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Este tema en otras materias

Balance

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

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

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

Llama la atencidn 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 solucion a sus problemas. Es por esto que ponemos de manifiesto la realidad en la que viven muchas
personas con economias precarias que no tienen capacidad para buscar una vivienda en otros entornos, dejando atras
familiares y amigos. Como hemos dicho en alguna ocasion, “el codigo postal, a veces, influye mas que el cédigo genético”.

B2.1.13. La proteccion de la infancia: esfuerzos aun
insuficientes

Entre los retos del futuro y las medidas destinadas a los colectivos vulnerables, en los Ultimos tiempos se han realizado
significativos avances para proteger a la infancia y adolescencia en riesgo. Sin embargo, dichos esfuerzos aun resultan
insuficientes. £l trabajo de esta Defensoria permite comprobar que se precisan de mayores medidas preventivas para
evitar que el riesgo llegue a producirse. También somos testigos de cémo las medidas no llegan a todas las personas
que las necesitan, de manera singular a las familias en situacion de vulnerabilidad social. Y es que las intervenciones
publicas ante el riesgo se producen en muchas ocasiones de forma tardia, cuando el problema se ha agravado o croni-
ficado,y no es posible ya su reversion. Sobre esta problematica hemos debatido en las XXXVI Jornadas de Coordinacion
de Defensores del Pueblo «Proteger a la infancia protegiendo sus derechos: un reto desde las defensorias» organizada
por la Sindica de Greuges en Barcelona y cuyo taller preparatorio se celebrd en Sevilla.

Hemos de lamentar la carencia de datos objetivos que permitan conocer con rigor y exactitud el numero de nifos y
nifias que se encuentran en situacion de riesgo en nuestra comunidad autdnoma. La dificultad para conocer estos
antecedentes asi como los recursos humanos y econémicos implicados y los resultados obtenidos tras la intervencion
de las administraciones publicas dificulta -cuando no hace inviable- el establecimiento de unas politicas publicas en
materia de infancia que haga posible la planificacion, disefio y establecimiento del sistema de atencion a la infancia y
adolescencia, evaluar dichas politicas, y formular propuestas de mejora.

En una materia tan delicada, y atendiendo a la fragilidad y vulnerabilidad de las personas afectadas, los poderes publicos
deben seguir aunando esfuerzos para proteger y salvaguarda los derechos de la infancia en situacién de riesgo.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/36-jornadas-de-coordinacion-de-defensores-del-pueblo-proteger-a-la-infancia-protegiendo-sus-derechos
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/36-jornadas-de-coordinacion-de-defensores-del-pueblo-proteger-a-la-infancia-protegiendo-sus-derechos
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B2.3.3. Escuchar y 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
alo largo de este afo 2023: Osuna; Sierra Morena; Valle de Lecrin, Valle del Guadiato; Jerez de la Frontera y Poniente de
Almeria. En estas reuniones mantenemos reuniones con las organizaciones sociales y con los profesionales de servicios
sociales, que nos ponen de relieve las carencias que detectan en el desempefo de sus funciones.

B2.3.5. Los procesos de mediacion para laresolucion de
conflictos

Esta Institucion ha sido pionera en introducir la mediacidén 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 aungue no eran conocedores de ello hasta el
momento del encuentro. El porcentaje de acuerdos alcanzados en las mediaciones celebradas asciende 2023 a un
61%. Es resefable que de las mediaciones en las que ha habido sesion o sesiones de mediacioén, en solo dos las partes
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 mediacion
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 mediacién en la comunidad
autonoma.

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 derechosy 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 Defensorfa. 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.
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En el desarrollo de la actividad institucional, a lo largo del afo 2023 se han mantenido 605 reuniones y contactos con
entidades, organizaciones y agentes sociales, tanto en el curso de la tramitaciéon 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 Institucion 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 XVI| 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 poblaciéon
para promocionar y divulgar los derechos de los nifios, niflas y adolescentes.

1.1. Bioética y salud mental

1.1.3. La atencion al bienestar emocional y a la salud
mental de lainfancia y adolescencia: promocion,
prevencion y deteccion e intervencion temprana

Si el descrito es el trascendente cometido que se ha impuesto la Administracion sanitaria y la prevencién y deteccion
precoz sus instrumentos mas destacados, debemos conocer cuales son los problemas a solventar en el camino em-
prendido, comenzando por la raiz, es decir, por cdmo evitar que la infancia y adolescencia acabe convirtiéndose en una
generacion de adultos heridos.

Los responsables publicos sostienen que los problemas de salud mental infanto-juvenil constituyen una realidad cuyo
incremento cuantitativo se ha constatado, que desborda la capacidad de respuesta del sistema sanitario y hace que no
sean idéneos sus actuales instrumentos.

En datos, algunas encuestas indican que nuestro pais es el territorio de la UE con mayor prevalencia de trastornos men-
tales en nifos y adolescentes de 10 a 19 anos; que estos trastornos son mas frecuentes en la adolescencia; que presentan
mMas prevalencia en ninas gue en niNos, y que la pobreza es un factor de riesgo para ello.

Algunos estudios e investigaciones también reflejan que la pandemia ha disparado los ingresos de nifios y adolescen-
tes en hospitales psiquiatricos; que Espafa es el pais donde mas ansioliticos se consumen (11% de la poblaciéon); que
solamente el 36,6 % de los y las jévenes en Espafa afirma no haber experimentado ningun problema de salud mental
en el Ultimo afo.

Entre los factores que pueden contribuir a la aparicién de enfermedades mentales en etapas tempranas, los exper-
tos remiten a contextos familiares problematicos y en crisis; a la familia nuclear y el modelo de padres-amigos; las redes
socialesy presion del grupo (narcisismo, envidia social, quiebra en la comunicacion, acoso y ciberacoso); los contenidos
digitales; los entornos liquidos en las relaciones; las dificultades para gestionar conflictos; la identidad sexual; la soledad
no deseada; el fallecimiento de un familiar; la importancia de la imagen corporal, y el consumo de tabaco o drogas.

El refuerzo del bienestar emocional y de la salud mental de la infancia y adolescencia se planifica en el proyecto del
PESMA-A mediante dos claves, la promociony la prevencion. Y una respuesta, la deteccion e intervencion temprana.

Se pretende para ello la transformacion del modelo de atencién a la salud mental, reforzando sus estructuras en la
respuesta al grupo etario que va de los 8 a los 40 anos, identificado como aquel en el que se concentra el mayor riesgo,
prevalencia e incidencia de la patologia de salud mental. Y dotado de dispositivos adecuados para el tratamiento, refor-
zando los destinados a dar respuesta a las fases tempranas.


https://defensordelmenordeandalucia.es/consejo-infancia-y-adolescencia
https://16premiodefensor.es/
https://16premiodefensor.es/
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La prevencion precisa de transversalidad y en este ambito el PESMA-A ha previsto la implicacién de la comunidad
educativa, asignando un papel central al trabajo en colegios e institutos, tanto de las enfermeras referentes escolares
como de todas las personas y entidades interesadas, con acceso de todos ellos a la necesaria formacion.

Entretanto ha tenido lugar la aprobacion del Plan Estratégico de Salud de la Infancia y Adolescencia de Andalucia
2023-2027, publicado por Acuerdo de 7 de noviembre de 2023, del Consejo de Cobierno.

Plan entre cuyas lineas de actuacion también se contempla la atencién a la salud mental de la infancia y adolescencia
Vv que suponemos deberad conectarse y coordinarse con las medidas que prevea el plan especifico de salud mental y
adicciones, el PESMA-A, para evitar el riesgo de caer en una redundancia de estrategias y planes desconectados cuyos
resultados no trasciendan del papel.

Entre las principales demandas de la respuesta del sistema sanitario publico a la salud mental de infancia y adoles-
cencia, se citan las siguientes:

El refuerzo de la intervencién de los equipos de salud mental comunitarios que permita dar respuesta a un incremento
progresivo de demanda que no es de salud mental en sentido propio, sino que proviene de malestares de la vida coti-
diana de los menoresy sus familias, o de sintomas aislados subclinicos, no patoldgicos, que se enmarcan en un pProceso
evolutivo normal o provienen de carencias familiares, que solo necesitan de habilidades de autogestion y no de un
diagnostico ni de un tratamiento, ni merecen derivacion.

Profesionales del ambito comunitario seflalan que el incremento de las demandas de atencidn sanitaria tiene funda-
mento en la falta de acompafiamiento y escucha a los menores desde el mundo adulto y que esta demanda no clinica
resta la atencién adecuada a la que si lo es.

En el plano preventivo destacan el papel de las Unidades de Salud Mental Comunitaria en el desarrollo de programas
de atencidn comunitaria, actividades preventivas y de promociéon de la salud, de cuidado, de rehabilitacion y apoyo a
la integracion social

Desde los recursos especializados se alerta asimismo de la saturacion de las Unidades de Salud Mental Infanto-Juvenil
y se pide flexibilizar los protocolos de intervencion de sus profesionales.

En lo alusivo al tratamiento, se expresa la conveniencia de transitar hacia un modelo biopsicosocial, que no se limite al
tratamiento farmacologico e incluya terapias.

En el casos de infancia y adolescencia, en conclusion se hace patente que el bienestar emocional y la salud mental es
una responsabilidad sobre todo colectiva y social.

§ 1.1.6.Laconducta suicida: una epidemia creciente

Dentro de la salud mental es obligado reparar en el grave problema de salud publica que representa la conducta suicida,
por la devastacion que produce tanto en la vida de quienes atentan contra si mismos, como en la de sus seres queridos,
arrasados bajo el peso del dolor de una ausencia traumatica, o atemorizados por la incerteza de un nuevo intento.

Las estadisticas nos dicen que las conductas suicidas van en aumento, alzandose como la principal causa de muerte no
natural en nuestro pais, dentro de cuyo contexto Andalucia presenta una tasa (10,28%) que supera en dos puntos a la
media nacional, con un total de 800 personas que perdieron la vida por esta causa en nuestra comunidad en el afo 2022.

En el suicidio consumado mas hombres (78%) que mujeres (22%) pierden la vida de este modo, cuyo principal foco de
atencion debe ponerse en las personas mayores de 65 ailos, que son las que cuentan con una tasa mas elevada, sin
perjuicio de que el suicidio suponga la principal causa de muerte adolescente.

En los intentos de suicidio atendidos en las urgencias de Andalucia en 2022, concretados en 5042 casos, el porcentaje

mayor se perpetra por mujeres (67%), siendo del 8% los intentos procedentes de menores de edad y, dentro de estos,
por menores en su etapa adolescente.


https://www.juntadeandalucia.es/eboja/2023/216/BOJA23-216-00006-17237-01_00292235.pdf
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Estas cifras justifican la importancia de la prevencion, la deteccién a tiempo del riesgo, la actuacion diligente de los
servicios de atencidn sanitaria urgente y el disefo de itinerarios de tratamiento accesibles y coordinados.

Esta Institucion fue directamente conocedora del desenlace fatal de un intento autolitico abordado en un servicio de
urgencias hospitalario, que nos llevd a cuestionar el peso que en la decision clinica debe darse a las escalas de valoracion
predictivas del riesgo de autolisis, poco fiables sin la intervencién del mas autorizado criterio facultativo especializado
que corrija sus resultados, y a reflexionar sobre los problemas que presenta el abordaje de esta situacion crucial en los
dispositivos sanitarios de urgencias, carentes en su afrontamiento de alternativas eficaces a la decision de ingreso en la
unidad de agudos, que permitan canalizar la situacién critica hacia un circuito eficaz de intervencion coordinada, para
la instauracion de un tratamiento adecuado y a tiempo.

El caso particular de la joven perecida en este contexto, cuyas vivencias expresadas por sus padres nos conmovieron,
presentaba los elementos precisos para extrapolar la situacién analizada hasta alcanzar conclusiones generales sobre
la planificacion de conjunto y la mejora de las précticas.

Con esta finalidad el Defensor del Pueblo Andaluz dirigi¢ a los responsables de la Administracion sanitaria una triple

recomendacion (gueja 19/6988):

La elaboracién de un Plan Andaluz de Prevencién del Suicidio, como instrumento de planificacion participado, que
permita solventar las carencias, fallas, lagunas e insuficiencias actuales en el enfoque de este problema sanitario y social,
tanto respecto de las personas que presentan el riesgo como para la atenciéon de las que sobreviven a una experiencia
traumatica de esta indole.

Dentro del mismo, ofrecer un enfoque particularizado a la prevencién del suicidio en la poblacién infantil y juvenil.
Y, finalmente, garantizar la continuidad asistencial en el tratamiento sanitario a la salud mental, mediante practicas
de mejora en la coordinacién y colaboracidn entre niveles, recursos y dispositivos, que permitan adoptar la respuesta

mas adecuada y eficaz a episodios agudos, especialmente en los casos de riesgo autolitico.

Los dos primeros objetivos se recogieron en el Programa de Prevencion de la Conducta Suicida en Andalucia 2023-2026,
publicado por Acuerdo de toma de conocimiento del Consejo de Gobierno de 27 de junio de 2023.

La puesta en marcha del Programa ha comenzado por la implantacion del Cédigo Suicidio, si bien auin no contamos
con datos de aplicacion, desarrollo, evolucion y evaluacion de resultados, dada su cercana aprobacion.

La garantia de la continuidad asistencial y el refuerzo de la coordinacién y colaboracién en los casos de riesgo
autolitico, constituye una meta vinculada a un conjunto mas plural de elementos debidamente planificados, como la
redefinicion del papel de sus recursos y dispositivos, el incremento de la ratio de sus profesionales, la ampliacion de
perfiles, la reorganizacion del reparto de roles y funciones entre los mismos, asi como la posibilidad de diversificar y
singularizar las diferentes tipologias de tratamiento.

Desde la Administracion sanitaria se indicaba que esta garantia se estaba aplicando a través de una mejora de la coor-
dinacion entre Atencion Primaria y Salud Mental para incrementar la accesibilidad y la continuidad asistencial, el apoyo
de otros actores (movimiento asociativo, Faisem, ayuntamientos, justicia y asuntos sociales), y la incorporacién de nue-
vos profesionales para la coordinacion interniveles, como los psicélogos clinicos en Atencidn Primaria, los Equipos de
Tratamiento Intensivo Comunitarios, los referentes de prevencion de la conducta suicida, los refuerzos en atencion a la
salud mental Infanto-juvenil y las enfermeras referentes de centros educativos.

En la intervencion inicial frente al riesgo autolitico parece también importante contar con los medios que pueda aportar
la atencion urgente del 061, dado que los centros coordinadores de este servicio en Andalucia sefalan que cada afio
atienden las llamadas de miles de personas que alertan de su intencidén o actuacioén suicida, concretadas en casi 10.000
en 2022.

Para la actuacion eficaz en estos casos el grupo de Salud Mental del 061 de Huelva coordind a finales de 2022 un pro-
tocolo especifico de actuacion ante este tipo de conductas, que aln estando acabado no ha llegado a implantarse.

El protocolo se basa en la formacién de los trabajadores de este servicio, a fin de un adecuado triaje telefénico o de cla-
sificacion de las llamadas de suicidio, la activacion de la atencion inmediata y el seguimiento de los afectados. Ademas


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/pedimos-que-se-elabore-un-plan-andaluz-de-prevencion-del-suicidio-con-enfoque-particular-en-la
https://www.juntadeandalucia.es/eboja/2023/125/BOJA23-125-00095-11228-01_00286252.pdf
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de prever el desarrollo, conjunto y coordinado con los hospitales, de un cédigo de atencidn al paciente con conductas
suicidas.

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

1.2.2.1. Situaciones de violencia y discriminacion contrala
mujer

En otro orden de asuntos, como viene aconteciendo en afos anteriores, se han tramitado algunas quejas de mujeres
victimas de violencia de género que muestran su pesar y disconformidad con resoluciones judiciales que esta-
blecen un régimen de visitas de los hijos con el padre maltratador.

Las posibles respuestas al problema planteado en estas quejas, no obstante, debe darse en sede judicial, habida cuenta
gue se trata de cuestiones sujetas al principio de independencia judicial.

1.2.2.2. Los menores, victimas invisibles de la violencia de
género

Han sido objeto de objeto de atencién por parte de nuestra Institucion los problemas y necesidades a los que se han
de enfrentar los menores de edad tras el asesinato de sus madres por violencia de género, a menudo a manos de
sus propios padres, asi como aquellas intervenciones puUblicas necesarias para superar el trauma vivido y hacer posible
gue sus vidas puedan tener un mejor futuro.

Asi las cosas, la Defensoria de la Infancia y Adolescencia de Andalucia (DIAA) publicé en afio 2023 el Estudio Singular
“Infancia huérfana de la violencia de género: La victima mas invisible del drama”. El Estudio se incluyd en el Informe
Anual 2022 del Defensor de la Infancia y de la Adolescencia, registrado en el Parlamento andaluz en septiembre de 2023
vy pendiente de presentacion ante la Comision sobre la Infancia y la Adolescencia.

§ 1.2.2.3. Salud y bienestar

Como novedad normativa en el ambito de la salud sexual y reproductiva, debemos citar la aprobacion de la Ley
Organica 1/2023, de 28 de febrero, por la gue se modifica la Ley Organica 2/2010 de salud sexual v reproductiva vy de la
interrupcion voluntaria del embarazo. Esta norma ha vuelto a reconocer el derecho de las mujeres de entre 16 y 18 afios
y de las mujeres discapacitadas a interrumpir su embarazo sin el permiso de sus progenitores y tutores, y ademas ha
puesto el foco en el cuidado, la prevencion y el tratamiento de la salud sexual y menstrual, con numerosas novedades
que sin embargo por razones de espacio no podemos detallar.



https://defensordelmenordeandalucia.es/sites/default/files/diaa-infancia_huerfana-2023-web.pdf
https://defensordelmenordeandalucia.es/sites/default/files/diaa-infancia_huerfana-2023-web.pdf
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2023-5364
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2023-5364
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2023-5364
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2.1.2. Educacion y Universidades

21.21.2.1. Educacion Infantil 0-3 anos

Por su singularidad, citamos la reclamacion de una familia que habia acogido a una menor tras el correspondiente
expediente de desamparo de la familia bioldgica, resultando que escolarizada en un centro de educacion infantil le fue
denegada la bonificacion solicitada por haber renunciado a una plaza anterior en ese mismo afio.

Lo realmente ocurrido es que la familia bioldgica, una vez acordado el desamparo, decidid dar de baja a la menoren la
escuela infantil en la que estaba escolarizada. Cuando posteriormente la familia de acogida solicitd plaza y bonificacion,
la administracion no tuvo en cuenta que la renuncia de los progenitores se produjo cuando ya no ostentaban la tutela
de la menory, por lo tanto, su baja no deberia haber tenido efectos.

Tras nuestra intervencion se le concedid a la familia de acogida las bonificaciones que le correspondian (queja 22/4173).

§ 21.21.2.3.Convivencia escolar

El acoso escolar protagonizado entre iguales continua siendo el principal motivo de queja en materia de convi-
vencia escolar. En muchas de las ocasiones los progenitores no solo exponen la falta de diligencia a la hora de adoptar
la decision de incoarse el correspondiente protocolo, sino que, ademas, en algunas ocasiones se quejan de la falta de
atencion adecuada a las victimas de acoso en la esfera de lo personal y afectivo, mostrandose en algun caso ausencia
de empatia y comprension, y responsabilizandose, a las propias victimas cuando éstas reaccionan en defensa de su
integridad al ser objeto de insultos e incluso de agresiones fisicas.

También persisten las quejas en las que los progenitores muestran su desacuerdo con las medidas disciplinarias y
correctoras impuestas a sus hijos o hijas, aunque en la mayoria de los casos no puede predicarse ninguna actuacion
irregular por parte del centro docente (queja 23/0023, entre otras).

Se ha de destacar que durante 2023 se ha incrementado el niumero de reclamaciones de padres y madres que
cuestionan o denuncian el mal trato recibido por sus hijos o hijas por determinados docentes y, en algunos ca-
s0s, por quien ejerce la direccién del centro y su equipo directivo (quejas 22/6625, 23/0435, 23/0773, 23/3505, 23/4128,
23/4305, entre otras).

Como muestra traemos a colacion la denuncia de una familia contra un docente que, al parecer, proferia insultos soeces
y comentarios denigrantesy humillantes hacia determinados colectivos tales como obesos, mujeres, LGTBIQ, desvelando
en clase la condicion trans de uno de los alumnos presentes y sin que éste lo hubiera hecho publico voluntariamente.

La administracion educativa acordd incoar expediente disciplinario al profesor al tipificar su actuaciéon como falta muy
grave (queja 23/1513).

2.1.5. Salud y bienestar

2.1.5.2.7. Derechos de las personas usuarias

Por otra parte, han persistido las peticiones de algunos progenitores sobre su necesidad de poder obtener un duplicado
o documento similar, de la tarjeta sanitaria de sus hijos menores de edad, a fin de evitar incidencias derivadas de sus


https://defensordelmenordeandalucia.es/la-administracion-corrige-su-error-y-bonifica-al-100-la-plaza-en-el-centro-de-educacion-infantil-a
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relaciones con el otro progenitor en los casos en que no existe convivencia ni relacion de afectividad. De esta cuestion,
que va fue objeto de pronunciamiento por el Defensor del Pueblo Andaluz, damos cuenta en el Informe especificamente
dedicado a exponer los asuntos referidos a la Infancia y la Adolescencia.

2.2.1. Administracion Tributaria,
Ordenacion Economicay Gobernanza
Publica

2.2.1.2.3.3. Transicion digital

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

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

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

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

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

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

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

Una solucién importante para abordar la exclusion digital es garantizar que siempre exista una via alternativa a la

telematica para aquellos ciudadanos que carecen de medios o habilidades digitales. Esto implica mantener la
opcioén de realizar procedimientos de forma presencial o mediante otros métodos no digitales.
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A este respecto, es importante resefar la actuacion de oficio 23/7738 [queja 23/7738 BOPA] iniciada por esta Institucion y
en la que se ha solicitado, tanto de la Junta de Andalucia como de los principales ayuntamientos andaluces lo siguiente:

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

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

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

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

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

> Se procurara una adecuada dotacién 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 “Administracion
electrénica e inteligencia artificial. Los derechos de la ciudadania ante un nuevo modelo de administracién”.

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

Para ello hemos partido del reconocimiento de los avances y mejoras que comporta la digitalizacion de la administra-
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 ocasién 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
electronica en Andalucia.

2.2.6. Servicios de Interés General y
Consumo

2.2.6.1.1.2. Suministro domiciliario de agua

En otro orden de cosas, nos parece oportuno poner de manifiesto en este Informe Anual que en ocasiones recibimos
quejas planteando una situacion que, a primera vista, pudiera resultar injusta pero que no consideramos oportuno
atender mediante la promocioén de la oportuna modificacion normativa, debido a la incidencia negativa que podria
suponer para la generalidad o el propio sistema.

Nos referimos a supuestos en que se nos ha trasladado que la facturaciéon de agua por habitante no tiene en cuenta
la situacion de familias con custodia compartida o la de estudiantes en viviendas de alquiler.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/sugerimos-a-la-junta-de-andalucia-que-proceda-a-regular-la-cita-previa-incluyendo-la-posibilidad-de
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/jornada-administracion-electronica-e-inteligencia-artificial-los-derechos-de-la-ciudadania-ante-un

{ dp 1 INFORME ANUAL DPA 2023

defensor del 9. Infancia, adolescencia y juventud
n r
ancy pueblo Andaluz

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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garantizar una cobertura pediatrica minima en los centros de salud afectados. En este supuesto, el sefor Delegado
valord expresamente como muy oportuno el modelo de intervencion mediador de la Defensoria.

2.41. Personas

2.4.1.3. Infancia y Adolescencia

Queja 22/3567

>

>

>

Administracion afectada: Ayuntamiento de Arahal (Sevilla).
Estado de la Tramitacion: cerrada con la aceptacion de la Resolucion

Descripciéon de la actuacion: Tiene dos hijos con necesidades especiales que participan en actividades deportivas
acuaticas organizadas por el Ayuntamiento de Arahal. Se queja porque les aplican la tarifa prevista para adultos

RESOLUCION:
RECOMENDACION: Apreciamos que en el caso expuesto en la queja se ha producido un célculo erréneo del impor-
te de la tasa a abonar por el interesado, por lo que resultaria procedente que corregirse la misma y se redujera a la
cuantia prevista para usuarios infantiles.
SUGERENCIA: Consideramos necesario que de cara al futuro se acometa una revision de las Ordenanzas municipales
para que se definan con claridad las tasas a abonar tanto por personas adultas como por menores de edad y también,

en su caso, por personas con alguna diversidad funcional, diferenciando en este supuesto también entre personas
adultasy menores.

Queja 22/6919

Administracién afectada: Consejeria de Inclusién Social, Juventud, Familias e Igualdad de oportunidades. Dele-
gacion Territorial de Sevilla.

Estado de la Tramitacion: Cerrada, aceptada.

Descripcion de la actuacién: Abuelos siguen sin recibir respuesta expresa a la solicitud que presentaron para seguir
teniendo a su nieta en acogimiento familiar

RESOLUCION:
RECOMENDACION: Adoptar las medidas precisas para evitar que en el futuro la Delegacion Territorial de Sevilla se

aparte de lo previsto en la normativa vigente y los procedimientos se dilaten en el tiempo, dictando la resolucién
correspondiente en la forma, con el contenido y en el plazo previsto en la normativa.

Queja 22/7410

Administracién afectada: Ayuntamiento de Sevilla.

Estado de la Tramitacion: cerrada con la aceptacion de la Resolucion


https://defensordelmenordeandalucia.es/sugerimos-al-ayuntamiento-que-revise-las-tasas-por-actividad-deportiva-a-menores-y-personas-con
https://defensordelmenordeandalucia.es/abuelos-reciben-respuesta-a-la-solicitud-que-presentaron-para-seguir-teniendo-a-su-nieta-en
https://defensordelmenordeandalucia.es/investigamos-fiesta-de-halloween-para-menores-celebrada-en-una-sala-de-fiestas-con-exceso-de-aforo-y
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> Descripcion de la actuacion: Fiesta de Halloween para menores celebrada en una sala de fiestas de Sevilla con
exceso de aforo y otras irregularidades que comprometian la salud y seguridad de las personas asistentes.

> RESOLUCION:
SUGERENCIAS:
1 Que por parte de la Policia local se elaboren y ejecuten planes especificos de intervenciéon con ocasion de eventos
festivos conocidos y en los que se produce concentracion de jévenes y adolescentes, tales como la celebracion del
fin de afo o Halloween.
2 Que por parte del Ayuntamiento se inicien los tramites para la elaboracion de unas Ordenanzas especificas regula-

doras de las caracteristicas y singularidades que deben reunir los establecimientos o recintos dedicados a celebrar de
modo permanente u ocasional eventos festivos cuyos asistentes sean preferentemente personas menores de edad.

Queja 22/8235

> Administracién afectada: Federacion Andaluza de Futbol (RFAF).
> Estado de la Tramitacién: cerrada con la aceptacion de la Resolucion

> Descripcién de la actuacién: Presunto maltrato a un menor jugador de un club de futbol infantil en Jerez de la
Frontera (Cadiz).

> RESOLUCION:

RECOMENDACION a fin de que desde las atribuciones de la RFAF se promueva el estudio del caso analizado y la
actuacion de los recursos de la federacion, en particular del “Defensor del Menor del Futbol Andaluz”.

Queja 23/1688

> Administracién afectada: Ayuntamiento de Valverde del Camino (Huelva).
> Estado de la Tramitacion: cerrada con la aceptacion de la Resolucion

> Descripciéon de la actuacién: No admiten a un nifo con discapacidad en la escuela de verano de un colegio de la
provincia de Huelva.

> RESOLUCION:
SUGERENCIA a fin de que se adopten las medidas previstas en la legislacion de proteccion y garantia de los derechos

de las personas con discapacidad, favoreciendo la presencia de menores entre las actividades de ocio y, en particular,
en el "Aula de Verano”.

Queja 23/3162

> Administraciéon afectada: Consejeria de Inclusion Social, Juventud, Familias e Igualdad. Delegacion Territorial de
en Almeria.

> Estado de la Tramitacién: Abierta.

> Descripcion de la actuaciéon: Demora superior a cinco meses en los trdmites de renovaciéon de su titulo de familia
numMerosa.

> RESOLUCION:


https://defensordelmenordeandalucia.es/pedimos-a-la-federacion-de-futbol-que-intervenga-ante-la-denuncia-de-un-padre-por-la-discriminacion
https://defensordelmenordeandalucia.es/queremos-que-se-garantice-la-participacion-de-los-menores-con-discapacidad-en-las-aulas-de-verano
https://www.defensordelmenordeandalucia.es/recomendamos-que-se-utilicen-otras-vias-de-notificacion-de-resoluciones-ademas-del-correo-ordinario
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RECOMENDACION: Para que la Delegacion Territorial que omita la practica administrativa de notificaciones de re-
soluciones o actos administrativos que afecten a los derechos o intereses de los administrados por correo ordinario,
debiendo efectuarse mediante procedimientos que permitan tener constancia fehaciente de su envio o puesta a
disposicion, de la recepcion o acceso por el interesado o su representante, de sus fechasy horas, del contenido integro,
y de la identidad fidedigna del remitente y destinatario de la misma, debiendo asimismo cumplirse con la obligacion
de incorporar al expediente la documentacién acreditativa de la notificacion efectuada.

Queja 23/5813

> Administracién afectada: Delegacion Territorial de Inclusion Social, Juventud, Familias e Igualdad en Huelva.
> Estado de la Tramitacion: Abierta.

> Descripcién de la actuacién: Familia extensa solicita volver a tener a su sobrino en acogimiento familiar. Se demora
su nueva valoracion de idoneidad.

> RESOLUCION:

RECOMENDACION: Que se adopten las medidas necesarias para evitar los retrasos que se vienen produciendo de
forma reiterada en los procedimientos conducentes a la valoracion de la idoneidad de personas que se ofrecen para
el acogimiento familiar de menores, especialmente cuando dichos retrasos conllevan demoras en la adopcion de
medidas de proteccidén necesarias para satisfacer el interés superior de la concreta persona menor de edad.

3.1. Relaciones institucionales

3.1.4. Relaciones de colaboracion con asociaciones 'y
agentes sociales

En materia de infancia y adolescencia, sin perjuicio del detalle que se realizara en el correspondiente Informe anual del
Defensor de la Infancia y la Adolescencia de Andalucia (DIIA) 2023, se destacan algunos encuentros, como la reunion
preparatoria anual de ENYA (European Network of Young Advisers), que es la red europea de jévenes asesores vincu-
lada a ENOC, (European Network of Ombudspersons for Children), Red Europea de Defensores para la Infancia, se ha
celebrado en Malta en el mes de julio con la participacion de dos miembros del Consejo de participacion de la DIAA
- E-Foro de Menores, creado por la Institucion en noviembre del afio 2008, facilitando el asesoramiento a la Institucion
en esta materia y ha posibilitado la efectiva participacion en la misma de los nifos, nifas y adolescentes de Andalucia -.
Este encuentro tiene el objetivo de debatir cémo las oficinas ombuds pueden defender mejor sus derechos. Ademas,
en 2023 los miembros de ENOC han reflexionado sobre coémo ser mas visibles, participativos y eficaces en la proteccion
y promociéon de los derechos de la infancia.

La reuniéon anual de ENOC, (European Network of Ombudspersons for Children), Red Europea de Defensores para la
Infancia, a su vez, ha tenido lugar en Bruselas en el mes de septiembre de 2023, centrada en el papel de las instituciones
independientes de defensa de derechos en la defensa de los derechos de nifios, niflas y adolescentes y con el que se
culmind el trabajo realizado a lo largo de todo el afo anterior.


https://defensordelmenordeandalucia.es/recomendamos-que-se-agilicen-los-procedimientos-para-la-valoracion-de-la-idoneidad-para-el
https://www.defensordelmenordeandalucia.es/que-es-el-consejo-de-menores
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