencia

Para terminar, afladiremos que nos suscita dudas la delimitaciéon del campo de actuacion de los recursos residenciales
de salud mental del sistema sanitario publico, cuyas plazas de media-larga estancia son muy escasas, en relacién con
los recursos residenciales de personas con problemas de salud mental, integrados en el Sistema de la Dependencia.

Y ello, porque en ocasiones tenemos la impresion de que la alternativa a los segundos cubre un ambito que deberia
tener una intervencion especifica de los de salud mental del sistema sanitario.

1.2. Compromiso del Defensor del Pueblo
Andaluz con laigualdad de género y trato

1.2.2.1. Situaciones de violencia y discriminacion contra la
mujer

Por otra parte, en la tramitacion de dicha queja de oficio se nos ha informado que |la Consejeria de Inclusion Social. Ju-
ventud, Familias e Igualdad, a través de la Secretaria General de Familias, Igualdad, Violencia de Género, ha elaborado
y difundido un Protocolo para la prevencion y abordaje de la violencia de género en los centros de |os servicios sociales
comunitarios.

Este protocolo pretende establecer un itinerario de deteccién y atencién, asi como derivacion a los centros provinciales
del Instituto Andaluz de la Mujer, o a los Centros Municipales de Informacién a la Mujer provinciales, tanto para que
sirvan de referencia al personal de los centros como para las personas usuarias que puedan ser atendidas en los centros.

De otra parte, y considerando que en la poblacién gitana concurren varios factores que propician situaciones de
exclusion, esta Institucion ha iniciado en 2023 quejas de oficio dirigidas a los Ayuntamientos contemplados en el Plan
el Integral para La Inclusion de la Comunidad Gitana de Andalucia 2017-2020.



https://www.juntadeandalucia.es/sites/default/files/2023-03/PROTOCOLO%20VIOLENCIA%20GENERO%20DEFINITIVO.pdf
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El objetivo principal del Plan era mejorar la integracion social del Pueblo Gitano a través de la Educacion, Empleo, Vi-
vienda, Salud, Igualdad entre hombresy mujeres, Servicios Sociales, Comercio ambulante, Cultura, Participacion social,
No discriminacion y Poblacion gitana proveniente de otros paises. En dichas actuaciones de oficio hemos solicitado
que nos informen sobre actuaciones que formenten la prevencién de la violencia de género en la poblacién gitana,
destacando las actividades formativas que se hayan realizado al respecto. Las actuaciones se encuentran en tramite de
valoracién de los informes remitidos.

En este sentido se apunta la importancia de los protocolos especificos de violencia de género para atender a la mujer
gitana; debiendo por lo que respecta a nuestra comunidad auténoma celebrar el Protocolo para la atencion especifica
Mujeres gitanas victimas de violencia de género, del Instituto Andaluz de la Mujer.

§ 1.2.2.4. Dependencia

Anualmente se reciben el el Defensor del Pueblo Andaluz mas de medio centenar de quejas por los retrasos en el Sis-
tema para la Autonomia y Atencién a la Dependencia (SAAD). Las quejasy consultas se presentan por las principales
personas cuidadoras ante la frustracion por las demoras en la valoracion del grado de dependencia de sus familiares,
en la asighacion del recurso o prestacion correspondiente, o en la modificacion tanto del grado como del recurso o
prestacion adecuado. En mas del 65% planteadas de los casos son mujeres las que se dirigen a esta Institucion por esta
causa. Llama la atencién ademas que con frecuencia las mujeres aluden a que los cuidados de su familiar se afaden
a los cuidados de sus criaturas o del propio hogar, asi como de las responsabilidades laborales en su caso.

Es el caso de una mujer que nos trasladaba las dificiles circunstancias que atravesaba junto a su madre dependiente,
coényuge e hijos. Su madre tenia reconocido el Grado Il, de dependencia severa por resolucion de fecha 5 de febrero de
2020, reconociéndosele el derecho de acceso a la prestacion econdmica para cuidados en el entorno familiar. Sin em-
bargo, debido al empeoramiento de su estado de salud, tras solicitar la revision del grado de dependencia, se le habia
reconocido el Grado Il de Gran Dependencia en el aflo 2021, momento desde le que aguardaba poder disfrutar de la
prestacion econdmica para cuidados en el entorno familiar en cuantia correspondiente a su actual condicion de gran
dependiente. Asimismo la interesada nos exponia que su conyuge padecia una enfermedad de corazén que le impedia
trabajary que ella ejercia el rol de cuidadora de su marido e hijos, lo que estaba afectando tanto a su salud fisica como
mental.

Por ello trasladamos a la administracién que, analizando estas circunstancias con perspectiva de género, la resolucion
del expediente de dependencia de su madrea no solo garantizaria una mejora en la calidad de vida de la persona de-
pendiente sino ademas de una mujer que pone por encima de su bienestar los cuidados de su familia (queja 23/4335)

§ 1.2.2.6. Feminizacion de la pobreza

A pesar de que en los ultimos afnos se ha conseguido una participacion mas equilibrada de hombres y mujeres en el
mercado laboral, las mujeres siguen asumiendo la mayor parte de las responsabilidades familiares y domésticas.
Asi lo refleja la (Encuesta de Calidad de Vida, elaborada por la Fundacion Europea para la Mejora de las Condiciones de
Vida y de Trabajo).

Uno de los principales retos de Espafa y de Andalucia es combatir la feminizacién de la pobreza. E| Informe 2023 sobre
el estado de la pobreza (Seguimiento de los indicadores de la Agenda UE 2030) de EAPN-Espaha recoge que, pese a
haber experimentado una ligera mejoria, Andalucia se mantiene, junto a Extremadura y Canarias, entre las tres con mas
poblacién en riesgo de pobreza y/o exclusion. Como factores relevantes de la pobreza en Espafia, el informe apunta a la
vivienda, la brecha de género y el insuficiente apoyo a las familias con menores.

En el mismo sentido, los ultimos datos de la Seguridad Social, que revelan que, de las 6281 excedencias dadas de alta
en 2023 en Andalucia por cuidado de hijo, menor acogido o familiar, el 84 % fueron solicitadas por mujeres frente al 16
% de las que correspondieron a hombres.

Aungue se observa una importante brecha de género en los cuidados familiares, los datos de 2023 muestran también
una disminucién de la desigualdad entre hombres y mujeres que piden excedencias. La proporcién de hombres


https://www.juntadeandalucia.es/iam/catalogo/doc/iam/2022/143646422.pdf
https://www.juntadeandalucia.es/iam/catalogo/doc/iam/2022/143646422.pdf
https://www.eurofound.europa.eu/es/surveys/encuesta-europea-sobre-calidad-de-vida-eqls
https://www.eapn.es/estadodepobreza/descargas.php
https://www.eapn.es/estadodepobreza/descargas.php
https://www.lamoncloa.gob.es/serviciosdeprensa/notasprensa/inclusion/Paginas/2024/300124-permisos-nacimiento-excedencias.aspx?qfr=2
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gue también se acogen a estos permisos no retribuidos representa mas del doble que el que habia en 2013 y es muy
superior al de los ultimos afos.

Relatos como los que se recogeran a continuacion nos describen la inestabilidad como forma de vida y nos muestran
coémo la exclusién social afecta de manera mas severa a mujeres que a hombres.

La tasa de pobreza siempre ha sido extraordinariamente mas elevada entre las personas que viven en hogares mono-
parentales, los cuales estan liderados de manera abrumadora por mujeres. Segun datos del Instituto de Estadistica
de Andalucia, hay 105.000 hogares monoparentales, de los que mas de 92.400 son de madre sola y 12.600 de padre solo.
Muchas de estas familias estdn compuestas por mujeres con escasos recursos econdmicos y trabajos precarios que han
de hacerse cargo en solitario a la crianza de los hijos. Para paliar estas carencias, tanto la Administracion estatal como
la de la Junta de Andalucia tienen establecidos distintos programas de ayudas sociales a las cuales las madres pueden
tener acceso, por lo que cuando se dirigen a esta Instituciéon les informamos detalladamente de las mismas asi como
de los tramites a seguir para su solicitud.

Como muestra de ello podemos mencionar la situaciéon en la que se encontraba un madre con cuatro menores a cargo,
con unos ingresos de 300 euros en concepto de manutencion de su ex pareja. El Ayuntamiento nos informo del traba-
jo que se estaba realizando con la misma, no exento de dificultades, indicando que se le habia ofrecido un puesto de
trabajoy una ayuda econémica para el pago de retrasos en el alquiler (queja 23/6047).

También podemos destacar la queja 23/4994, promovida por una mujer viuda con tres menores a cargo. Constatamos
que desde los Servicios Sociales le estaban prestando todas las ayudas econdmicas posibles y le informmamos de como
podia acceder a las ofertas de empleo que emite el propio Ayuntamiento.

Las prestaciones no contributivas, en tanto que recursos orientados a mejorar la situacién econémica de los colectivos
mas vulnerables, adquieren una especial relevancia para muchas mujeres que por los roles asumidos tradicional-
mente de cuidado y labores no remuneradas no cuentan con la cotizacién requerida para acceder a prestaciones
contributivas y que en muchos casos no cuentan con red de apoyo ni otros ingresos. Por ello, las dilaciones en la reso-
lucion de estos tramites les afectan especialmente.

Un ejemplo lo encontramos en el expediente de queja 23/1883, en el que la interesada, de 71 afios de edad, nos explica-
ba que en 2021 cerrd su negocio de hosteleria y que se encontraba a la espera de resolucion de su peticién de pension
no contributiva. Nos contaba que no disponia de ningun ingreso, con excepcidon de una ayuda de los servicios sociales
de 200 euros que percibié durante 10 meses. Al no constar como jubilada, tampoco podia acceder a la cobertura de
la medicacion, por todo lo cual solicitaba nuestra ayuda. Admitida a trdmite su queja solicitamos la colaboracidn de la
Delegacion competente para que se resolviera el expediente de la interesada y, si bien es cierto que las dilaciones en la
tramitacion tanto de las pensiones no contributivas como de la RMISA e incluso del Ingreso Minimo Vital son recurren-
tesy afectan a todas las solicitudes, también lo es que la perspectiva de género en casos como el descrito debiera estar
presente en la gestion de la Administracion, en tanto que casos como el de la interesada precisan una mejor atencion.

En cuanto a personas sin hogar, el INE destaca que la proporciéon de mujeres que estan en esta situacion ha au-
mentado hasta el 23,3% respecto al 19,7% del afio 2012.

Asimismo, un estudio realizado por Caritas en el afio 2022 y denominado “Un trabajo, una habitacion y un gato”, recoge
el miedo que viven las mujeres que carecen de hogar, sobre todo cuando muchas de ellas han reconocido haber su-
frido agresiones sexuales, situaciones a las que, por norma general, no se enfrentan los hombres que carecen de hogar.

Como caso particular podemos destacar la resolucion positiva de la dificil situacién en la que se encontraba una mujer
en situacion de calle que se dirigi¢ a esta Institucion. Tras recibir el informe solicitado a su Ayuntamiento, la interesada
nos informd que habia encontrado trabajo y solucién habitacional, y que habia conseguido que le aumentase la cuantia
del Ingreso Minimo Vital (queja 23/5602).


https://www.familiasandalucia.es/familias-monoparentales/
https://www.familiasandalucia.es/familias-monoparentales/
https://www.caritas.es/main-files/uploads/2023/03/CARITAS-estudios-e-investigaciones-24-Interactivo.pdf
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2.2.1. Administracion Tributaria,
Ordenacion Economica y 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 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 transformacioén 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 situacion 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 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 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, o 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 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 administracion 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 como 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


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 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 asignacidon 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 atencién presencial a
quienes acudan a las dependencias publicas con y sin cita previa.

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

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-
cidn para abrir a continuacion 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.

2.2.3. 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 participacion en un proceso selectivo, normalmente convocado por una Administracion
local, no contemplara la exencién de éstas, o en su caso alguna bonificaciéon, 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 econdmicos 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-


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/jornada-administracion-electronica-e-inteligencia-artificial-los-derechos-de-la-ciudadania-ante-un
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ver las acciones oportunas —en su dmbito competencial y ante el rgano 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, bonificacion, 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 investigacién en nuestra anterior actuacion y por ser éstos
los que en gran nUmero continlan regulando la tasa de derecho a examen sin la aplicacion 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 Administracion. 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 sélo una parte y que el resto del coste del servicio se cubra mediante otros ingresos de derecho publico.

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 sistema 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 obligacion 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 aln estamos pendientes de recibir una respuesta a las resoluciones formuladas.
Por lo que siguiendo nuestra linea de actuacién nos comprometemos en el Informe Anual 2024 a dar cuenta del resul-
tado de esta investigacion.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/investigamos-sobre-la-regulacion-de-la-tasa-por-derecho-a-examen-en-las-ordenanzas-municipales-en
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2.2.6. Servicios de Interés General y
Consumo

2.2.6.1.1. Servicios de interés general

Nos parece de interés destacar las previsiones recogidas para garantia del suministro de agua a la poblacion vulnerable,
contenidas en la nueva normativa sobre calidad del agua aprobada por Real Decreto 3/2023, de 10 de enero, por el que
se establecen los criterios técnico-sanitarios de la calidad del agua de consumo, su control y suministro.

Se ha aprovechado esta nueva regulacion para sefalar a la administracion local que debe adoptar medidas que permitan
mejorar el acceso al agua, de modo particular para los grupos vulnerables o en riesgo de exclusion social, incluyendo a
las personas que no disfrutan de conexion a las redes de distribucion municipal.

Para la determinacion de quienes debben considerarse como “poblaciéon vulnerable o en riesgo de exclusion social”, el
reglamento estatal se remite a los criterios establecidos en la normativa de bono social eléctrico, asi como la posibilidad
de incluir criterios adicionales de vulnerabilidad que permitan incluir a un mayor niumero de consumidores.

Asimismo apunta a obligaciones especificas para la implantaciéon de mecanismos de accion social eficaces que asegu-
ren el derecho al agua de toda la poblacion, que se basaran en el criterio de la asequibilidad, y su reflejo en las politicas
y estructuras tarifarias podra consistir en bonificaciones contempladas en la tarifa de agua y/o en fondos de solidaridad.

Esta nueva normativa de minimos valoramos que impulsard que todas las entidades suministradoras cuenten con una
regulacion propia para atender expresamente situaciones de vulnerabilidad en garantia del acceso al agua potable en
su respectiva localidad.

Con ello pensamos que se podra superar la falta de desarrollo reglamentario del derecho a un suministro minimo vital
de agua, reconocido a través de la modificacion de la Ley de Aguas de Andalucia, pero aun pendiente de concretar'.

En todo caso seguimos entendiendo oportuno que el citado desarrollo normativo se produzca, a fin de contar con una
regulacion homogénea en todo el territorio andaluz acerca de quiénes serian las personas que podrian acceder a este
minimo vital y las caracteristicas del mismo.

En materia de suministro eléctrico debemos sefialar que el Gobierno ha prorrogado? hasta el 30 de junio de 2024 la
garantia de no suspension, asi como los descuentos excepcionales de bono social de electricidad (80% para consu-
midor vulnerable severo y 60% para consumidor vulnerable) y la posibilidad de acogerse al denominado bono de jus-
ticia energética (hogares trabajadores con bajos ingresos). Estas medidas de proteccion a los consumidores se siguen
justificando en razones relativas a “la situacion de los mercados energéticos y la incertidumbre, volatilidad y niveles de
precios que aun persisten”.

También nos parece oportuno destacar las Ultimas recomendaciones de la Comisiéon Europea a los Estados miemlbros
de la Unidon Europea, instandoles a adoptar medidas para transponer y aplicar la definicion de pobreza energética®.

Sefala que deben distinguirse claramente entre medidas estructurales para hacer frente a la pobreza energética y
medidas para mejorar la asequibilidad de la energia. Las primeras deben orientarse para abordar las causas profundas
de la pobreza energética, en lo que respecta a la eficiencia energética o acceso a energias renovables; mientras que
las segundas se refieren a ayudas especificas a la renta y tarifas sociales, o para apoyar temporalmente a los hogares
afectados por la pobreza energética.

1 Ley 8/2018, de 8 de octubre, de medidas frente al cambio climatico y para la transicion hacia un nuevo modelo energético en Andalucia.

2 Articulo 35 del Real Decreto-ley 8/2023, de 27 de diciembre, por el que se adoptan medidas para afrontar las consecuencias econémicas y sociales
derivadas de los conflictos en Ucrania y Oriente Préoximo, asi como para paliar los efectos de la sequia.

3 Recomendacion (UE) 2023/2407 de la Comision, de 20 de octubre de 2023, sobre la pobreza energética.


https://www.boe.es/boe/dias/2023/01/11/pdfs/BOE-A-2023-628.pdf
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Estas cuestiones se abordaron en Espana a través de la Estrategia Nacional contra la Pobreza Energéetica 2019-2024 y se
han concretado en medidas legislativas como el bono social o el suministro minimo vital.

En relacion con estas medidas debemos seflalar que, si bien han paliado situaciones de gasto energético despropor-
cionado, deberian ser objeto de continua revision teniendo en cuenta que algunas medidas han sido provisionales (por
ejemplo los incrementos de porcentajes de descuento en el bono social) y que los datos que se publican no dejan de
recordar la importante incidencia de factores de pobreza energética como no poder pagar en plazo o no poder man-
tener una temperatura adecuada en los hogares.

§ 2.2.6.1.111.Bono social térmico

La falta de abono de esta ayuda complementaria al bono social eléctrico fue objeto de numerosas reclamaciones y
consultas bien pasado el primer cuatrimestre de 2023 y, de modo especial, en el periodo estival.

Se trataba de personas que ya habian sido beneficiarias del bono térmico en el gjercicio anterior y que no entendian
cdmo no se producia su pago en los mismos plazos. Ademas sefalaban que la cantidad esperada era de gran utilidad
en los primeros meses del afno, debido al mayor consumo energético.

También generaba confusion el hecho de que la ayuda a recibir corresponda a la convocatoria del bono térmico del
ejercicio anterior y que los requisitos a tomar en consideracion sean los existentes a 31 de diciembre del afo previo. Asi,
en 2023 se han abonado las ayudas correspondientes al ejercicio 2022 del bono térmico y se han beneficiado quienes
contaban con bono social eléctrico a 31 de diciembre de 2021.

Algunas personas alegaban el incumplimiento de la normativa de aplicacion ante el retraso en el abono, ya que se es-
tablecia legalmente que el pago del bono térmico habria de realizarse durante el primer trimestre del afo.

Habiendo aclarado a estas personas que dicha prevision legal fue declarada inconstitucional y nula, lo cierto es que nos
planteamos investigar la causa de la situacion denunciada. La falta de aprobacion de la normativa de procedimiento,
gue se encontraba entonces en tramite, Nos parecia que estaba ocasionando un excesivo retraso en el pago de la ayuda.

Finalmente no fue necesaria esta intervenciéon ya que la propia Agencia de Servicios Sociales y Dependencia de Andalucia
emitia un comunicado en su web informando de que en el mes de septiembre comenzarian los tramites oportunos, tras
publicarse en BOJA la Orden de 13 de julio de 2023, de la Consejeria de Inclusion Social, Juventud, Familias e Igualdad,
por la que se regula la concesidon, gestion y pago del Bono Social Térmico en Andalucia.

Finalmente, también dejamos apuntado aqui que algunas quejas recibidas sefalan la injusticia de la normativa estatal
sobre bono térmico, ya que establece una fecha concreta a efectos de determinar las personas que accederan a la ayu-
da, guedando fuera quienes contaron con bono social eléctrico durante varios meses del afo pero se encontraban en
tramite de renovacion a fecha 31 de diciembre.

Mantenemos este asunto regulatorio bajo observacion para el posible anélisis de actuaciones por parte de esta Institu-
cion que pudieran mejorar las limitaciones detectadas.

§ 2.2.6.111.4. Cortes de luz en barriadas desfavorecidas

En esta Institucion seguimos recibiendo las quejas que ponen de manifiesto los problemas existentes en algunas
barriadas desfavorecidas de ciertas localidades andaluzas como consecuencia de los cortes reiterados y prolon-
gados de luz.

En este afo pasado han destacado las quejas procedentes de personas residentes en varios barrios de Sevilla, observan-
do que el problema se habia extendido desde barrios con una situacion socioecondmica conocida muy comprometida
-Poligono Sur y Torreblanca- hasta otros barrios como Palmete, Padre Pio, Su Eminencia-La Plata, etc.



https://www.miteco.gob.es/content/dam/miteco/es/prensa/estrategianacionalcontralapobrezaenergetica2019-2024_tcm30-496282.pdf
https://www.juntadeandalucia.es/boja/2023/137/5
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/actualidad/vecinos-de-su-eminencia-la-plata-nos-denuncian-los-cortes-de-luz-continuos-que-sufren
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Por este motivo las propuestas de esta Institucion para el caso concreto de la ciudad de Sevilla insistian en la convenien-
cia de gue la “Mesa contra los Delitos de Salud Publica”, creada para la coordinacion de actuaciones en el Poligono Sur,
extendiera sus funciones a todo el término municipal.

Por otra parte, nos habiamos dirigido ya en verano de 2022 a la Delegacion Territorial en Sevilla de la entonces Con-
sejeria de Politica Industrial y Energfa, como titular de las competencias en materia de energia, para que estudiasen
la conveniencia de realizar una auditoria del estado de las infraestructuras e instalaciones eléctricas en las ba-
rriadas sevillanas afectadas por los cortes de luz y valorasen la idoneidad de las inversiones propuestas por Endesa
para mejorar la red en estas zonas, a fin de garantizar el derecho del vecindario a un suministro de calidad y sin cortes.

Por fin en marzo de 2023 recibiamos su respuesta, pudiendo conocer que el mes anterior la Secretaria General de Ener-
gia de la citada Consejeria habia solicitado a Endesa Distribucion una auditoria externa independiente de la situacién
de las instalaciones de distribucion de media y baja tension.

A la vista de esta informacion estimamos oportuno suspender nuestras actuaciones, al menos de forma provisional,
hasta conocer el resultado de esta auditoria o hasta que se produjeran nuevas circunstancias que aconsejaran una
nueva intervencion.

No obstante cabe sefalar que, transcurrido casi un aho desde entonces, lamentablemente poco se ha avanzado en
la solucién a dicho problema y la informacion proporcionada publicamente en la reunién celebrada con vecinos por
mediacion del Ayuntamiento de Sevilla el pasado mes de diciembre posponia el resultado de la auditoria hasta finales
de marzo o principios de abril.

En todo caso, no se trata ya del problema particular de una barriada u otra, sino que esta situacion se extiende cada vez
por mas localidades andaluzas, propiciando nuestra intervencion cuando se nos ha requerido. Asi, por ejemplo, en el
caso de Cafada de la Plata (Puente Genil), Las Flores (Pinos Puente), Darro, La Pafoleta (Camas) o San Jerénimo (Sevilla).

Se trata de una cuestion que, insistimos, requiere un abordaje mas amplio y global, en el que se incluyan una valora-
cion de la situacion a nivel de Andalucia y la formulaciéon de propuestas de intervencion que fuesen escalables desde
un nivel de comunidad auténoma a un nivel local.

En este sentido vemos necesario recordar los planteamientos que realizamos en su dia a las distintas administraciones
implicadasy a la distribuidora eléctrica en la tramitacion de la queja 19/2711 [queja 19/2711 BOPA].

® 2.2.6.1.1.2. Suministro domiciliario de agua

En esta materia debemos sefalar, en primer lugar, que observamos que la garantia de no suspensiéon de suministros
basicos a personas vulnerables no funciona con la misma efectividad que ocurre para el bono social eléctrico.

Esto es asi porque la concesiéon del bono social eléctrico supone la atribuciéon de la citada garantia, de modo automa-
tico y por expresa disposicion legal. Sin embargo, en el caso del suministro de agua (al igual que para el suministro de
gas), es necesario que la persona acuda a su entidad suministradora y aporte una factura de luz en la que conste que
es beneficiaria del bono social eléctrico.

En caso de no ser titular del contrato de luz, también se puede acreditar ante la entidad suministradora la situacion de
vulnerabilidad mediante certificacion de los servicios sociales comunitarios o de mediadores sociales”.

De este modo, la entidad suministradora puede conocer la situacion de vulnerabilidad de su cliente y no procedera al
corte por impago por disposicion legal.

Por ello, en las ocasiones que acuden personas a esta Institucion denunciando el incumplimiento de la prohibicion legal
de corte de suministro a personas vulnerables, observamos que la mayoria de las veces no se ha acreditado previamente
la situacion de vulnerabilidad ante la entidad suministradora.

4 Entidades del Tercer Sector incluidas en el anexo de la Resolucion de 2 de febrero de 2021, de la Secretaria de Estado de Derechos Sociales (BOE num.

32, de 6/02/2021).


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/solicitan-la-realizacion-de-una-auditoria-externa-e-independiente-sobre-las-instalaciones-electricas
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/nos-informan-de-las-actuaciones-previstas-para-mejorar-la-calidad-del-suministro-electrico-en-canada
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/informan-de-las-circunstancias-que-provocaron-los-cortes-en-la-barriada-de-las-flores-en-pinos
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-distribuidora-nos-informa-de-que-estan-realizando-actuaciones-para-mejorar-la-red-electrica-en-la
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/search/node/19/2711
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En todo caso, nuestra actuacion muchas veces se dirige a revisar la coordinacion de actuaciones entre |os servicios
sociales y las entidades suministradoras, de modo que, si existen bonificaciones en las tarifas de agua por situaciones
econdmicas desfavorecidas, puedan ser accesibles a todas las personas que se encuentren en esta situacion y les quede
debidamente garantizado el suministro.

En ocasiones hemos observado que una situacion de impago prolongada en el tiempo ha determinado el cortey es
entonces cuando se detecta la circunstancia de vulnerabilidad.

Hemos de sefalar que, aungue mayoritariamente estas situaciones se resuelven de modo favorable otorgando facilida-
des de pago y/o ayudas para ello cuando corresponde, también hemos observado actuaciones que merecen nuestro
reproche.

Asi, por ejemplo, que el impedimento para la reconexion del suministro se debiera a la obligatoriedad de abono previo
de los correspondientes derechos -importe que en ocasiones es muy elevado para los limitados recursos econémicos de
la persona afectada-, o que se haya incorporado al acuerdo de pago fraccionado una cldusula por la que se autoriza a la
entidad suministradora a proceder al corte en caso de impago de cualquiera de los recibos fraccionados sin necesidad
de aviso previo.

Entendemos que en estos supuestos cronificados de dificultad de pago de recibos, debidamente constatados por los
servicios sociales comunitarios, deben adoptarse otras medidas que permitan a la persona hacerse cargo de un consumo
responsable y del correspondiente pago, dentro de sus posibilidades econdmicas. Para ello serd necesario contar con
bonificaciones adecuadas en las facturas o acudir a bolsas de ayudas de la administracion titular del servicio.

Estas cuestiones ya fueron objeto de nuestro pronunciamiento en el Informe Especial “Servicios de Suministro de Agua.
Garantias y Derechos’, donde poniamos de manifiesto el problema de pobreza hidrica y sefaldbamos como solucién
el reconocimiento de un “suministro minimo vital”.

Como hemos sefalado en la introduccion a este apartado de servicios de interés general, este reconocimiento legal de
un mMinimo vital en Andalucia ya se produjo en el afio 2018 pero, lamentablemente, mucho tiempo después aln no se
ha podido concretar en unos términos que sirvan de referente comun para todo el territorio andaluz.

Otro asunto que nos parece de interés abordar es |la atencién a las personas mayores como colectivo vulnerable por
parte de las entidades suministradoras. Este asunto se nos planted con ocasién de una queja relativa a las dificultades
encontradas por una mujer de 70 afios para efectuar los tramites de alta de contrato de suministro a su nombre.

Se daba la circunstancia de que, pese al relato de hechos de la interesada sobre las trabas encontradas, la entidad su-
ministradora publicitaba en su web que contaba con una atencidén adaptada a las caracteristicas del colectivo de mayor
edad para las actividades de contratacién, facturacion, cobros y atencidn al usuario.

La empresa nos daba explicacion de las circunstancias ocurridas y sefalaba que habia obtenido la certificacion AENOR
de “empresa comprometida con personas mayores”, que viene a garantizar una atencion especial, cercana y adaptada
a las necesidades a este colectivo sin esperas y con medidas que ahorran tiempo y evitan, cuando asi lo deseen, des-
plazamientos innecesarios.

Sin embargo insistimos en la necesidad de aclarar cuales serian los mecanismos concretos a los que pueden acogerse
las personas de mayor edad para su mejor atencion y ofrecer suficiente informacion al respecto.

§ 2.2.6.11.4. Telefonia e Internet


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/servicios-de-suministro-de-agua-garantias-y-derechos
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/servicios-de-suministro-de-agua-garantias-y-derechos
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En relacion con el acceso a internet nos parece de interés resefar las quejas recibidas sobre la convocatoria del bono
social digital en Andalucia®.

Se trata de una iniciativa publica dirigida a favorecer la conectividad digital en el marco del Plan de Recuperacion,
Transformacion y Resiliencia (financiado por la Unidn Europea—Next Generation EU). En concreto, tiene por objeto finan-
ciar la contratacion de nuevos servicios de conexiéon a banda ancha o el incremento de la velocidad de los ya contratados
por parte de colectivos vulnerables.

La definicién de quienes sean las personas o unidades familiares vulnerables que pueden beneficiarse de estas ayudas
se deja a la determinacién de cada Comunidad Auténoma, habiéndose establecido en Andalucia que lo seran quienes
cuenten con una prestacion econémica de la Renta Minima de Inserciéon (RMISA), del Ingreso Minimo Vital (IMV), o de
una Pensidon No Contributiva (PNC), y estén empadronados en un municipio andaluz.

El procedimiento establecido en la convocatoria andaluza ha previsto un trdmite previo de adhesion de los operadores
de telecomunicaciones que presten el servicio de acceso a internet para que actlen como entidades colaboradoras
del programa de emisiéon de bonos digitales. De este modo, el personal de los operadores colaboradores se encarga de
presentar y tramitar electrénicamente las solicitudes que les dirijan las personas que deseen acceder al bono digital.

Pese a lo loable de la convocatoria, lo cierto es que hemos recibido quejas que se refieren a su limitado alcance subje-
tivo. En particular se ha puesto de manifiesto la discriminacion a la que quedan sometidas personas que, contando con
los mismos recursos econdémicos que quienes reciben RMISA, IMV o PNC, no pueden acceder a la convocatoria que ha
establecido un perfil subjetivo de beneficiarios definido exclusivamente por la titularidad de una de estas prestaciones
publicas, y no por determinado nivel de ingresos.

Por otra parte se han recibido quejas referidas al limitado alcance territorial de la convocatoria, ya que no han parti-
cipado en el programa las principales operadoras de telefonia, que tienen cobertura en todo el territorio andaluz, y las
empresas que se han adherido al programa prestan sus servicios de internet solo en determinadas poblaciones®.

Estas quejas ponen de manifiesto que las personas que residen en muchos municipios no se pueden acoger a la convo-
catoria por esta limitacion territorial de las operadoras colaboradoras y que resulta contradictorio que una bonificacion
enfocada a colectivos vulnerables solo se pueda solicitar en algunos nucleos de poblacidn, en muchos de los cuales
residirian personas con mayor poder adquisitivo.

A la vista de las carencias detectadas en la convocatoria de bonos sociales digitales en Andalucia estimamos oportuno

revisar su contenido y alcancey, en tal sentido, no descartamos una iniciativa de oficio para interesarnos por el resultado
de la convocatoria ya cerrada y proponer posibles mejoras para futuras convocatorias.

2.3.1. Atencion ala ciudadania

2.3.1.1. Introduccion

Sin embargo, constantemente nos encontramos con respuestas de las administraciones que, admitiendo por ejemplo
que llevan muchos meses de retraso en reconocer una discapacidad o una prestacion de dependencia, dicha adminis-
tracion sigue amparandose en su respuesta en la necesidad de tramitar con “el riguroso orden de los asuntos”.

“Tengo 76 aros y he solicitado dependencia para mis dos hijos y para mi. Uno de ellos tiene cancer en la boca
Y necesita de un aparato para comer, teniendo una incapacidad total reconocida. Mi otro hijo sufrié un ictus

5 Orden de 27 de septiembre de 2023, por la que se aprueban las bases reguladoras, en régimen de concurrencia no competitiva, de las subvenciones
para la ejecucion del Programa de Emision de Bonos Digitales para colectivos vulnerables (BOJA num. 189, de 2/10/2023) y Resolucion de 31 de octubre
de 2023, de la Agencia Digital de Andalucia, por la que se efectla su convocatoria para el afio 2023 al amparo de la citada Orden (BOJA num. 219, de
15/11/2023).

6 Esta informacion esta disponible en la web de la Agencia Digital de Andalucia.



https://www.juntadeandalucia.es/organismos/ada/areas/red-corporativa/ayudas-conectividad/bono-digital-operadores/paginas/catalogo-operadores.html
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hace 5 meses y no puede andar. Yo me encargo de sus cuidados, de llevarlos al médico, de cocinar, etc. Estoy
mayor y con problemas de salud para tal carga de cuidados, “estoy para que me cuiden, no para cuidar”,

Presentd solicitud de dependencia hacia un afo, sin respuesta. Tras nuestra intervencion, la respuesta de la Delegacion
Territorial competente creemos que no se ajusta a lo que marca este articulo y los articulos 20y 21 de Ley 39/2015, de 1de
octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones PUblicas’: Las solicitudes tuvieron entrada
en el Registro de este drgano el 16 de agosto de 2022. En la actualidad (diciembre 2023), -15 meses después, cuando el
procedimiento marca 3 mesesé- ya han sido excepcionados los informes de condiciones de salud de ambos por lo que
se estd pendiente de asignar personal técnico valorador para proceder a la valoracion de las persona interesadas, el
cual se pondrd en contacto telefénicamente para concertar la cita para las mismas. Una vez valoradas las personas
interesadas, se procederd a la resolucion de las solicitudes conforme al principio establecido en el 71.2 de la Ley 39/2015,
de 1de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, siguiendo el orden rigu-
roso de incoacién en asuntos de homogénea naturaleza.

Desde nuestra Institucién insistimos que hay que cuidar la regulaciéon de las prestaciones sociales, para evitar que los
grupos vulnerables y mas necesitados encuentren barreras de acceso a las mismas®, hay que mejorar y hacer mas com-
prensible las normas, (que en la actualidad, ya sea por el exceso indigerible de legislacion compleja y confusa o por la
deficiente calidad de la misma), dificultan su eficaciay eficiencia; y hay que ofrecer canales de comunicacién y acceso
faciles para toda la poblacién para que puedan ejercer debidamente sus derechos.

® 2.3.1.3. Tematica general de las consultas

Han sido innumerables las consultas relacionadas con los perjuicios ocasionados a partir de la publicacion del Decreto-ley
14/2022, de 20 de diciembre, por el que se adoptan medidas de caracter extraordinario y urgente en materia de Renta
Minima de Insercién Social, en el que se establece que para poder acceder en el futuro a la RMISA es necesario contar
con una Resolucion denegatoria del IMV. Son muchas las quejas monstrando su disconformidad ante el nuevo criterio
que obliga a presentar denegacion de IMV para solicitar RMISA y que lleva a estar durante casi un afno sin ningudn tipo
de prestacion.

Son muchas también las consultas y quejas que nos han llegado este afo con respecto a la situacion de las presta-
ciones de dependencia (916 consultas) en general trasladandonos el retraso en la valoraciéon y reconocimiento de las
prestaciones a las que las personas tienen derecho.

Un ejemplo es este testimonio, sin Servicio de Ayuda a Domicilio (SAD) tras aprobacidn del PIA con cancer terminal:

7 Articulo 20.- 1. Los titulares de las unidades administrativas y el personal al servicio de las Administraciones Publicas que tuvie-
sen a su cargo la resoluciéon o el despacho de los asuntos, serdn responsables directos de su tramitacion y adoptaran las medi-
das oportunas para remover los obstaculos que impidan, dificulten o retrasen el ejercicio pleno de los derechos de los interesa-
dos o el respeto a sus intereses legitimos, disponiendo lo necesario para evitar y eliminar toda anormalidad en la tramitacion de
procedimientos. 2. Los interesados podran solicitar la exigencia de esa responsabilidad a la Administracion Publica de que dependa el personal afectado.
Articulo 21.- La Administracion esta obligada a dictar resolucion expresa y a notificarla en todos los procedimientos cualquiera que sea su forma
de iniciacion. 2. El plazo maximo en el que debe notificarse la resolucion expresa sera el fijado por la norma reguladora del correspondiente proce-
dimiento.5. Cuando el nimero de las solicitudes formuladas o las personas afectadas pudieran suponer un incumplimiento del plazo maximo de
resolucion, el drgano competente para resolver,... podran habilitar los medios personales y materiales para cumplir con el despacho adecuadoy en
plazo. 6. El personal al servicio de las Administraciones Publicas que tenga a su cargo el despacho de los asuntos, asi como los titulares de los érganos
administrativos competentes para instruir y resolver son directamente responsables, en el ambito de sus competencias, del cumplimiento de la obli-
gacion legal de dictar resolucion expresa en plazo. El incumplimiento de dicha obligacion dara lugar a la exigencia de responsabilidad disciplinaria,
sin perjuicio de la que hubiere lugar de acuerdo con la normativa aplicable.

8 Las negritas son nuestras.

9 Esta dificultad de acceso y necesidad de modificar dichos tramites han sido puesto de manifiesto en diversos estudios. Para una vision integral :
Ver el informe elaborado por la Taula de entitats del Tercer Sector Social de Catalufa: El impacto de los tramites administrativos en el acceso a las

prestaciones sociales. Mayo 2022.



https://www.tercersector.cat/sites/default/files/2022-10/t3s_2022-10_estudio_impacto_tramites_administrativos_en_el_acceso_a_las_prestaciones_sociales.pdf
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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Nos traslada la delicada situacion de su suegra en situacion muy complicada con cdncer de pancreas en es-
tado terminal y con cuidados paliativos en su vivienda. Afirma que tiene reconocido grado Il de dependencia,
segun nos cuenta con PIA aprobado de SAD con incremento de horas al que tenia (inicialmente tenia grado |
y tiene a una auxiliar de ayuda a domicilio que gestiona el Ayuntamiento que viene a casa A prestar servicio),
pero que aun no se han hecho efectivas. Ha acudido en varias ocasiones a los SSSSC municipales, sin respuesta.
Afirma que su suegra necesita cuidados 24 h, que estd muy mal y que “parece que estan esperando a que se
muera para facilitarle la ayuda” “tiene derecho a que la atiendan y lo peor es que lo tiene todo aprobado pero
el mecanismo no se pone en marcha”.

Desgraciadamente en el pasado mes de diciembre nos escribid: Buenas tardes ya no es necesario los servicios solici-
tados, mi suegra fallecio el pasado mes de noviembre. Muchas gracias. Un saludo.

2.3.1.4. Acceso alainformacion y derechos
fundamentales

Crecen las quejasy las consultas por la mala atencion que las personas reciben de las administraciones publicas. Como
dice la antigua cancién “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 administraciéon siempre esta comunicando, comunicando, comunicando. Bien porque
nadie coge los teléfonos porgue comunica, o porgue suena una musica que No para nunca: ‘nuestros operadores estdan

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 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
pendientes y terminan no cogiéndolos.

Citdbamos el afo 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’®”

El articulo 3 dela Ley 40/2015, de 1de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico determina que las administraciones
pUblicas deberan respetar en su actuaciéon y relaciones, entre otros, los principios de servicio efectivo a los ciudadanos,
vy simplicidad, claridad y proximidad a estos. Sin embargo durante este aflo seguimos encontrando personas gue 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 kilometros 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'.

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

n Hemos de anotar que a finales de afio, tenemos conocimiento de gue muchos ayuntamientos han vuelto a la atencion sin cita previa, que se estan
atendiendo a las personas mayores de 65 afios 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.


https://www.juntadeandalucia.es/organismos/presidenciainteriordialogosocialysimplificacionadministrativa/consejeria/transparencia/relaciones-ciudadania/atencion-ciudadania.html
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://rafaeljimenezasensio.com/2023/01/17/la-tirania-del-procedimiento-administrativo-y-el-sufrido-ciudadano/
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2. Imposibilidad de contactar con los teléfonos de informacion:

“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 este 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 arios (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
v 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
gue 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 presentd 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

La hija de una solicitante de prestaciones de dependencia de una persona de mas de 90 anos, nos remite este triste
correo el dia de Andalucia:

“por favor, que no corran, Ana, a los 97 arios de edad, y enferma, fallecio el 7 de febrero de 2023. Solicito la aten-
cién a la dependencia el 10/04/2021. Ruego no cometan la desconsideracién de concedérsela en este dia tan
sefalado. 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 afnos, 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 transformacién 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

12 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.granadahoy.com/andalucia/Juanma-Moreno-Andalucia-comunidad-burocracia_0_1873013254.html
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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 welb, 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 informacion 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:

1. Hayque 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 difusion de informacién claray comprensible.

3. 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.

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.

2.3.1.5.3. Disenar e implementar un modelo de relaciones
menos burocraticas. Las visitas alos Servicios Sociales y
ayuntamientos

Para el Defensor del Pueblo Andaluz, los Servicios Sociales suponen la puerta de entrada de la ciudadania al conjunto
de derechos sociales y un pilar esencial para el desarrollo del estado social y democratico de derecho. En las reuniones
con el colectivo de trabajadores sociales destacamos la importancia de los Servicios Sociales como primer punto de
encuentro con los ciudadanos.

Estos profesionales han de asumir un papel central frente a la incertidumbre y desorientacion en la que se ven sumidos
diferentes colectivos de poblacion Omenores, mujeres solas, familias en situacion de vulnerabilidad, mayores, personas
con discapacidad, personas sin hogar..etc, y canalizar situaciones precarias hacia los mas adecuados instrumentos de
proteccion social.

La importancia de su intervencion reside, precisamente, en la funcidn casi “a pie de calle” que les compete para propor-
cionar apoyo, orientacion y atencién personal a cualquier persona expuesta a riesgos y dificultades sociales en algun
momento de su trayectoria vital.

Por eso es tan importante para la Defensoria el conocer su situacion y hacernos eco de sus demandas.

Después de mas de 50 reuniones con estos profesionales sabemos que los Servicios Sociales se encuentran colapsa-

dos para tramitar las ayudas y subvenciones y poder informar y atender a las personas que acuden solicitdndolas ante
la falta de ingresos y la necesidad de abonar los gastos de luz, agua y alimentacion para sus hijos.


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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Los propios trabajadores y trabajadoras en las reuniones que mantenemos con ellos al visitar las comarcas nos ponen
de relieve las carencias que detectan en el desempefio de sus funciones:

> Insuficiencia estructural del personal: consideran que el incremento de funciones de los Servicios Sociales no ha ido
acompanado de un incremento de la plantilla acorde a tal aumento.

> Falta de cobertura de las bajas que acaecen en la plantilla ordinaria.

> Movilidad y falta de incentivos a la estabilidad en los destinos en zonas rurales de dificil cobertura. Nos comentan
que deberia incentivarse el trabajo en zonas rurales para mejorar su atractivo y propiciar la estabilidad del personal.

> Sequejan de la carga de tareas que les impide hacer un trabajo de prevencion, limitandose a resolver los problemas
puntualesy a la elaboracion de informes.

> |nexistencia de ratio de atencion. Nos explican que no existe una definicion clara en la Junta de Andalucia sobre la
ratio de personal.

A la vez, nos trasladan muchas de sus preocupaciones que tienen que ver con problematica de la gestion de las pres-
tacionesy de las funciones de los servicios sociales:

Con respecto a la vivienda: nos trasladan en muchos casos, la deficiente gestion del parque publico en cuanto a la
falta de control y la ausencia de consecuencias por dichos incumplimientos. También los problemas de ocupaciones
de viviendas; la falta de viviendas para la poblacién demandantes con indicadores de exclusiéon, o mal funcionamiento
de las ayudas del alquiler.

Con respecto a la gestion de la dependencia: Falta personal para la gestion de todo el procedimiento de la Dependencia;
retraso en la valoracion de la dependencia (mas de 8 meses para valorar; dificultades con los cambios de expedientes
de otras comunidades o incluso dentro de la propia provincia. Necesidad de agilizar el tramite.

Con respecto a Infancia, adolescencia y Educaciéon: Preocupacion por la lentitud de la administracion para gestionar
los procedimientos de absentismo; pocas plazas de Formacion Profesional en los pueblos que produce que muchos
adolescentes se quedan fueran del sistema educativo. Problemas de salud mental en infancia-menores, problemas de
coordinaciéon entre los recursos: educacion, empleo, servicios sociales; pocos recursos y falta de atencion al colectivo de
familia y menores o la infradotaciéon de recursos humanos en los Equipos de Tratamiento Familiar.

En cuanto al funcionamiento de los Servicios Sociales:

> No hay coordinacion de las distintas administraciones. Coordinarse entre los distintos servicios de la administracion
es indispensable. Nos trasladan la dificultad de acceso a la administraciéon, tanto por parte de los ciudadanos como
de ellos mismos con las distintas administraciones publicas. Los trabajadores sociales reclaman poder tener un
interlocutor en cada administracion para poder tratar los problemas que les llegan.

> [Escasas reuniones de coordinacion dentro de los servicios sociales comarcales. Los trabajadores sociales reivindican
la necesidad de establecer espacios de puesta en comun a nivel laboral como el llevado a cabo con esta iniciativa.

> Falta de recursos humanos en los Servicios Sociales. Entienden que existen una deficiente financiacion de los SSCC,
dotados con poco personal estable.

> Sobrecarga en larecogiday registro de datos de interesados/as. Manifiestan la necesidad de simplificar procedimientos,
y de transitar hacia una administracion electréonica con acceso justo para toda la poblacidon. Necesidad de mejorar
los programas informaticos y que se coordinen entre si.

> Es preciso mas innovacion en los servicios sociales. Plantean que es necesario aportar por una mayor cualificacion,
optimizar metodologias y para ello se requiere una dptica desde un punto de vista estructural. Hay que mejorar la
formacion del personal y necesitan tiempo para ver mas cosas y no convertirse en certificadores de prestacionesy
de vulnerabilidad.
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2.41. Personas

2.4.1.1. Dependencia y Personas mayores

Queja 21/5627

Administracién afectada: Delegacion Territorial de Inclusion Social, Juventud, Familias e Igualdad en Cadiz.
Estado de tramitacién: Cerrada con la aceptacion de la Resolucion.

Descripciéon de la actuacién: La persona promotora denuncia la demora en en reconocimiento del Grado de De-
pendencia de su madre, solicitada en marzo de 2019.

RESOLUCION:

RECOMENDACION: Que sin mas dilacién se dicte resoluciéon aprobando el programa individual de atencién de la
dependiente, dando efectividad al derecho correspondiente a su situacion de dependencia.

RECOMENDACION: Que se adopten buenas practicas administrativas en beneficio de la ciudadania, dentro de la pro-

teccion de sus derechosy libertades, para que no queden indefensas sus legitimas pretensiones, fundamentalmente
la de recibir respuesta a sus solicitudes a la Administracion de manera motivada.

Queja 21/8644

Administracién afectada: Delegacion Territorial de Inclusion Social, Juventud, Familias e Igualdad en Sevilla.
Estado de tramitacion: Cerrada con aceptacion de la Resolucion

Descripcién de la actuacioén: La persona afectada expone la demora existente en su solicitud de cambio de cen-
tro a otra residencia en la provincia de Sevilla (Servicio de Ayuda Residencial) para su hermano, afectado por una
Dependencia severa.

RESOLUCION:

RECOMENDACION: Garantizar la transparencia del procedimiento de adjudicaciéon de plazas en residencia para las
personas en situacién de dependencia, informmando tanto de la existencia de las denominadas “listas de espera”,
como de la situacion aproximada que pudieran ostentar con respecto al lugar que ocupan, asi como de los tiempos
medios de repuestas.

RECOMENDACION: Optimizar los sistemas de informacién para que sea accesible el conocimiento de la situacion
de las listas de espera en cualquier provincia andaluza por los diferentes profesionales referentes de las personas
dependientesy sus familias, con el Unico danimo de que toda la informacién que afecte a este tipo de procedimientos
esté disponible.

SUGERENCIA: Fomentar procedimientos agiles y diligentes donde se protejan las relaciones humanas que sustentan

y ofrecen bienestar a las personas en situacion de dependencia, asi como a sus familiares, como base de una atencién
digna de la persona en este ciclo vital.

Queja 22/1826

Administracién afectada: Delegacion Territorial de Inclusion Social, Juventud, Familias e Igualdad en Sevilla


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/sites/default/files/pdfbopa/22950.pdf
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/recomendamos-mas-transparencia-en-el-procedimiento-de-adjudicacion-de-plazas-en-residencia-para-las
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/pedimos-a-la-administracion-que-sin-mas-demora-resuelva-la-revision-de-la-ayuda-por-la-dependencia
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Estado de tramitacién: Cerrada con la aceptacion de la Resolucion

Descripcién de la actuacién: La compareciente denuncia demora en la revisién del Programa Individual de Aten-
cion de su madre, afectada por un Grado Ill de gran dependencia.

RESOLUCION:

RECOMENDACION: Que sin mas dilacion se dicte la Resolucion de la revision del Programa Individual de Atencion
(PIA) de la persona dependiente, tomando como referencia que presentd su solicitud de revision el pasado 20 de
octubre de 2020.

SUGERENCIA: Consolidar la interoperabilidad organizativa de los sistemas de informacion que operen en el Sistema

de Atencidn a la Dependencia, con la Unica finalidad de optimizar los tiempos de respuesta a la ciudadania por parte
de las Administraciones implicadas.

Queja 22/2959

Administracién afectada: Agencia de Servicios Sociales y Dependencia de Andalucia
Estado de tramitacion: Cerrada con la aceptacion de la Resolucion

Descripcion de la actuacién: La persona promotora de la queja expone demora en la resolucion de solicitud de
traslado de expediente de dependencia de su madre, de Sevilla a Castilblanco de los Arroyos, por traslado de domi-
cilio, para poder disfrutar del servicio que le corresponde por su situacion de Gran Dependencia.

RESOLUCION:

RECOMENDACION: para que se adopten las medidas organizativas que estimen convenientes, con el fin de que las
solicitudes de traslado entre localidades de una misma provincia o entre provincias andaluzas, se tramiten y resuelvan
en el plazo legalmente establecido de tres meses.

RECOMENDACION: para que se impulse el establecimiento de un procedimiento especial o se dé instrucciones para la
elaboracién de un protocolo interno que permita que estos traslados de domicilio dentro de la comunidad auténoma
de Andalucia se resuelva en un plazo no mas del estrictamente necesario, aprovechando la interoperabilidad entre
las administraciones publicas y evitando la demora en tramites como el traslado de expedientes de dependencia
desde la administracion autondmica a los Servicios Sociales Comunitarios.

RECOMENDACION: para que se analice lo ocurrido en el presente expediente de dependencia y se estudie la posibi-
lidad iniciar de oficio reclamacion por responsabilidad patrimonial, de conformidad con los articulos 32 a 35 de Ley
40/2015, de 1de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico, atendiendo a la demora habida en el procedimiento
y las necesidades que han quedado sin cubrir de una mujer de 98 afnos de edad y condicion de gran dependiente.

Queja 22/6633

> Administracion afectada: Delegacion Territorial de Inclusion Social, Juventud, Familias e Igualdad en Sevilla

> Estado de tramitacion: En tramitacion.

> Descripcién de la actuacién: La parte promotora de la queja denuncia la demora en la resolucion del Programa

Individual de Atencion de su padre, para que se le reconozca el derecho de acceso a la prestacion econémica para
cuidados en el ambito familiar.

> RESOLUCION:

RECOMENDACION para que sin mas dilaciéon se impulse la resolucion del programa individual de atencion de la
persona dependiente reconociéndole el derecho de acceso a la prestacion econdmica para cuidados en el dmbito


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/pedimos-que-las-solicitudes-de-traslado-de-su-situacion-de-dependencia-por-cambio-de-provincia-se
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/pedimos-un-impulso-a-la-resolucion-del-programa-individual-de-atencion-de-la-persona-dependiente
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familiar, permitiendo con ello el reconocimiento de un derecho universal y subjetivo traducido en el disfrute de un
servicio y/o prestacion que ayude y mejore la calidad de vida de la persona dependiente.

Queja 22/8395

Administracién afectada: Delegacion Territorial de Inclusion Social, Juventud, Familias e Igualdad en Cadiz
Estado de tramitacion: Cerrada con la aceptacion de la Resolucion

Descripcién de la actuaciéon: Queja en la que la persona promotora expone la demora en la elaboracion del Pro-
grama Individual de Atencion (PIA) de su madre, propuesta para la prestacion econdmica para cuidados en el
entorno familiar.

RESOLUCION:

RECOMENDACION: Que sin mas dilacién se impulse la segunda fase del procedimiento con la aprobacion de la
propuesta del programa individual de atencidon, permitiendo con ello el reconocimiento de un derecho universal y
subjetivo traducido en el disfrute de un servicio y/o prestacion que ayude y mejore la calidad de vida de la persona
dependiente.

Queja 23/0046

Administracién afectada: Delegacion Territorial de Inclusion Social, Juventud, Familias e Igualdad en Sevilla
Estado de tramitacién: En tramite

Descripcién de la actuacién: demora en el Programa Individual de Atencién (PIA) de su marido, habiendo sido
propuesta como modalidad de intervencién mas adecuada el servicio de unidad de estancia diurna, junto con el
servicio de ayuda a domicilio complementario y el servicio de teleasistencia avanzada.

> RESOLUCION:

RECOMENDACION: Que sin mas dilacion impulse la tramitacion del procedimiento de dependencia de la persona
afectada, requiriendo, de ser preciso la remision de la propuesta de PIA elaborada por los Servicios Sociales Comuni-
tarios, para hacer efectivo el recurso a favor del dependiente, permitiéndose con ello el reconocimiento de un derecho
universal y subjetivo traducido en el disfrute de un servicio y/o prestacion que ayude y mejore la calidad de vida.

Queja: 23/0411

> Administracién afectada: Delegacion Territorial de Inclusion Social, Juventud, Familias e Igualdad en Sevilla

> Estado de tramitacion: En tramite, a la espera de respuesta de la Resolucion.

Descripcién de la actuacién: denuncia la demora en la valoracién de la situacion de dependencia de su hermana,
de 72 afios de edad, con un deterioro fisico y cognitivo debido a su discapacidad psiquica de 65%, y empeorado de
forma galopante requiriendo una persona las 24 horas del dia.

> RESOLUCION:

RECOMENDACION: que sin mas dilacién se impulse la solicitud para el reconocimiento de la situacion de depen-
dencia de de la persona dependiente, mediante su valoracion y el dictado de la correspondiente resolucion y, siendo
procedente, se dé traslado del expediente a los Servicios Sociales para la elaboracion de su programa individual de
atencion, permitiendo con ello el reconocimiento de un derecho universal y subjetivo traducido en el disfrute de un
servicio y/o prestacion que ayude y mejore la calidad de vida de la persona dependiente.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/instamos-a-la-administracion-a-que-resuelva-su-solicitud-para-la-ayuda-a-la-dependencia
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/pedimos-a-la-administracion-que-no-dilate-mas-la-remision-del-programa-de-ayuda-a-la-dependencia-de
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/insistimos-a-la-delegacion-que-no-demore-mas-la-solicitud-para-el-reconocimiento-de-la-dependencia
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Queja 23/0640

> Administracién afectada: Delegacion Territorial de Inclusion Social, Juventud, Familias e Igualdad en Granada

> Estado de tramitacién: cerrada

> Descripciéon de la actuacién: demora en la valoracion de la situacién de dependencia de su madre, de 86 afios de
edad y diagnosticada de Alzheimer, asi como la respuesta dada por la Administracion ante tal demora.

> RESOLUCION:

RECOMENDACION: Que sin mas dilacion se impulse la solicitud de revision de grado instada por la persona solicitante,
mediante su valoraciéon y el dictado de la correspondiente resolucion sobre su situacion de dependencia y, siendo
procedente, se dé traslado del expediente a los Servicios Sociales para la elaboracion de su programa individual de
atencion, permitiendo con ello el reconocimiento de un derecho universal y subjetivo traducido en el disfrute de un
servicio y/o prestaciéon que ayude y mejore la calidad de vida de la persona dependiente, evitdndose asi que se cum-
pla el temor trasladado por el promotor de que la persona dependiente fallezca antes de poder disfrutar del recurso

correspondiente.
RECOMENDACION: Que se adopten las medidas organizativas que estimen convenientes, con el fin de que las so-
licitudes para el reconocimiento de la situacion de dependencia o revision del grado de dependencia, se tramiteny

resuelvan en el plazo legalmente establecido de tres meses, sin que la zona en la que reside la persona dependiente
sea una condicionante para los tiempos de tramitacion.

Queja 23/1708

> Administracién afectada: Delegacion Territorial de Inclusion Social, Juventud, Familias e Igualdad en Sevilla
> Estado de tramitacién: En tramite, a la espera de respuesta de la Resolucién.

> Descripcion de la actuacién: La reclamante denuncia la demora en la revisién del grado de dependencia de su
madre.

> RESOLUCION:
RECOMENDACION: Que sin mas dilacion se impulse la solicitud de revisién de grado instada por la persona solicitante,
mediante su valoracion y el dictado de la correspondiente resolucion sobre su situacion de dependencia y, siendo
procedente, se dé traslado del expediente a los Servicios Sociales para la elaboraciéon de su programa individual de

atencion, permitiendo con ello el reconocimiento de un derecho universal y subjetivo traducido en el disfrute de un
servicio y/o prestacién que ayude y mejore la calidad de vida de la persona dependiente.

§ 2.4.1.4.Personas en situacion y/o riesgo de vulnerabilidad

Queja 20/4831
> Administracién afectada: Consejeria de Inclusion Social, Juventud, Familias e Igualdad.
> Estado de tramitacién: Abierta.

> Descripcién de la actuacién: Denuncia la atencién de los trabajadores sociales del Centro Penitenciario de Huelva.

> RESOLUCION:
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RECOMENDACION: Que por parte de esa Consejeria se considere la posibilidad de la valoracién no presencial de
aquellos solicitantes que se encuentren privados de libertad, solicitando la colaboracion de los Equipos Técnicos de
los establecimientos penitenciarios para que faciliten informacién tanto médica como social a los técnicos de los
Equipos de Valoracion y Orientacion.

RECOMENDACION: Que en aras de los principios de coordinacién y colaboracion entre Administraciones se promueva

un protocolo de actuacion para la tramitacion de los expedientes de reconocimiento o revision de grado de discapa-
cidad de las personas presas que facilite a los equipos técnicos de valoracion la emision de los informes.

Queja 21/4405

> Administracién afectada: Delegacion Territorial de Inclusion Social, Juventud, Familias e Igualdad en Mélaga.
> Estado de tramitacidén: Cerrada, aceptada.

> Descripcion de la actuacion: Denegacion del baremo de movilidad reducida.

> RESOLUCION:

RECOMENDACION: Que se den las instrucciones necesarias para que, a la mayor brevedad posible, se proceda a emitir
la resolucion expresa que corresponda al recurso de alzada presentado por el interesada, con fecha 5 de junio de 2021.

RECOMENDACION: Que se doten de los medios precisos, de indole técnica, informatica o de cualquier otra naturaleza,

asi como del personal necesario, para que puedan resolverse los recursos administrativos en unos plazos razonables
y respetando los plazos establecidos por su normativa reguladora.

Queja 21/7496

> Administracién afectada: Delegacion Territorial de Inclusion Social, Juventud, Familias e Igualdad en Cadiz.

> Estado de tramitacion: Abierta

> Descripcion de la actuacion: Demora resolucién 7 meses de la RMISA.

> RESOLUCION:
SUGERENCIA: Para que se dicten las instrucciones necesarias y se realicen las averiguaciones oportunas con la finalidad
de iniciar de oficio una revision del expediente de RMISA del interesado, con la documentaciéon remitida junto a esta

resolucidn y la obrante en el expediente administrativo del promotor de la queja, dictandose una nueva resolucion,
respetandose los principios generales y garantias procedimentales.

Queja 21/0500

> Administracién afectada: Viceconsejeria de Fomento, Articulacion del Territorio y Vivienda.
> Estado de tramitacion: Abierta

> Descripcion de la actuacién: Desestimacion de AVRA de propuesta de adjudicacion del Ayuntamiento de Baeza
a pareja con discapacidad.

> RESOLUCION:
RECOMENDACION: en orden a que se impartan las instrucciones oportunas para que por parte de la Agencia de

Vivienda y Rehabilitacion de Andalucia (AVRA) no se puedan rechazar las propuestas de adjudicacion de viviendas
formuladas por las administraciones municipales, salvo que se acredite que las personas propuestas no cumplen con
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los requisitos concretos exigidos para el acceso al programa de vivienda protegida de que se trate u otros estableci-
dos establecidos de forma expresa conforme a los principios de legalidad, igualdad y seguridad juridica, o bien que
concurra otro impedimento legal imperativo para la adjudicacion.

RECOMENDACION: en orden a que, cuando quede vacante alguna vivienda titularidad de AVRA en el municipio de

Baeza, se ponga a disposicion del Ayuntamiento para que, previa valoracion de la situacion actual de la situacion de las
personas interesadas en la presente queja, se valore de nuevo su adjudicacion conforme a la normativa de aplicacion.

Queja 22/2651

> Administracion afectada: Delegacion Territorial de Inclusion Social, Juventud, Familias e Igualdad en Cadiz.
> Estado de tramitacidén: Cerrada, aceptada.

> Descripcion de la actuacion: Desistida de su solicitud de RMISA por no aportar los documentos requeridos.
> RESOLUCION:

RECOMENDACION: Que se den las instrucciones necesarias para que, a la mayor brevedad posible, se proceda a emitir
la resolucion expresa que corresponda al recurso de alzada presentado por la interesada con fecha 31 de marzo de 2022.

RECOMENDACION: Que se doten de los medios precisos, de indole técnica, informatica o de cualquier otra naturaleza,

asi como del personal necesario, para que puedan resolverse los recursos administrativos en unos plazos razonables
y respetando los plazos establecidos por su normativa reguladora.

Queja 22/3019

> Administracién afectada: Viceconsejeria de Fomento, Articulacion del Territorio y Vivienda.
> Estado de tramitacion: Abierta

> Descripcion de la actuacién: Ayuda alquiler Covid-Sevilla desistida por no subsanar, no han recibido documentos
subsanacion.

> RESOLUCION:

RECOMENDACION: para que, atendiendo al derecho de la ciudadania a una buena Administracion, se proceda de
forma inmediata a resolver la solicitud presentada por la interesada al amparo de la convocatoria publicada el 1 de
julio de ayudas para contribuir a minimizar el impacto econémico y social del COVID-19 en los alquileres de vivienda
habitual y a notificar su resultado a esta Defensoria.

Queja 22/3304

> Administracién afectada: Ayuntamiento de Alcald de Guadaira

> Estado de tramitacién: Abierta

> Descripcién de la actuacién: Ayuda vivienda Ayuntamiento Alcald de Guadaira sin respuesta desde 2015.
> RESOLUCION:

RECOMENDACION para que se arbitren las medidas necesarias para localizar la resolucion por la cual se archivé de ofi-
cio el procedimiento de convocatoria de Ayuda Social para colaborar en los gastos de la vivienda habitual del afio 2015.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/recomendamos-que-respondan-a-su-recurso-de-disconformidad-por-rechazar-su-solicitud-de-renta-minima
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/urge-que-resuelvan-su-solicitud-de-ayuda-al-alquiler-de-su-vivienda
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/el-ayuntamiento-debe-responder-al-escrito-sobre-el-procedimiento-de-convocatoria-de-ayuda-social-del

1 dm INFORME ANUAL DPA 2023
defensor del 4. Dependencia y servicios sociales
n I
ancy pueblo Andaluz

RECOMENDACION para que, por parte de ese Ayuntamiento, se realicen cuantas actuaciones sean necesarias con
objeto de dar respuesta a los escritos de peticion formulados por la interesada, debiéndose mandar también copia
de la misma a esta Institucion.

Queja 22/3664

> Administracién afectada: Direccién General de Proteccidon Social y Barriadas de Actuacién Preferente.
> Estado de tramitacion: Cerrada, aceptada.
> Descripcién de la actuaciéon: RMISA: Recurso de alzada octubre 2021.

> RESOLUCION:

RECOMENDACION: Que se den las instrucciones necesarias para que, a la mayor brevedad posible, se proceda a emitir
la resolucion expresa que corresponda al recurso de alzada presentado por la interesada con fecha 13 de octubre de

2021.

RECOMENDACION: Que se doten de los medios precisos, de indole técnica, informatica o de cualquier otra naturaleza,
asi como del personal necesario, para que puedan resolverse los recursos administrativos en unos plazos razonables
y respetando los plazos establecidos por su normativa reguladora.

Queja 22/3738

> Administracién afectada: Viceconsejeria de Fomento, Articulacion del Territorio y Vivienda.
> Estado de tramitacion: Abierta
> Descripcién de la actuacién: Ayuda alquiler 2018. Por error solo solicitd el afio 2018.

> RESOLUCION:

RECOMENDACION: que se den las instrucciones necesarias para que, a la mayor brevedad posible, se proceda a
emitir la resoluciéon expresa que corresponda al recurso potestativo de reposicion presentado por la interesada con

fecha 18 de enero de 2021.

Queja 22/3972

> Administracién afectada: Delegacion Territorial de Inclusion Social, Juventud, Familias e Igualdad en Almeria.
> Estado de tramitacién: Cerrada, aceptada.
> Descripcion de la actuacioén: Discapacidad: Disconformidad con valoracién perjuicio en su jubilacién anticipada.

> RESOLUCION:

RECOMENDACION: Para que, sin mas dilacion, se permita dar a conocer al interesado todos los hechos en los que
se ha basado su dictamen para que tenga el conocimiento completo y pueda apreciar que la Administracion esta
actuando dentro de los Iimites impuestos por la ley; o en su defecto se retrotraigan las actuaciones al momento en el
gue se dictd el acto, para que el 6rgano competente proceda a emitir un nuevo pronunciamiento conforme a derecho.

Queja 22/4939

> Administracién afectada: Ayuntamiento de Coria del Rio.
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> Estado de tramitacioén: Abierta

> Descripcion de la actuaciéon: Elaboracion informes de insercidon social para la tramitacion del arraigo social. Pro-
vincia de Sevilla.

> RESOLUCION:

RECOMENDACION: Que, en cumplimiento de la normativa de aplicacion referida, los informes sean emitidos y noti-
ficados a los interesados en un plazo de 30 dias desde la fecha de solicitud, requiriendo a las personas solicitantes la
documentacion pertinente para la emision del informe adoptando para ello las medidas necesarias.

RECOMENDACION: Que para la valoracion de la integracion de las personas migrantes en cumplimiento de la Ins-
truccién DGI/SGRI/3/2011, en los informes de insercion social se recoja el “sentido favorable o desfavorable del informe
en base a la ponderaciéon de los aspectos sefialados en el art. 124.2.c) del Reglamento de la Ley Organica” que son
los medios econémicos con los que cuente, vinculos familiares con residente en Espafna y esfuerzos de integracion a
través del seguimiento de programas de insercion sociolaborales y culturales sin exigir por tanto una carencia en el
padroén de su Ayuntamiento.

Queja 22/5110

> Administracién afectada: Direccién General de Proteccidon Social y Barriadas de Actuaciéon Preferente.
> Estado de tramitacién: Abierta

> Descripcién de la actuaciéon: RMISA: Recurso de alzada en abril 2022 sin contestacion.

> RESOLUCION:

RECOMENDACION: Que se den las instrucciones necesarias para que, a la mayor brevedad posible, se proceda a emitir
la resolucion expresa que corresponda al recurso de alzada presentado por la interesada con fecha 27 de abril de 2022.

RECOMENDACION: Que se doten de los medios precisos, de indole técnica, informatica o de cualquier otra naturaleza,
asi como del personal necesario, para que puedan resolverse los recursos administrativos en unos plazos razonables
y respetando los plazos establecidos por su normativa reguladora.

Queja 23/1208

> Administracién afectada: Ayuntamiento de Méalaga

> Estado de tramitacién: Cerrada, aceptada

> Descripcién de la actuacién: Necesidad de vivienda. Unidad Familiar con 7 miembros. Desahucio por ocupacion
> RESOLUCION:

RECOMENDACION para que se proceda a empadronar, sin mas dilacion, a la familia de la interesada en la vivienda
en la que residen, transcurridos mas de tres meses desde su solicitud, conforme a lo dispuesto en la la Resolucion
de 29 de abril de 2020, de la Subsecretaria del Ministerio de la Presidencia, Relaciones con las Cortes y Memoria De-
mocratica, por la que se publica la Resoluciéon de 17 de febrero de 2020, de la Presidencia del Instituto Nacional de
Estadistica y de la Direccion General de Cooperacion Autondmica y Local, por la que se dictan instrucciones técnicas
a los Ayuntamientos sobre la gestion del Padron municipal.

RECOMENDACION para que tanto los servicios sociales comunitarios como el Instituto Municipal de la Vivienda con-
sideren a la interesada empadronada en ese municipio desde la fecha de su solicitud (10 de noviembre de 2022) a los
efectos que procedan, dado que al haber transcurrido mas de tres meses desde la solicitud de empadronamiento
opera el silencio positivo, conforme a lo dispuesto en la la Resolucion de 29 de abril de 2020, de la Subsecretaria del
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Ministerio de la Presidencia, Relaciones con las Cortes y Memoria Democratica, por la que se publica la Resolucion
de 17 de febrero de 2020, de la Presidencia del Instituto Nacional de Estadistica y de la Direccion General de Coo-
peracion Autondmica y Local, por la que se dictan instrucciones técnicas a los Ayuntamientos sobre la gestion del
Padréon municipal.

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

4.2.2.1. Administracion Tributaria, Ordenacion economica
y Gobernanza publica

En este ambito ha sido rechazada la siguiente resolucion:

> Resolucion relativa a la falta de respuesta al recurso formulado ante la denegacion 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.

5.2 Quejas remitidas, no admitidas y sus
causas

5.2.1. De las quejas remitidas a otras instituciones

El Defensor del Pueblo Andaluz ha remitido un total de 663 quejas a otras instituciones a lo largo de 2023. Ello su-
pone, en términos absolutos, un ligero incremento del volumen de quejas remitidas respecto a 2022 (602 quejas). Sin
embargo, el dato se mantiene practicamente inalterado en términos relativos, pues supone un 4,9% del total de quejas
gestionadas (13.640) en 2023 (respecto a un 4,8% en 2022).

Como es habitual, la gran mayoria de estas quejas (el 95% aproximadamente) se ha remitido al Defensor del Pueblo de
las Cortes Generales, cuya competencia de supervision se extiende a todas las Administraciones Publicas del Estado,
con independencia de su dmbito territorial. A esa Defensoria se han dirigido 629 de las 663 quejas remitidas a otras
instituciones. Todo ello sobre la base de la Ley 36/1985, de 6 de noviembre, que regula las relaciones entre la Institucion
del Defensor del Puebloy las figuras similares de las distintas Comunidades Auténomas, y conforme a los principios de
coordinacioén y colaboraciéon que inspiran dichas relaciones.

En cuanto al resto de quejas remitidas a otras instituciones, la mayoria de ellas (23 sobre un total de 34) se han derivado
al Consejo de Transparencia y Proteccion de Datos, en tanto autoridad independiente de control en materia de trans-
parencia y proteccion de datos en la Comunidad Autdnoma de Andalucia, en cuya Comision Consultiva se integra un
representante de la Oficina del Defensor del Pueblo Andaluz.

En esta misma linea de colaboracién con organismos de control independientes y especializados en determinadas
materias, se han remitido 3 quejas al Consejo Audiovisual de Andalucia, autoridad encargada de velar por el respeto de
los derechos, libertades y valores constitucionales y estatutarios en los medios audiovisuales de Andalucia y con la que
el Defensor del Pueblo Andaluz suscribié un Protocolo General de Actuacion en 2020.

Finalmente y al margen de las quejas que se han remitido al Consejo General del Poder Judicial (2) por referirse a
cuestiones de funcionamiento de la Administracion de Justicia en Andalucia, se han remitido diversas quejas a otras
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defensorias autondmicas, como el Procurador del Comun de Castillay Ledn (2), el Sindic de Greuges de Catalufa (1), el
Sindic de Greuges de la Comunidad Valenciana (1) o la Valedora do Pobo de Galicia (1).

Si nos centramos en el andlisis de los datos por materias, podemos observar que se mantiene el patrén de afios anterio-
res, con casi dos tercios del total de quejas remitidas concentrado en materias de Seguridad Social (205 quejas remitidas,
casi un tercio del total) y de Extranjeria y Prisiones (que suman otro tercio, con 97 y 96 quejas remitidas respectivamente).

Entre los motivos de queja mas reiterados en los expedientes que han tenido que remitirse al Defensor del Pueblo de
las Cortes Generales, encontramos cuestiones que vienen siendo habituales en los Ultimos afios, como las dificultades
de las personas solicitantes de asilo para formalizar su peticion de proteccidn internacional por la falta de citas en las
jefaturas provinciales de la Policia Nacional o la demora en la tramitacion de las solicitudes del Ingreso Minimo Vital.
Aungue en menor ndmero que en ejercicios anteriores, se han recibido también este aflo quejas por las dilaciones en
la resoluciéon de los expedientes de nacionalidad por residencia.

Debemos destacar que, también en aquellos supuestos en que el Defensor del Pueblo Andaluz ha de abstenerse del
examen de una queja y remitirla a otra institucion por motivos competenciales, el Defensor trata siempre de ofrecer
orientacion adecuada a la persona que promueve la queja y hace seguimiento de las actuaciones que lleva a cabo la
entidad competente para resolver el asunto.
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