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Este tema en otras materias

Balance

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

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

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

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

B2.2.6. La contaminacion atmosférica siguen siendo
motivo de preocupacion

La contaminacion atmosférica continla siendo motivo de seria preocupacion en Espafia y en el resto de Europa, y aun
existen niveles de contaminacion con efectos adversos muy significativos para el medio ambiente y la salud humana,
particularmente en los nucleos urbanos.

La Ley 7/2021, de 20 de mayo, de cambio climético y transicién energética, establece que los municipios espafioles de
mas de 50.000 habitantes, los territorios insulares y los municipios de mas de 20.000 habitantes, cuando se superen
los valores limite de los contaminantes regulados en el Real Decreto 102/2011, de 28 de enero, relativo a la mejora de la
calidad del aire, deberan adoptar, antes de 2023, planes de movilidad urbana sostenible que introduzcan medidas de
mitigacion, y reduzcan las emisiones derivadas de la movilidad incluyendo, al menos, entre otras, el establecimiento de
Zonas de Bajas Emisiones (ZBE). Esta figura establece la limitacion del acceso, la circulacién y el estacionamiento a
los vehiculos mas contaminantes, contribuird al cumplimiento de los objetivos en materia de calidad del aire y cambio
climatico, ademas de favorecer la mejora de la calidad acUstica.

Para la consecucion de dichas mejoras en la calidad del aire y la mitigacion del cambio climatico, hemos abierto queja
de oficio para investigar el cumplimiento de los municipios de la normativa de Zonas de Bajas Emisiones.
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B2.2.7. El transporte sostenible y la movilidad son
fundamentales para el desarrollo sostenible

Se entiende por movilidad sostenible el conjunto de procesos y acciones orientados a que el desplazamiento de perso-
nasy mercancias que facilitan el acceso a los bienes, servicios y relaciones se realicen con el menor impacto ambiental
posible, contribuyendo a la lucha contra el cambio climatico, al ahorroy a la eficiencia energética, y a la reduccion de la
contaminacioéon acustica y atmosférica.

La movilidad en las areas metropolitanas de Andalucia tiene una division modal sesgada hacia el uso del automovil,
que es la principal fuente de emisiones de efecto invernadero. Malaga (58,9%), Sevilla (53,9%), Granada (49,6%) y Bahia
de Cadiz (48,9%) se situan significativamente por encima de la media nacional (42,2%), lo gue normalmente implicaria
un peor comportamiento en términos climaticos que el resto de dreas metropolitanas espafolas.

Por su parte, las infraestructuras del transporte y la movilidad dan lugar a externalidades (accidentes, polucion, ruido,
emisiones de CO? etc.) cuyos efectos hay que considerar puesto que tienen un peso muy importante en el desarrollo
sostenible y en el cambio climatico, por los impactos ambientales que generan y los efectos directos e indirectos que
tienen sobre la salud, la calidad de vida y la economia.

Como resultado, Andalucia tiene un potencial significativo para la reduccién de emisiones mejorando la movilidad
urbana y metropolitana asi como sus infraestructuras asociadas.

B2.3.3. Escuchar y conocer la problematicain situ en las
visitas comarcales

Aungue la poblacion 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 ciudadaniay 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 afno 2023: Osuna; Sierra Morena; Valle de Lecrin, Valle del Guadiato; Jerez de la Frontera y Poniente de
Almeria. En estas reuniones mantenemos reuniones con las organizaciones sociales y con los profesionales de servicios
sociales, que nos ponen de relieve las carencias que detectan en el desempefo de sus funciones.

B2.3.5. Los procesos de mediacion para la resolucion de
conflictos

Esta Institucion ha sido pionera en introducir la mediacion administrativa en las Defensorias y en difundir y expandir esta
herramienta en el dmbito nacional e internacional, como miembro de la Federacién Iberoamericana de Ombudsperson.
(FIO). Las intervenciones del Defensor del Pueblo durante 2023, con un total de 557 asuntos gestionados, suponen una
clara apuesta por contribuir de manera directa a la cultura de paz.

Ha sido recurrente la insatisfaccion general de la ciudadania ante el silencio administrativo. Este aspecto se resuelve
en 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 ofuscaciéon
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 resenable que de las mediaciones en las que ha habido sesion o sesiones de mediacidn, 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%.
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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 derechos y libertades constitucionales representa
la colaboraciéon 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 tramitacién 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 Defensorfa 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 afos 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 poblacion
para promocionar y divulgar los derechos de los nifios, nifas y adolescentes.

2.2.1. Administracion Tributaria,
Ordenacion Economica y Gobernanza
Publica

2.21.2.21. Industria

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

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

Desde que se pusiera en marcha en julio de 2022 el denominado Programa MOVES lll, no han dejado de recibirse que-
jas remitidas por solicitantes de estas ayudas molestos por los retrasos en la concesion y pago de estas ayudas, cuyas
dilaciones ciertamente han alcanzado plazos dificilmente aceptables.

El elevado nimero de quejas recibidas por este motivoy la falta de una respuesta clara de la administracion responsable
explicando los motivos del retraso en el otorgamiento de las ayudas y aclarando los plazos previstos para su tramitacion
Vv pago, llevd a esta Institucion a iniciar de oficio la gueja 23/5516.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

A la fecha de redaccion de este Informe, con el aflo 2023 ya concluido, lo cierto es que siguen recibiéndose quejas de
personas denunciando que adn no se han resuelto o pagado sus solicitudes, pese a llevar en algunos casos Mmas de un
afo esperando. De seguir la situacion igual nos plantearemos reabrir la queja de oficio y volver a pedir informacion a la
Administracion.
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Creemos que lo ocurrido en relacion a estos dos programas, unido a lo acontecido en relaciéon a otros programas de
incentivos como el plan de ayudas para el alquiler joven, ponen de manifiesto la necesidad de una reflexién sobre las
capacidades de la administracién, con su estructura y forma de funcionamiento habitual, para gestionar este
tipo de programas caracterizados por el elevado niumero de solicitudes y el escaso plazo para gestionarlos y resolverlos.

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

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

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

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

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

§ 2.21.2.2.3. Turismo

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

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

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

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

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

También se denuncia cada vez con mas énfasis la creciente gentrificaciéon de algunas barriadas, de las que son ex-
pulsados sus residentes tradicionales, no solo por la presién inmobiliaria de las viviendas turisticas, sino también por la
desaparicion del tejido comercial y de servicios propio de cualquier entorno residencial, que se ve sustituido por hoteles
o establecimientos de hosteleria.

Todo esto esta provocando una creciente oposicion ciudadana a un turismo de masas que se considera mas perjudicial
que beneficioso, generandose un sentimiento, al que se ha denominado “turismofobia”, que se traduce en una creciente
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demanda hacia los poderes publicos para la adopcion de medidas efectivas que permitan salvaguardar los derechos
de los vecinos frente a los intereses de los poderosos sectores econémicos que dependen de la actividad turistica.

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

2.2.6. Servicios de Interés General y
Consumo

2.2.6.11.5. Servicios de transporte y postales

En este apartado queremos resefar una actuacion concreta desarrollada ante una empresa de servicios de transporte
por carretera, tras recibir una comunicacion ciudadana poniendo de manifiesto que habia cerrado sus instalaciones en
la estacion de autobuses Plaza de Armas de Sevilla y habia dejado dos maquinas para la compra de billetes. Se dirigian
a esta Institucién como personas de avanzada edad, que sentian que nadie les escuchaba, solicitando que la empresa
tuviera al menos un horario de atencion al publico en la estacion.

Valorando que se producia una situacion de brecha digital en el acceso al servicio que era necesario corregir, iniciamos
de oficio la gueja 23/5518 para solicitar la colaboracion de la empresa en torno a la adecuada atenciéon de determinados
colectivos, como puedan ser las personas mayores, que habitualmente cuentan con menos habilidades digitales.

En concreto requeriamos informacion relativa al personal de apoyo para ayuda en el proceso de compra de billetes
en maqguinas de autoventa y, en su caso, horario en el que prestan servicios, con indicacion de si esta informacion se
encontraria disponible en la propia maguina. Asimismo consultdbamos si era posible la compra de billetes en el propio
autobus, a fin de facilitar otra alternativa para la atencion personal en el proceso.

La empresa nos trasladaba su interés por garantizar la accesibilidad y adecuacion de sus servicios a todas las personas,
evitando que suponga limitaciones a la poblacidon que no se encuentre familiarizada o no disponga de medios digitales
para su adquisicion, nuevas tecnologias y avances operativos que se ofrecen para facilitar las operaciones de transporte
a la clientela.

Asimismo, a la vista de la respuesta ofrecida relativa a los diferentes canales de atencién personal para compra de bi-

lletes, consideramos que cuentan con suficientes canales de atencidn para permitir la accesibilidad a los servicios de
transporte de viajeros por carretera.

2.3.1. Atencion a la ciudadania

2.3.1.4. Acceso a lainformacion y derechos
fundamentales

Crecen las quejasy las consultas por la mala atencidon 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”.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-empresa-de-transportes-nos-informa-de-los-canales-de-atencion-que-dispone-para-permitir-la
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Para muchas personas la administracion siempre esta comunicando, comunicando, comunicando. Bien porque
nadie coge los teléfonos porque comunica, o porque suena una musica que 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 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 atencidn
presencial sin cita?

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

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

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

Una contante en las atenciones que recibimos es la incapacidad de los ciudadanos y ciudadanas al saber que sus ex-
pedientes no se van a resolver en plazo. Parece que se ha tomado como normal lo inasumible. Procedimientos que
la norma marca un plazo de 2 meses como la Renta Minima de Insercidn Social esta tardando 8 meses; los titulos de
familia numerosa acumulan un retraso de 6 meses; las ayudas al alquiler que se debian de haber resuelto en seis me-

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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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
que tiene un plazo de seis meses se esta tardando 30 meses y se asume como normal®.

Desde Granada, un ciudadano nos pregunta, una vez agotado el plazo de 6 meses para resolver qué cuando tendria su
resolucion de revision de grado de discapacidad que 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 preveé 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, Nnos remite este triste
correo el dia de Andalucia:

“por favor, que no corran, Ana, a los 971 arios de edad, y enferma, fallecio el 7 de febrero de 2023. Solicito la aten-
cion a la dependencia el 10/04/2021. Ruego no cometan la desconsideracién de concedérsela en este dia tan
senalado. 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.

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

Los problemas de la relacidn 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 atencidon 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 comunicaciones y la manera de relacionarse con las administraciones.

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

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

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

6. Hay gue 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.

7. Hay que simplificar el proceso de solicitud y tramitaciéon de la prestacion, que a menudo se caracterizan por ser
tramites especialmente complejos, lentos y desalentadores: evitar los requisitos complejos, hacer cumplir el derecho

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.tercersector.cat/sites/default/files/2022-10/t3s_2022-10_estudio_impacto_tramites_administrativos_en_el_acceso_a_las_prestaciones_sociales.pdf
https://www.granadahoy.com/andalucia/Juanma-Moreno-Andalucia-comunidad-burocracia_0_1873013254.html
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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.

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.
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