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Valoramos que la acreditacion del nimero de personas que hacen uso del agua en la vivienda resultan de una dificultad
técnica cuya exigencia podria dar al traste con el sistema, ya que la necesaria labor indagatoria indudablemente habria
de suponer mayores costes de gestion.

En el caso de progenitores con custodia compartida la respuesta que hemos ofrecido es que deben resolverse entre las
partes los efectos econdmicos que pudieran recaer sobre la facturaciéon de agua en favor de aquella en cuyo domicilio
se encuentren empadronados los hijos comunes.

En el caso de los estudiantes, hemos sefalado que la normativa de aplicaciéon establece que es obligatorio empadronarse
en el lugar donde se reside un mayor numero de dias al afio, sin que ello suponga impedimento para percibir la beca
de estudios en la cuantia ligada a la residencia.

Otro supuesto gue se nos planteaba era el de la falta de consideracién de las familias numerosas en una entidad sumi-
nistradora con modelo de facturacion por vivienda, pues solo se les aplicaba una bonificacion en caso de no exceder
determinado limite de renta.

Entendiamos que una bonificacion por familia numerosa que tiene en cuenta el nivel de renta resulta mas adecuada
al principio de justicia social. No obstante, también valorabamos que la falta de ponderaciéon del nimero de personas
por vivienda perjudica a las familias numerosas, al igual que a otras situaciones de convivencia de un numero elevado
de personas.

Se daba el caso de que, por este motivo, ya habiamos solicitado a la correspondiente entidad suministradora que de-
jaran sin efecto la limitacién por nivel de renta en la aplicacion de la bonificacion por familia numerosa y la posibilidad
de establecer estructuras tarifarias en los servicios de agua que contemplasen el niUmero de personas por vivienda

(queja 21/0093).

Dado que el compromiso asumido por la entidad se referia al momento en que se aprobase la modificacion de las ta-
rifas de abastecimiento, y esta aln no se habia producido, entendimos oportuno mantener nuestra atencion sobre las
posibles modificaciones futuras de dicha tarifa o, incluso, extender nuestra posible actuacion a todo el territorio andaluz
para insistir sobre la oportunidad de adoptar este tipo de decisiones tarifarias.

En el caso concreto valordbamos, ademas, que la tarifa de abastecimiento que se aplicaba permite un consumo de agua
de hasta 18m? vivienda/mes, sin penalizacion econdmica excesiva (asignado a los bloques progresivos | y 1), de modo
gue una unidad familiar de hasta seis miembros podria mantenerse en esta facturaciéon con un consumo eficiente de
3m? persona/mes.

2.3.1. Atencion ala ciudadania

2.3.1.3. Tematica general de las consultas

La necesidad de acceso a una vivienda digna y asequible sigue siendo otro de los temas que mas incidencia tienen en
las consultas que nos llegan a la OIAC (1382): familias que nos trasladan su necesidad y la enorme dificultad para acceder
a unavivienda asequible. Ademas, se repite la ténica de que en su mayoria son Mmujeres con menores a cargo. También
v a pesar de la moratoria en los desahucios de personas vulnerables dictado por el gobierno central, los procedimientos
de desahucios han protagonizado las demandas de la ciudadania que, con un enorme grado de desesperacion, se han
dirigido a nuestra institucion para solicitar nuestra ayuda.

“Minombre es.., s€ que no me van a poder ayudar, mi problema es que en unos meses me tengo que marchar

de mi vivienda actual, llevo alli cinco arios, es alquilada, pago 650 euros y los duenos la ponen a venta. Desde
hace dos meses estoy buscando otra vivienda tengo dos nirios menores, segun las inmobiliarias no doy el perfil,...


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/instamos-a-aguas-del-huesna-a-revisar-sus-tarifas-para-mejorar-la-equidad-del-sistema-de
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He ido a mi ayuntamiento y me dicen que ellos no pueden ayudar, ya que no soy victima de género y tengo
trabajo, aunque gano el Salario Minimo Interprofesional.... Estoy desesperada me tengo que ir debajo de un
puente o irme de ocupa o que no lo entiendo, hay mil obras en mi pueblo pero ni una para construir viviendas
para personas normales. Desde hace anos apuntada al registro vivienda pero nada no construyen nada ... Solo
pido la facilidad para poder alquilar algo: no pido limosna ni que me lo regalen. otra opcion es irme lejos de
donde estd mi entorno sacar a mis ninos del cole de toda la vida e irme a la aventura pero es tan injusto que
por tener un trabajo normal de mileurista nadie me pueda ayudar a nada ...”.

Son muchos las personas que nos trasladan que no pueden seguir pagando su alquiler y no encuentran alquileres con
precios razonables en el mercado. Casi un tercio de los hogares andaluces estan en situacion de riesgo de pobreza y 11
de los 15 barrios mas pobres de Espafa se reparten entre Sevilla, Cérdoba y Malaga.

Ante esta situacidon son muchas las familias que se han acercado a nuestra oficina para manifestarnos la incertidum-
brey el miedo que su situacidn de inestabilidad econdmica les provoca continuamente, porgque ven cémo se acerca la
posibilidad de encontrarse “en la calle”.

Por ejemplo, personas que llevan inscritas en los registros municipales de demandantes de vivienda mucho tiempoy que
no atisban ninguna posibilidad de acceder a una vivienda protegida acorde a sus escasos ingresos econémicos. Otras
muchas ni siquiera inscritas en los referidos registros, abandonadas a la suerte del devenir de los dias sobreviviendo sin
mas expectativa que cubrir necesidades bdasicas diarias.

En materia de Infancia y Adolescencia, destacar que son numerosas las llamadas para notificar posibles situaciones
de riesgo en menores de edad.

La Defensoria de la Infancia y Adolescencia pone a disposicion un teléfono gratuito 900 212 124 para que todas aquellas
personas gque quieran comunicar alguna situacion de riesgo puedan comunicarlo para trasladar estas situaciones a las
administraciones que correspondan para que se adopten medidas destinadas a su proteccidn.

Son muchas las llamadas que desde la OIAC recibimos donde familiares, nifios/as o cualquier persona se pone en con-
tacto con nosotros para hacernos llegar posibles situaciones de riesgos, denuncias de malos tratos, abusos, etc.

En estos casos, de manera urgente, orientamos y damos traslado de los antecedentes a la Administracion competente
(servicios sociales municipales o servicios de proteccion de menores de la Junta de Andalucia) a fin de que ejerzan las
funciones que tienen encomendadas por la Ley 4/2021, de 27 de julio, de Infancia y Adolescencia de Andalucia.

También recibimos llamadas andnimas para alertarnos de situaciones de riesgo para los menores. En estos casos se
comunica a los servicios sociales correspondientes los datos que poseemos para que por parte de ellos se inicien ave-
riguaciones.

Estas notificaciones por parte de la ciudadania reflejan el papel fundamental que juega la cooperaciéon ciudadana en
la deteccidn precoz de situaciones de riesgo en menores, asi como la implicacidon en la convivencia y la importancia de
la conciencia de toda la sociedad en la proteccién de la infancia en nuestra comunidad.

Debemos recordar en este sentido lo que dice el articulo 82 de la Ley de la Infancia y Adolescencia de Andalucia: “Cual-
quier persona o entidad y, en especial, las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad, el personal de los servicios sociales, los
servicios de salud y de los centros educativos que tengan conocimiento de la existencia de una situacion de riesgo o
desproteccion de una nina, nino o adolescente, deberdn prestarle el auxilio inmediato que precise y ponerlo en cono-
cimiento de la Administracion publica competente, de la autoridad judicial, o del Ministerio Fiscal, asi como colaborar
con los mismos para evitar y resolver tales situaciones en su interés”.

La interesa es coordinadora de un Programa Educativo de escuelas de verano en XX . En uno de estos Campus
han detectado el posible riesgo de maltrato de un menor: Nos indican que desconocen datos de la madre. Se-
gun asegura, la conducta del menor es muy impulsiva desde que comenzara a acudir a las actividades y, en el
dia de ayer el menor verbalizé a una monitora que su madre le agredia fisicamente. Que en esos caso, cuando
habla con el padre, éste recomienda alejarse de la situacion conflictiva, pero no por ello cesan las agresiones.
La interesada nos consulta como ejercer su obligacion de notificacion de cara a la proteccion del menor.


https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2021-13605
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2.3.1.4. Acceso a lainformacion y derechos
fundamentales

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

Para muchas personas la administracion siempre esta comunicando, comunicando, comunicando. Bien porque
nadie coge los teléfonos porque comunica, o porque suena una musica gque No para Nnunca: ‘nuestros operadores estan

todos ocupados, llame pasados unos minutos”.

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

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

Citdbamos el 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 actuacion y relaciones, entre otros, los principios de servicio efectivo a los ciudadanos,
y simplicidad, claridad y proximidad a estos. Sin embargo durante este aflo seguimos encontrando personas que no
pueden hacer efectivos sus derechos y asi nos lo trasmiten:

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

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

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

2. Imposibilidad de contactar con los teléfonos de informacion:

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

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

“Llevo una semana intentando hablar con “la Agencia”, de dependencia y es imposible. Necesito informacion para
reclamar un pago aplazado a cinco anos (que verglienza) de un dependiente fallecido y quiero enviar solicitud

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

2 Hemos de anotar que a finales de afio, tenemos conocimiento de gque 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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con toda documentacion necesaria, pero no hay forma. Estamos hablando de personas de edad avanzada. Yo
solo quiero ayudarles y mandar todo lo que sea necesario y no mandar a ciegas, para que dentro de un ano me
pidan que falta un papel. No puedo adjuntar nada, el teléfono de la Consejeria de Igualdad, no llevan eso, en la
Agencia de la Dependencia no lo coge y la delegacion de Cadiz esta off. Ruego intenten llamar a los teléfonos
y podran comprobar lo manifestado”

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

Una contante en las atenciones que recibimos es la incapacidad de los ciudadanos y ciudadanas al saber que sus ex-
pedientes no se van a resolver en plazo. Parece que se ha tomado como normal lo inasumible. Procedimientos que
la norma marca un plazo de 2 meses como la Renta Minima de Insercidn Social esta tardando 8 meses; los titulos de
familia numerosa acumulan un retraso de 6 meses; las ayudas al alquiler que se debian de haber resuelto en seis me-
ses se duplican en muchos casos; la dependencia, que debe de tardar 6 meses tardan un par de afos; una pension de
jubilacion 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 numero 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 afios, nos remite este triste
correo el dia de Andalucia:

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

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

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

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

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

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

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



https://www.granadahoy.com/andalucia/Juanma-Moreno-Andalucia-comunidad-burocracia_0_1873013254.html
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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.

En elinforme: El impacto de los tramites administrativos en el acceso a las prestaciones sociales de la Taula de Entidades
del Tercer Sector Social de Catalufia, 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. Hay que incidir en eliminar los textos y los disefios oscuros que obstaculizan el derecho a comprender de las personas
solicitantes, potenciando la difusiéon de informacioén clara y comprensible.

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

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

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

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.

2.3.3. Mediacion

2.3.3.2.1. Quejas relativas al eje de Personas

> En materia de proteccion de menores en asistencia a refugiados, se ha facilitado a través de nuestra intermediacion
la necesidad de una mayor conexion entre los recursos existentes de las diversas administraciones implicadas a
partir de un problema concreto, promoviendo el encuentro entre los agentes claves para consolidar canales de
comunicacion y evaluar protocolos de actuacion.

> Con respecto a la salud en atencién primaria, por insuficiencia de facultativo pediatrico (quejas 23/4133, 23/3279,

23/3278 y 23/3546), mantuvimos una reuniéon de intermediacion con el Delegado territorial de Salud de Granaday la
Direccion del Distrito sanitario, donde se clarificé lo acontecido y se explicaron las medidas preventivas adoptadas para


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.defensordelpuebloandaluz.es/adoptan-medidas-ante-la-infradotacion-de-facultativos-de-pediatria-en-los-centros-de-salud-en-motril
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