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Este tema en otras materias

Balance

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

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

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

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

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

B2.1.5. Las dificultades para disfrutar de un techo digno

Otra de las cuestiones que concurren en las personas en situacion de vulnerabilidad extrema es la necesidad de una
solucidn residencial adaptada a sus necesidades. En 2023 hemos conocido situaciones que ilustran las dificultades
para disfrutar de un techo digno que permita satisfacer los derechos constitucionales, a pesar de las medidas adoptadas
en los textos legales aprobados a tal efecto.

Las precarias condiciones econdmicas de muchos andaluces y andaluzas conlleva que sean demandantes de una vivien-
da protegida, solicitdndolo en sus ayuntamientos, que en unas ocasiones No cuentan con un pargque publicoy en otras
es insuficiente, a pesar de tener una demanda que lo requiere. Asimismo, en 2023 se han recibido quejas relacionadas
con jévenes que han visto dificultada su emancipacion por la distintas problematicas en la gestion del bono joveny a
residentes en barrios obreros que se han sentido abandonados por la administracion en sus procesos de rehabilitacién.

Son muy numerosas las quejas que personas que han perdido sus viviendas con motivo de un desahucio. Las familias
nos manifiestan la incertidumbre y el miedo que su situacidon de inestabilidad econdmica les provoca continuamente,
porgue ven coémo se acerca la posibilidad de encontrarse “en la calle”. Muchas de ellas forman parte de familias que han
sufrido las dos ultimas crisis econdmicas y vienen arrastrando la situacion desde hace afos. A pesar de la protecciéon
legal que se recogid para evitar los lanzamientos hasta después de 31 de diciembre de 2023, por distintas situaciones
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procedimentales, se han estado produciendo lanzamientos de personas que por su situacion econdémica no encuentran
alternativas.

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

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

Llama la atencidon 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 poblacién 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 cédigo postal, a veces, influye mas que el cédigo genético”.

B2.1.8. Trabajamos por la erradicacion total de los
asentamientos

Cuando se habla de vulnerabilidad extrema es imposible pensar en personas que residen en los asentamientos,
ambitos no aceptables para el desarrollo de la vida personal y familiar. Lugares donde el derecho a la vivienda no
suele ser ni tan siquiera un referente a alcanzar.

En Andalucia siguen existiendo asentamientos chabolistas, algunos como el del Vacie -del que hemos recibido quejas
que analizamos en este Informe-, y otros de una conformacién mas reciente, como los poblados chabolistas de personas
migrantes.

Siguen siendo objeto de nuestra preocupacion las actuaciones encaminadas a erradicar los asentamientos chabolis-
tas de la provincia de Huelva y Almeria. Localidades como Nijar en Almeria o Lepe, Moguer, Lucena del Puerto o Palos
de la Frontera en Huelva llevan afos siendo objeto de atencién y trabajo de esta Defensoria por sus asentamientos
cronoficados.

Como garantes de los derechos de esta poblacién migrante, se estéa trabajando con una metodologia basada en la
recogida de informacion de los grupos de interés en el territorio (administraciones, tercer sector, sector empresarial y
los propios migrantes) para conocer las medidas y planes implementados y de esta manera, paliar la situacion de las
personas afectadas.

Estamos convencidos de que las soluciones para mejorar la vida de las personas residentes en estos asentamientos
requieren acciones que superan a cada una de los municipios afectados, por lo que resulta necesario la implicacion de
la administracion autondmica y central, jJunto a sector empresarial, entidades del tercer sector y la propia poblacion.
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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 derechos y libertades constitucionales representa
la colaboracion con la iniciativa social.

El movimiento asociativo es altavoz de las demandas de la ciudadania y resulta de extraordinaria utilidad para enfocar la
actividad de la 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 afilo 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.

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

1.2.2.5. Necesidad de vivienda

La falta de acceso a un hogar no solo es una necesidad material, sino también un elemento integrador necesario en
cualquier sociedad democratica e inclusiva. A pesar de ello, la necesidad de vivienda en Andalucia es una realidad
constatada y dolorosamente conocida para esta Institucion. De manera diaria se reciben quejas y comunicaciones de
personas que pierden su vivienda habitual, gue se enfrentan a desahucios o que directamente no pueden acceder a
un techo digno en el que vivir.

Esta realidad tristemente cotidiana cobra un mayor peso ante el ndmero de testimonios aportados a esta Defensoria por
mujeres con hijos a cargo, como en la queja 23/3288. En este caso, una mujer nos relataba su angustia ante el proceso
de desahucio al gue se enfrentaban ella y sus cuatro hijos, tres de ellos menores de edad. La afectada es victima de
una economia maltrecha, con los Unicos recursos econémicos del Ingreso Minimo Vital y, al facilitarle su Ayuntamiento
una ayuda al alquiler, la precariedad en la que vivia la empujé a emplear este dinero en alimentos, produciendo como
resultado final el lanzamiento de su vivienda.

Un caso similar era del de una ciudadana madre de familia monoparental con dos hijos menores de edad y con un
desahucio inminente. Nos relataba que sulbsistian con los 300 euros que aportaba el padre de los nifios en concepto de
manutencion. Tras admitir la queja a tramite con su Ayuntamiento, le facilitaron ayudas econdmicas para el alquiler de
un Nuevo piso y la citaron para orientacion e insercién laboral (queja 23/5739).

En el caso de que a la precariedad econémica y la necesidad de vivienda se afiada la violencia de género, la vul-
nerabilidad se muestra de forma aln mas intensa, como nos contaba una mujer victima de violencia machista con
tres menores a su cargo. La promotora de esta queja nos contaba que, tras vivir en diferentes centros de acogida por el
riesgo de peligro gue corrian ella y sus hijos, debido a la falta de recursos habitacionales disponibles se vio obligada a
“ocupar” un inmueble en la localidad de Cérdoba (queja 23/1350).

Un caso que posiblemente no es excepcional es el de una mujer que nos manifestaba su indefension ante la denegacion
de la empresa publica EMVISESA de su solicitud de inscripcion en el Registro Municipal de Demandantes de Vivienda
Protegida de Sevilla. La interesada nos contaba que posee el pleno dominio de la vivienda conyugal, encontréandose
el régimen de gananciales de la extinta pareja pendiente de liquidacion; si bien, debido a la orden de alejamiento que
pesa sobre su ex marido, se esta retrasando el trédmite necesario de venta del inmueble.

Cabe resaltar de este testimonio, mas alld de la interpretacion restrictiva de la norma por parte del citado organismo, que
serd objeto de reflexion por parte de esta Institucion, la necesidad de tener especial consideraciéon con la condiciéon
de victima de violencia de género de |a afectada, que ademas cuenta con un grado de discapacidad reconocido,
siendo por tanto, una persona revestida de especial vulnerabilidad.


https://defensordelmenordeandalucia.es/consejo-infancia-y-adolescencia
https://16premiodefensor.es/
https://16premiodefensor.es/
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En las mujeres migrantes convergen distintos factores de discriminacion que puede situarlas en contextos de espe-
cial vulnerabilidad, por lo que requieren una atencion integral para que puedan superan los obstaculos con los que se
encuentran en su proyecto migratorio. La discriminacion que por razones de género ya podian padecer en sus paises
de origen se perpetla, tanto en su transito, en el que muchas son victimas de redes y mafias, como en su destino, en
el que ven como su condicion de migrante se convierte en una barrera para acceder a cuestiones tan esenciales para
una real inclusion como empleo y vivienda de calidad.

En este sentido, el acceso a la vivienda de las mujeres de origen extranjero, con hijos a cargo y que ademas hayan
sido victimas de violencias, es un reto en la atencion a este colectivo que no encuentra concreciéon en las politicas
publicas que han sido analizadas por esta Defensoria el pasado 2023.

Asi, atendimos en el expediente de queja 23/4505 a una joven de origen marroqui con una Menor a cargo y victima
de violencia de género a la que, pese a que no disponia de una solucién habitacional adecuada a su situacion, se le
notificd la salida del recurso residencial facilitado por el Ayuntamiento de Sevilla, de la entidad mercantil AOSSA. Este
expediente, jJunto con la queja 23/6727, también mujer migrante con menores a cargo, motivo el inicio de actuaciones
con el Ayuntamiento de Sevilla a fin de recabar informacién sobre los recursos facilitados a las afectadas.

En particular, hemos solicitado informacién sobre la atencién social que se facilita a las personas usuarias por parte de
la mercantil que gestiona el servicio de alojamiento temporal, los servicios de mediacion, interpretacion y traduccion
para garantizar la atencion a las personas de origen de extranjero, los mecanismos de supervision y coordinacion de los
Servicios Sociales Comunitarios con el equipo técnico de la mercantil, y la incorporacion de la perspectiva de género, ya
que las mujeres son especialmente vulnerables y presentan mas dificultades para acceder a recursos residen-
ciales compartidos como pueden ser albergues.

La atencion habitacional de este colectivo debe ser prioritaria porque las soluciones de alojamiento temporal de emer-
gencia como los albergues y los centros de alta tolerancia no tienen en cuenta su especial vulnerabilidad en estos
espacios, en los que comparten zonas comunes con hombres que han podido ser agresores o “clientes”, en el caso de
aquellas mujeres que se han visto obligadas a ejercer la prostitucion.

2.1.4. Personas en situacion y/oriesgo de
vulnerabilidad

21.4.21.3.2. Asentamientos humanos informales

Cuando se habla de vulnerabilidad extrema no es posible no tratar el tema de personas que residen en los asenta-
mientos, ambitos no aceptables para el desarrollo de la vida personal y familiar. Lugares donde el derecho a la
vivienda no suele ser ni tan siquiera un referente a alcanzar.

Es necesario incidir en que solo desde la posesion de una vivienda o alojamiento digno es posible disfrutar del libre
ejercicio de otros derechos constitucionales, como son el de la intimidad personal, la proteccién de la familia o el libre
desarrollo de la personalidad.

Podriamos partir de una aproximacion al concepto de asentamientos irregulares, definiéndolos como aquellos que
se sitUan en lugares de titularidad publica o privada, donde personas ajenas a estos terrenos instalan alojamientos
precarios para utilizarlos como residencia habitual, al margen de la normativa urbanistica vigente. La Organizaciéon de
Naciones Unidas define a un asentamiento por una serie de indicadores como es el acceso inadecuado a agua potable,
a infraestructuras y saneamiento, o a la calidad estructural de la vivienda que genera un estatus residencial inseguro.

En Andalucia siguen existiendo asentamientos chabolistas, algunos como el del Vacie considerado el mas antiguo de
Espanfa, otros de una conformacion mas reciente como los poblados chabolistas de personas migrantes, procedentes
de terceros paises, principalmente del Magreb y de Africa Subsahariana. Provincias como Almeria, Huelva y Granada son
por este orden lugares de destino de personas que o bien encontraron trabajo en labores del campo o bien acudian a
la expectativa de ser contratados.
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La dificultad para encontrar una vivienda adecuada a sus salarios, junto a otros factores como el rechazo de la pobla-
cion autéctona a lo desconocido o un clima amable, ha propiciado la agrupacion de chabolas en solares o fincas de
titularidad publica o privada.

El chabolismo es una realidad a la que la Defensoria presta una especial atencion, habiendo redactado cuatro informes
especiales que analizaron la situacion de quienes tienen mas dificultad para la busqueda de una solucidn habitacional
adecuada a sus necesidades.

Trataremos en este apartado del informe los problemas que hemos conocido de asentamientos como El Vacie en Sevilla
vy Las Casillas en Vélez Malaga, por ser los ambitos a los que se han referido las quejas recibidas en 2023. La realidad de
los asentamientos de personas migrantes, por sus caracteristicas especiales lo abordaremos en el apartado de “personas
migrantes”.

Conforme se recoge en el Plan de Accion Local del Ayuntamiento de Sevilla, El Vacie “es un conglomerado de infravi-
viendas divididas en categorias de chabolas y prefabricadas. Las personas residentes se encuentran en una situacion
de exclusion social severa, “perpetuada por valores rigidos de indole cultural y recursos mal gestionados”. Existen proble-
mas asociados a la salud, a los habitos de vida poco saludables en menores, adolescentesy j6venes, escasa planificacion
familiar que deriva en précticas de riesgo, alto nivel en adicciones, consumo de alcohol y otras drogas.

Desde el punto de vista residencial, se destacan situaciones de infravivienda, hacinamiento, ocupaciones ilegales, con-
diciones de insalubridad y baja accesibilidad.

Alolargo de los anos se reciben quejas en esta Defensoria relacionadas con los distintos problemas del barrio como son
la falta de limpieza, las deficientes economias del barrio que les impiden acceder a una vivienda, cuestiones relaciona-
das con centros educativos e incluso con la situaciéon en la que se encuentran los nifos residentes en el asentamiento.

Pero han sido los temas relacionados con la necesidad de vivienda y los procesos de realojamiento los mas recurrentes.

La queja 23/5968 ilustra algunos de los problemas surgidos durante este proceso y las incertidumbres de sus destinata-
rios. Nos relatan que en el afio 2014 mas de 30 familias se acogieron al proceso de realojo desde la barriada de El Vacie
a otras viviendas de la ciudad de Sevilla. Muchas de ella con escasos recursos y siendo incluso analfabetas. Manifiesta
que esto incidié en que no entendieran con suficiente claridad el régimen de titularidad de las viviendas lo que ha traido
consigo multiples deudas en concepto de alquiler y pago de suministros.

Ante esta situacion demandan el apoyo de los servicios sociales comunitarios para que les emitiera el certificado de
vulnerabilidad y otras ayudas a las que no pueden acceder. Se quejaba igualmente de la falta de respuesta del ayunta-
miento ante las peticiones de reuniones para solucionar este problema.

En la queja 23/6060, manifestaba que habia solicitado el informe que la Mesa Estratégica de El Vacie habia elaborado
sobre el conjunto de actuaciones que las distintas administraciones debia de acometer para su desalojo, sin que a esa
fecha se lo hubiesen facilitado ni dado respuesta alguna.

Una Mesa Estratégica que se redne con caracter bimensual, y que segln nos trasladé el Ayuntamiento sigue atendiendo
a las familias afectadas por los realojos.

A pesar de la atencidon prestada a los procesos de realojo del Vacie, se producen algunas situaciones que desequilibran
a sus destinatarios. As, la promotora de la queja 22/2390 nos trasladaba que estaba pendiente del desahucio de la vi-
vienda en la que residia desde hace una década con motivo del Plan de Realojo de familias de El Vacie. Un inmueble
adquirido por una entidad que habia firmmado convenio para facilitar los realojos y que la quiebra de la misma tuvo como
consecuencia que acabara en manos de un tercero.

A la fecha de la interposicion de su escrito estaba inmersa en un procedimiento judicial para defender su derecho a
estar en la mencionada vivienda, sin empadronamiento por haber sido dado de baja a instancia del nuevo propietario
y sin que desde los servicios sociales se le diera una respuesta a su problema.

Tras la informacién aportada en las comunicaciones con el Ayuntamiento constaba que esta situacion estaba siendo
atendida por los servicios sociales y trabajando directamente con la Oficina Municipal del Derecho a la Vivienda para
poder adjudicarle una vivienda en el plazo temporal mas corto posible.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/actuaciones_informes_especiales?materia=153
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/actuaciones_informes_especiales?materia=153
https://www.sevilla.org/servicios/servicios-sociales/publicaciones/plan-local-de-intervencion-en-zonas-desfavorecidas/plan-local-de-intervencion-en-zonas-desfavorecidas.pdf
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Durante 2023 tuvimos conocimiento de la situacién en la que residian las familias del asentamiento denominado “Las
Casillas en Torre del Mar (Vélez Malaga).

Se habian recibido quejas que nos solicitalbban nos interesaramos por el plan de desalojo de este asentamiento que se
habia dejado estar a través de los anos, sin conocer las intervenciones previstas para su erradicacion.

Tras las indagaciones realizadas pudimos constatar a través de los videos publicados en plataformas audiovisuales el
nivel de insalubridad del lugar, consecuencia de la acumulacion de residuos y de la ausencia de recogida de basura. Un
entorno carente de servicios urbanos, en infraviviendas, sin servicios basicos, ni condiciones de habitabilidad, espacios
no adecuados para la vida de las personas donde ademas hay un buen ndmero de menores.

En el citado informe sobre el chabolismo en Andalucia de 2005, se recogia ya las dificiles condiciones de vida de este
asentamiento, sin servicios publicos obligatorios, “por cuanto se abastecen de agua de pozo, no tienen alcantarillado ni,
por supuesto, alumbrado publico, y el suministro eléctrico lo obtienen a través de enganches directos a la red general”.

Se recogia en este trabajo de campo que las principales dificultades para suprimir el asentamiento al amparo del Plan de
Erradicacion del Chabolismmo en Andalucia, fue encontrar vivienda al precio que estaba dispuesto a financiar su compra
la Junta de Andalucia, muy por debajo del referente de mercado.

Transcurrido casi mas de 20 anos, no solo no se ha erradicado, sino que al parecer ha empeorado la situacion en la que
se encuentran las personas residentes y los nifos que con estas familias conviven.

Si bien, en nuestra condicion de garantes de los derechos de la infancia y adolescencia en Andalucia, nos preocupa
especialmente la situaciéon de riesgo en la que se encuentran las personas menores de edad que habitan en el asenta-
miento debido, como ya se ha expuesto, a las deficientes condiciones higiénico-sanitarias de la zona y su insalubridad.

Una situacion que aconsejo que la incoacion de la actuacion de oficio 23/7319 [queja 23/7319 bopal], con el propdsito de
que desde el Ayuntamiento de Vélez Malaga nos informara, entre otras cuestiones, sobre las caracteristicas de las per-
sonas residentes, especificando el niUmero de unidades familiares y de menores y mayores dependientes.

Sobre los proyectos de intervencion Social gue se hubiesen disefiado e implementado teniendo en cuenta las caracteris-
ticas socioeconémicas de estas familias, asi como su contexto cultural, especificando si en los mismos se ha involucrado
a las personas objeto de intervencion asi como a su entorno mas proéximo.

Igualmente se solicitd informacion sobre las alternativas residenciales que se estan analizando y la coordinaciéon con los
servicios publicos de vivienda para analizar los recursos existentes para dar respuesta a las necesidades detectadas, asi
como la informacién a las personas interesadas sobre la inscripcion en el Registro de Demandantes de Vivienda Protegida.

Se ha de tener en cuenta que las personas residentes en estos asentamientos conforman una poblaciéon estigmatizada
que dificulta los procesos de realojamiento en los pueblos y ciudades.

2.1.4.2.3.1.3. Derecho ala vivienda de la poblacion
migrante. El caso concreto de la eliminacion de los
asentamientos mediante soluciones habitacionales

La poblacidon de origen extranjero asentada en nuestra Comunidad encuentra especiales dificultades en el acceso a
viviendas en las que poder desarrollar su proyecto migratorio, ya no solo a nivel individual sino también en un ambito
familiar.

Si bien es cierto que la escasez de vivienda publica, el aumento del precio de los alquileres y el endurecimiento de las
condiciones para poder acceder a una hipoteca afectan a toda la poblacidén, especialmente la mas joven, también lo es
gue incide de manera especial en la poblacién migrante ya que a la precariedad laboral y las dificultades de acceso al
mercado inmobiliario se suma la discriminacion racial.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/chabolismo-en-andalucia
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/preguntamos-por-la-situacion-para-familias-y-menores-del-asentamiento-de-las-casillas-en-torre-del
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Asi se recoge en el Plan de Accion de la UE Antirracismo para 2020-2025 cuando se indica que las personas que sufren
discriminacion racial corren mayor riesgo de vivir en condiciones insalubres y de segregacién residencial. [ a
discriminacion en el mercado de la vivienda refuerza la segregacion, con un efecto domind en términos de oportu-
nidades educativas o de empleo.

Ante la incidencia de esta realidad en el colectivo de personas migrantes desde la Direccion General para la Igualdad de
Tratoy Diversidad Etnico Racial se han analizado las principales causas de discriminacion basadas en cuestiones claves
como “la presuncion de precariedad econdmica y el mal uso del inmueble por parte del arrendatario”.

Otra de las dificultades para la busqueda de una vivienda estd en la falta de asesoramiento desde los distintos servicios
publicos a los que acuden, no estando informados de la necesidad de inscribirse en los Registros de Demandantes de
Vivienda Protegida, nide que pueden asesorarse en las Oficinas de Vivienda de los distintos organismos, los cuales care-
cen en la mayoria de los casos de personal especializado para un abordaje transcultural. Hemos de tener en cuenta que
estas personas provienen de entornos juridicos distintos y por lo tanto los derechos y obligaciones necesitan esa mirada.

Estas dificultades para acceder a una vivienda impiden asimismo a las personas afectadas iniciar expedientes de reagru-
pacion familiar en los que los solicitantes deben acreditar que disponen de una vivienda adecuada, pudiendo justificarse
“por cualquier medio de prueba admitido en Derecho”

Dificultades de acceso a soluciones habitacionales adecuadas, que adquieren mas gravedad para quienes no han regu-
larizado su situacion administrativa, y que no pudiendo acceder al mercado laboral reglado, se encuentran ocupando
empleos precarios sin cobertura legal.

En esta situacion se encuentran muchos de los temporeros y temporeras desplazados a los municipios en los que
existen explotaciones agricolas intensivas que requieren mano de obra que no encuentran en la poblacién autdctona.

Localidades como como Nijar en Almeria o Lepe, Moguer, Lucena del Puerto o Palos de la Frontera en Huelva, donde se
han cronificado asentamientos chabolistas informales. Una situacion que preocupa a esta Defensoria, siendo objeto
de analisis en los distintos informes anuales 2020, 2021y 2022.

Como garantes de los derechos de esta poblacion migrante, se esta trabajando con una metodologia basada en la re-
cogida de informacioén de los grupos de interés en el territorio (administraciones, tercer sector, sector empresarial y los
propios migrantes) para conocer las medidasy planes implementados para paliar la situacion de las personas afectadas
y eliminar estos asentamientos.

Ya en el informe del pasado afio se relacionaron algunas de las dificultades para la eliminacion de los asentamientos
mediante alternativas habitacionales de la poblacion residente, que si bien puede ser temporera en algunas compafas
de las distintas provincias andaluzas o fuera de ella, son residentes estables en sus términos municipales.

Asi, en relacion a la ausencia de una estrategia global y territorial para abordar esta realidad, mediante acuerdo de
25 de julio de 2023, el Consejo de Gobierno ha aprobado la formulacion del “I Plan Estratégico para la erradicacion de
asentamientos informales y la inclusion social de personas residentes en zonas agricolas de Andalucia conformados
por poblacion migrante (EASEN)”

Un plan que conforme se recoge en el acuerdo “se desarrollard sobre el territorio, por tanto, con la im-
prescindible implicacion de la Administracion Local” y que por su compleja naturaleza “hace ne-
cesaria la implementacion de mecanismos de coordinacion y cooperacion de los gobiernos loca-
les, el gobierno autondomico andaluz y el Estado en aquellas actuaciones que se centran en zonas de
mayor concentracion de poblacion inmigrante y la existencia de ndcleos chabolistas e infraviviendas ligados a esta
poblacion”

Por lo que respecta a la disparidad de criterios de los Ayuntamientos para disefiar e implementar actuaciones,
hemos conocido las lineas de trabajo de municipios como Nijar, Moguer o Lepe, que o bien han aprobado planes de
intervencion o se encuentran en distintas fases de tramitacion de los mismos.

Atendiendo a los municipios de la provincia de Huelva, se echa en falta cualquier propuesta del Ayuntamiento de Palos
de la Frontera,con un ndmero muy significativo de personas residiendo en los asentamientos. Por el contrario Lucena


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/sites/default/files/informe-anual-2020/informe/1-10-migrantes.php#Cap11022
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/sites/default/files/informe-anual-2021/informe/1-11-personas-migrantes.php#Cap11122
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/sites/default/files/informe-anual-2022/informe-anual-2022/?seccion=72
https://www.juntadeandalucia.es/boja/2023/145/BOJA23-145-00004-12764-01_00287772.pdf
https://www.juntadeandalucia.es/boja/2023/145/BOJA23-145-00004-12764-01_00287772.pdf
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del Puerto, tal y como se ha puesto de manifiesto en anteriores informes, al ser un municipio pequefio tiene una limitada
capacidad de gestion requiere el apoyo de la Diputacion Provincial.

En este sentido ya pusimos de manifiesto que, si no se aborda la realidad detectada de una forma coordinada a
nivel provincial, las actuaciones de unos ayuntamientos, o ausencia de ellas, redundan en otros municipios de
su comarca.

También se detectd en estos municipios la ausencia de un analisis del parque residencial que aporte datos sobre
las necesidades existentes y las estrategias de trabajo para abordar el derecho a la vivienda de sus ciudadanos,
entre los que se encuentran los que residen en los asentamientos. Encontralbamos casos en los que no tenian redactado
Plan Municipal de Vivienda y Suelo y en otros en los que no se contemplaba este grupo de personas o incluso los que
consideradndolos residentes en el municipio no se encuentran incluidos en el Padron Municipal.

Referido a la articulacion de procedimientos administrativos que garanticen los derechos de las personas resi-
dentes en las chabolas, destacamos las incidencias trasladadas como consecuencia del desalojo del asentamiento de
Nijar denominado “El Walili".

Numerosos colectivos enviaron quejas donde manifestaban su desacuerdo con la demolicion de este asentamientos
planteando la necesidad de un plan integral de vivienda en el municipio que garantice el acceso a toda la ciudadania a
una vivienda dignay asequible, gue entronca con lo manifestado anteriormente respecto al analisis del parque residencial.

En la queja 23/0242 se aportd informacion referida al procedimiento administrativo instruido desde el Ayuntamiento
de Nijar, “con cardcter urgente e inminente”, con la finalidad de “‘garantizar la seguridad de las personas”y conforme
el “listado de identificacion de los habitantes, (..)". También nos trasladaron que en estos procedimiento se habia cola-
borado con entidades sociales informandolas de cuantos actos se realizaban para esta finalidad.

Un trabajo previo que fue puntualizado, dias antes del desalojo, en un comunicado de las entidades referidas, que si bien
compartian la conviccion de que toda la sociedad, encabezada por las administraciones publicas, deben hacer todos
los esfuerzos posibles por erradicar cualquier realidad de infravivienda, y asegurar el acceso a una vivienda digna a to-
das las personas, su colaboracidn se ha concretado en la aportacién de propuestas, el acompafiamiento a las personas
afectadas, y la transmision de la informacidn que de la que se ha dispuesto.

Y dejaban claro su compromiso de continuar colaborando con la iniciativa del Ayuntamiento de Nijar para
dignificar la vida de las personas que habitan éste y otros asentamientos chabolistas, aportando, sus ex-
periencia y recursos para promover la mejor insercidon social y laboral de las personas que habitan en el
municipio, desde el reconocimiento de su igualdad y el respeto a su dignidad.

Previa la Resolucion judicial para el desalojo, tuvimos conocimiento de los incidentes ocasionados en el desalojo en el
que incidieron distintos factores, unos imputables al propio ayuntamiento y otros a agentes externos que, a juicio de
esta Defensoria, lejos de colaborar contribuyeron al desconcierto de las personas residentes.

Asi, dado que se nos habia trasladado desde el Ayuntamiento “la existencia de alojamientos y/o alternativas habitacio-
nales provisionales, que pueden ser utilizadas en el caso de ser consideradas necesarias”, mediante la visita posterior
realizada al entorno de éstos dispositivos pudimos comprobar que los mismos respondian a la celeridad para abordar
este desalojo, y presentaban deficiencias que debian ser tomadas en cuenta para mejorar los protocolos de intervencion
en situaciones similares.

En el escrito de cierre de la queja que se envid al Ayuntamiento, se concluyd entre otras cuestiones, que entendiamos
que entre los principales retos y objetivos a los que se enfrenta el Ayuntamiento de Nijar, se encontraba la elaboracion
de un plan de erradicacion del chabolismo a partir de la experiencia y el trabajo realizado, elaborando un censo de per-
sonas moradoras en chabolas en el municipio, con la identificacion planimétrica de los ndcleos chabolistas.

Ademas se deberd concretar los derechos que a cada persona se les ha de reconocer como garantia juridica de la si-
tuacién concreta en la gue se encuentran sus moradores.

En la reunién mantenida durante el mes de diciembre de este afio con las entidades colaboradoras que trabajan en
la “Mesa del Tercer Sector de Nijar”, nos trasladaron que habian enviado al Ayuntamiento un informe en el que, tras el
analisis de los antecedentes de intervencion para la erradicacion y busqueda de alternativas habitacionales, teniendo en


https://www.almeriaacoge.org/2023/01/28/comunicado-ante-el-desalojo-del-walili/
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cuenta la magnitud de la realidad y el perfil socio-demografico de las personas residentes, formulaban una propuesta
de intervencion social orientada a la erradicacion de la infravivienda, con una bateria de acciones, complementarias
entre si, para proporcionar alternativas habitacionales.

Un documento que sera objeto de analisis por esta Defensoria, y tenido en cuenta para continuar con el seguimiento
de las iniciativas del Ayuntamiento de Nijar. Tal y como venimos reiterando, somos conscientes que dado que las solu-
ciones para mejorar la vida de las personas residentes en estos ambitos requieren acciones que superan a cada
una de los municipios afectados, es necesario la implicaciéon de la administracién autonémica y central, junto a
sector empresarial, entidades del tercer sector y la propia poblacién.

2.1.4.2.3.3. Pueblo gitano

La comunidad gitana es la principal minoria étnica en nuestro paisy también en nuestra region. Tomando como referen-
cia el Estudio-Mapa sobre Vivienda y Poblacion Gitana, realizado en 2016, de 1as 105.289 viviendas en las que residen las
familias de este pueblo, 34134 se encuentran en las 6 provincias andaluzas: Granada, Sevilla, Almeria, Malaga, Jaén y Cadiz.

2.1.4.2.3.3.1. Dificultades del Pueblo Gitano para alcanzar
la plena inclusion

Conscientes en esta Defensoria de las dificultades que tiene la poblaciéon gitana para alcanzar la plena inclusion, asi
como el papel fundamental de las Entidades Locales como prestadoras de los servicios publicos, se han incoado sen-
das guejas de oficio para conocer, las actuaciones relacionadas con las familias residentes en el asentamiento informal
denominado “Las Casillas” en Torre del Mar y el impacto de las actuaciones implementadas por las medidas incluidas
en el IPlan Integral 2017-2020, que por haber transcurrido su periodo de vigencia y evaluado el mismo ha debido de
favorecer a las personas destinatarias.

En relacion a la primera de las quejas de oficio 23/7319 , se nos traslada desde el Ayuntamiento de Vélez Malaga que
conocen la composicion familiar y el nUmero de menores y mayores que residen en el asentamiento asi como los re-
cursos econémicos de los que disponen o los que les han tramitado desde los servicios municipales. Las 35 unidades
familiares cuentan con el apoyo de los servicios sociales y con ayudas de caracter individual o familiar en funciéon de sus
circunstancias.

Nos trasladan que de las 118 personas, 57 son menores, no existiendo en la actualidad ninguno declarado en situaciéon
de desamparo. Aseguran que “es una poblacion resiliente e integrada (a pesar de su extrema vulnerabilidad) dentro
del municipio, facilita la coordinacion total con los servicios educativos presentes en el municipio y garantizar una
adecuada escolarizacion, al menos en la edad obligatoria, estando los indicadores del absentismo en términos simi-
lares al resto del municipio”.

Se indica la coordinacidon con los servicios publicos municipales de limpieza vivienda para analizar los recursos necesa-
rios para promover actuaciones contra las plagas o focos de infeccion, tanto de prevencion como de eliminacion. Todo
ello en un contexto de carencia de condiciones de habitabilidad.

Y por ultimo, en relacion a las actuaciones encaminadas a la eliminacion de este asentamientos mediante recursos re-
sidenciales, se informa de las reuniones mantenidas con AVRA orientadas a encontrar soluciones habitacionales, dentro
del parque publico de vivienda y en coordinacion con el Registro de Demandantes de vivienda Protegida, “sin que el
resultado haya sido satisfactorio por ambas partes”. No obstante se informa de un contacto reciente entre responsables
de ambas administraciones (AVRA y Ayuntamiento) para retomar esta cuestion.

Contactos que esperemos permitan avanzar en la solucion a esta dificil realidad en la que se encuentran muchas per-
sonasy en especial los menores que forman parte de estas unidades familiares.


https://www.gitanos.org/upload/29/29/informecompletoe-mobreviviendaypg.pdf
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/preguntamos-por-la-situacion-para-familias-y-menores-del-asentamiento-de-las-casillas-en-torre-del
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A nivel mas global, en el contexto de la gueja 23/8098 dirigida a los municipios de la provincia de Jaény a la Diputacion
Provincial, para conocer las actuaciones implementadas en el contexto del | Plan Integral Para La Inclusion de la Comu-
nidad Gitana de Andalucia 2017-2020, traemos a colacién la informacién aportada por el Ayuntamiento de Andujar.

Referido a las condiciones de alojamiento de estas familias se nos ha traslado que en la promocion denominada Poligono
Puerta de Madrid, propiedad de AVRA, residen un buen ndmero de poblacidn gitana, “se encuentran en su mayoria
ocupada, bien en régimen de alquiler y en otros supuestos en precario ante transmisiones irrequlares”

En relacién a las actuaciones encaminadas a reducir la desigualdad en materia de salud se implementan campanas
de caracter informativo bajo el lema “Salud y Mujer”, charlas informativas en la escuela Padres y Madres de los Servicios
Sociales Comunitarios en colaboracion con los centros de salud del municipio.

Se han colaborado para el aseguramiento de la vacunacion infantil, cuando se han detectado situaciones complejas y
desarrollado talleres de dinamizacion deportiva, dirigidos sobre todo a mujeres de etnia gitana.

Y en el dmbito de la ERASCIS se han creado Mesas sectoriales en diferentes ambitos, entre los que destaca los relacio-
nados con Salud, Drogas, Intervencion Familiar y Dependencia, “incorporando estrategias metodoldogicas basadas en
el desarrollo comunitario, la atencion basada en la persona y en el trabajo en red”

2.2.1. Administracion Tributaria,
Ordenacion Economicay Gobernanza
Publica

2.21.2.2.3. Turismo

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 aquellas ciudades y zonas donde el mismo se hace notar de forma mas intensa.

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

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

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

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


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/queremos-conocer-las-medidas-encaminadas-a-la-inclusion-de-la-poblacion-gitana-en-la-provincia-de-3
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Todo esto esta provocando una creciente oposicion ciudadana a un turismo de masas que se considera mas perjudicial
que beneficioso, generandose un sentimiento, al que se ha denominado “turismofobia”, que se traduce en una creciente
demanda hacia los poderes publicos para la adopcion de medidas efectivas que permitan salvaguardar los derechos
de los vecinos frente a los intereses de los poderosos sectores econémicos que dependen de la actividad turistica.

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

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

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

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

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

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

2.2.1.2.3.3. Transicion digital

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

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

Pero, a pesar de los avances en la transformacién digital, es crucial reconocer que no todos los andaluces se
benefician por igual de estos avances. Existe una brecha digital que afecta desproporcionadamente a ciertos colec-
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 exclusién 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.



‘ dp 5 INFORME ANUAL DPA 2023

defensor del
anoy pueblo Andaluz

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

Uno de los problemas fundamentales es 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
gue todas las personas puedan utilizar estos servicios de manera efectiva.

Una soluciéon 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
opcion de realizar procedimientos de forma presencial o mediante otros métodos no digitales.

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

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

> La cita previa serd el medio preferente para el acceso a las dependencias publicas y para recibir atencién 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.

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

> Se procurara una adecuada dotacidon 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-
cion para abrir a continuacion un debate acerca de la necesidad de garantizar los derechos de la ciudadania frente a
las deficiencias y carencias que aun presenta este proceso y los riesgos que comporta la incorporacion al mismo de la
inteligencia artificial.

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


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

2.2.6.1.1. Servicios de interés general

Como siempre en este apartado hablamos de servicios cuya prestacion suelen realizar empresas privadas y que respon-
den a necesidades basicas de la vida diaria, tales como el suministro eléctrico, de agua o gas, los servicios financieros, de
transporte, o de telecomunicacionesy postales. Por este motivo se les imponen obligaciones denominadas “de servicio
pUblico”, asociadas a dicha naturaleza.

El acceso a estos servicios de interés general esta intimamente ligado con el contenido de algunos de los derechos
fundamentales cuya defensa se nos atribuye. En particular, estos servicios pueden afectar al derecho a la proteccion de
la salud; a una vivienda digna; al disfrute de los recursos naturales; al acceso a las tecnologias de la informacion y de la
comunicacion; o, en Ultima instancia, a la garantia de proteccion a las personas consumidoras por parte de los pode-
res publicos. Es lo que justifica nuestra intervencion ante las empresas que los prestan cuando apreciamos su posible
vulneracion.

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 situacidon que, a primera vista, pudiera resultar injusta pero que no consideramos oportuno
atender mediante la promocién 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 facturacién de agua por habitante no tiene en cuenta
la situacion de familias con custodia compartida o la de estudiantes en viviendas de alquiler.

Valoramos que la acreditacion del niumero 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 facturacion de agua en favor de aquella en cuyo domicilio
se encuentren empadronados los hijos comunes.

En el caso de los estudiantes, hemos sefialado que la normativa de aplicacion 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 que se nos planteaba era el de la falta de consideraciéon de las familias numerosas en una entidad sumi-
nistradora con modelo de facturacion por vivienda, pues solo se les aplicaba una bonificaciéon en caso de no exceder
determinado limite de renta.

Entendiamos que una bonificacién 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 ponderacién del ndmero de personas
por vivienda perjudica a las familias numerosas, al igual que a otras situaciones de convivencia de un ndmero elevado
de personas.
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Se daba el caso de que, por este motivo, ya habiamos solicitado a la correspondiente entidad suministradora que de-
jaran sin efecto la limitacion 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 auln 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 | v I1), de modo
gue una unidad familiar de hasta seis miembros podria mantenerse en esta facturacion con un consumo eficiente de
3m? persona/mes.

A este respecto aplaudimos la actuacion de las entidades suministradoras para fomentar practicas de reduccién del
consumo de agua, incitando a la ciudadania a cambiar sus habitos y adoptar criterios responsables para proteccion de
este bien limitado, debido a su escasez actual.

Asi, por decir algunos ejemplos, la campana de Emasesa para bajar el consumo medio de 116 a 90 litros por persona/dia
(2,7m?3), o el reto 100 de Aguas de Cadiz para reducir el consumo de agua por persona a esta cantidad (3m?).

Todo ello sin perjuicio de que sigamos insistiendo, con caracter general, que resulta adecuado acudir a un sistema de
facturacion que tenga en cuenta el nimero de personas que residen en la vivienda, para evitar que no se penalice
el exceso de consumo en viviendas con consumo poco eficiente y que se produzcan agravios comparativos (debiendo
prevalecer el principio de “paga mas quien mas consume”).

2.2.6.11.3. Servicios financieros

En cuanto a las quejas relacionadas con los tramites para aplicaciéon del Cédigo de Buenas Practicas para la reestruc-
turacion viable de las deudas con garantia hipotecaria sobre la vivienda habitual debemos aclarar a las personas
gue acuden a esta Institucion que Nno nos corresponde supervisar el cumplimiento de las normas de aplicacion por parte
de las entidades financieras (por dilaciones, falta de informacion, o disconformidad con los criterios aplicados), pues se
trata de normativa de disciplina bancaria y tal competencia corresponde al Banco de Espafa.

En muchas ocasiones nos limitamos a trasladar una peticion a las entidades financieras para que se estudien alternativas
de pago cuando no es posible acudir al Cédigo de Buenas Practicas, porque no se relnen todos los requisitos exigidos
para ello, considerando agotadas nuestras posibilidades de intervencion si la respuesta es negativa, ya que se trata de
una cuestion de politica comercial.

2.2.7. Sostenibilidad y Medio Ambiente

2.2.7.1.2. Otros focos de contaminacion acustica

Incoamos el expediente 23/7135 a instancia de un vecino de Armilla, Granada, cuyo domicilio se encontraba muy cer-
cano del muelle de carga y descarga de un gran centro comercial de dicha localidad. EI motivo de queja era, a juicio
del reclamante, el reiterado incumplimiento por parte de la empresa propietaria del centro comercial, de la normativa


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/instamos-a-aguas-del-huesna-a-revisar-sus-tarifas-para-mejorar-la-equidad-del-sistema-de
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de proteccion contra ruidos y en especial de los ruidos que se producian en horario nocturno que no le permitian un
descanso adecuado.

Relataba el afectado que en el disefio del centro comercial se habia colocado el muelle de carga y descarga de mercan-
cias justamente pegado a las casas, a menos de 10 metros de distancia y sin tener ninguna consideraciéon acerca de las
consecuencias negativas para el vecindario. Asimismo, nos contaba que el trayecto por el que circulaban los camiones
tenfa muchos tramos que obligaban a éstos a circular marcha atras, y que en ese momento se activaban unas sefales
acusticas que despertaban a todos los residentes de la zona, practicamente todos los dias desde las 7 de la mafnana y
hasta bien entrada la noche e incluso de madrugada.

Este problema habia sido tratado reiteradamente con el Ayuntamiento de Armilla y con los responsables del propio
centro comercial, a los que se les habia sugerido distintas medidas con los que mitigar el impacto acustico de los
trabajos de carga y descarga, dado que por la cercania del muelle a las viviendas, la raiz del problema tendria dificil
solucion total.

Se lamentaba que las consecuencias de esta contaminacion acustica iban mucho mas alla del poder o no poder dormir
debidamente, que ya de por si era grave, sino que era un problema que se mantenia en el tiempo y surgian por tanto
consecuencias de tipo médico como ansiedad, cansancio o depresion, y de tipo econémico, como la disminuciéon con-
siderable del valor de las viviendas.

Admitimos a tramite la queja y solicitamos el preceptivo informe al Ayuntamiento de Armilla, recibido justo al final del
cierre del gjercicio, por lo que a la fecha de redaccion de este Informe Anual aun no ha podido ser valorado.

2.2.7.2. Contaminacion atmosférica, calidad ambiental,
sanidad y salubridad

A este respecto podemos citar, por el trasfondo de la queja, el expediente de queja 23/1523, promovido por una plataforma
ciudadana constituida en asociacion y compuesta por vecinos y vecinas de las localidades malaguefias de Humilladero,
Antequera, Alameda, Fuente de Piedra, Los Carvajales y Mollina, que nos trasladaban su preocupacién por el proyecto
de implantacién de una planta de incineracién de residuos de todo tipo dentro del término de Humilladero, pero
que afectaria a todos los municipios de la zona.

La ubicacion elegida para dicha planta seria en un poligono industrial de Humilladero, en una parcela en su momento
perteneciente al patrimonio municipal del suelo que habia sido subastada, y que a juicio de la Plataforma reclamante
se trataba de una actividad muy perjudicial para la salud de las personas y que también afectaria al medio ambiente
mas proximo, atmaosfera, acuiferos, humedales y suelos agricolas, dando lugar a una pérdida absoluta de la calidad de
viday comprometiendo el desarrollo rural de la zona, dando lugar a la pérdida de valor de las propiedades inmobiliarias
v a la depreciacion de sus productos agricolas y ganaderos.

Precisamente en relaciéon con el procedimiento de subasta y adjudicacion, nos aportaban un informe juridico del que
se desprendian algunas posibles irregularidades que podrian invalidar la adjudicacion, por lo que, previa reunidon con
los representantes de la Plataforma, admitimos a tramite la queja y solicitamos el preceptivo informe al Ayuntamiento
de Humilladero.

En su respuesta, el Alcalde nos informo, en esencia, que se estaban llevando a cabo diversas actuaciones en orden a
revertir la enajenacion de los terrenos municipales mediante subasta en los cuales se implantaria la actividad de inci-
neracion de residuos. Todo ello, sobre la base de los informes juridicos y técnicos que obraban en el expediente admi-
nistrativo y que apuntaban a posibles irregularidades, tanto en el procedimiento de adjudicacién, como luego después
en las obligaciones derivadas del cumplimiento de las clausulas administrativas particulares que habian de regir dicho
procedimiento.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/recuperan-unas-parcelas-publicas-para-la-actividad-prevista-originariamente
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En concreto, fuimos informados de que ya se habia acordado dar por caducado el plazo de tres meses en los que el
adjudicatario de las parcelas debid de haber presentado diversa documentacion y/o haber optado por una determinada
eleccion, conforme al Pliego de Clausulas Administrativas Particulares de la subasta. Esto determinaba que fuese de
aplicacion una clausula del Pliego, por el incumplimiento del antes citado plazo, por lo que se declaraba resuelto el con-
trato por su incumplimiento, concediendo no obstante a la entidad adjudicataria el plazo de un mes para alegaciones.

En vista de la tramitacion seguida y abierta en el momento en que fuimos informados, dimos por concluidas nuestras
actuaciones en este expediente de queja. Con posterioridad hemos conocido por los medios de comunicacion que este
proyecto de planta incineradora fue finalmente desactivado por la renuncia de la empresa que pretendia implantarlo,
debido sobre todo al rechazo vecinal.

2.3.1. Atencion a la 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 una vivienda asequible. Ademas, se repite la tdnica de que en su Mayoria son Mujeres con menores a cargo. También
y 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.., sé 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 afios, es alquilada, pago 650 euros y los duenos la ponen a venta. Desde
hace dos meses estoy buscando otra vivienda tengo dos nifios menores, segun las inmobiliarias no doy el perfil,...
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-
bre y el miedo que su situacion de inestabilidad econdmica les provoca continuamente, porque ven como se acerca la
posibilidad de encontrarse “en la calle”.

Por ejemplo, personas que llevan inscritas en los registros municipales de demandantes de vivienda mucho tiempo y 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
mMas expectativa que cubrir necesidades basicas diarias.
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2.3.1.4. Acceso a lainformacion y derechos
fundamentales

Crecen las quejasy las consultas por la mala atencidn 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 Mmusica gue No para Nunca: “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 T; servicios sociales, pulse 2, estado de carreteras,
pulse 3. Y al pulsar, te vuelve a enviar a otros subdirectorios, y cuando salta el que quieres te tienen 15 minutos
pendientes y terminan no cogiéndolos.

Citdbamos el afho 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 de la 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, sdlo 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 que se proceda a regular la cita previa, incluyendo la posibilidad de atencidon
presencial sin citaz

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 arios (que verglienza) de un dependiente fallecido y quiero enviar solicitud

con toda documentacion necesaria, pero no hay forma. Estamos hablando de personas de edad avanzada. Yo

solo quiero ayudarles y mandar todo lo que sea necesario y no mandar a ciegas, para que dentro de un afio me

pidan que falta un papel. No puedo adjuntar nada, el teléfono de la Consejeria de Igualdad, no llevan eso, en la
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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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 97 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 desconsideracion de concedérsela en este dia tan
sefialado. Atentamente. Sevilla a 28 de Febrero de 2023.

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

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

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

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

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

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

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

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

2. Hayqueincidiren eliminar los textos y los disefios oscuros que obstaculizan el derecho a comprender de las personas
solicitantes, potenciando la difusion de informacion claray comprensible.

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

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

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

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

2.3.3. Mediacion

2.3.3.2.1. Quejas relativas al eje de Personas

El trabajo con personas en situacién de vulnerabilidad que se ha desarrollado en 2023 ha estado muy ligado a la materia
de vivienda publica, donde existe un volumen importante de situaciones irregulares, o bien se trataba de deficiencias
estructurales o problematicas de viviendas publicas que generaban situaciones de insalubridad.

En este sentido, hay que destacar la colaboracion entre las dreas de mediacion y el area técnica encargada de gestionar
las quejas de personas en situacion de vulnerabilidad, donde se han impulsado mesas de trabajo y se gestionaron con
técnicas propias de la cultura de paz, para crear consenso e impulsar la cooperacion de todos los agentes (administra-
ciones publicas, vecinos, tercer sector) y optimizar los recursos existentes.

En el parque publico de vivienda, desde el area de cultura de paz, justicia y mediacion, ha podido colaborar con el area
de vulnerabilidad promoviendo una gestion de la supervision diferente y participativa con los agentes implicados, sin
salir de la labor supervisora tradicional, pero haciendo uso de metodologias dirigidas a la creacion de consenso, que
permitan extraer la situacion del conflicto de su estancamiento, sin perjuicio de la pertinente resolucion de la Defensoria.

Concretamente, se gestiond una queja referida a un volumen importante de viviendas publicas en situacion irregular,
en el que se ha impulsado una mesa de trabajo con una amplia representacion de todos los agentes, que de alguna
manera se ven afectados (AVRAy desde la municipalidad, registros de demandantes de vivienda, oficina censal, servicios
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sociales y suministros de agua). Dicha mesa se constituyd con el propdsito de conocer las dificultades en los procesos
de gestidn, y para crear consenso, tratando de impulsar la cooperacion de todos los agentes y optimizar los recursos.

Todos los participantes de las distintas entidades y dreas competenciales presentes perciben la insatisfaccion de no
haber podido llegar o avanzar en el conflicto hasta el momento. Comparten informacion de sus dinamicas de trabajo,
desde un enfoque individualizado y limitativo de sus competencias.

Sin embargo, tratamos de impulsar una mirada colectiva y global del problema, que exige la cooperacion y coordinacion
de todos en el ambito de sus atribuciones. Poner los procesos y las actuaciones al servicio de crear vias de solucion al
ciudadano y no a la inversa, dentro de la flexibilidad que la norma permita. Ello requiere una conviccién colectiva del
problema, entendimiento de las limitaciones existentes en cada uno de ellos, confianza en los agentes y operadores de
las distintas administraciones, para crear de un protocolo de actuacién informado por criterios compartidos y aceptados
por todos, que permita de forma ordenada ir desbloqueando la situacion desbordante que actualmente tienen.

Se consiguié el compromiso para iniciar dicho trabajo a través de la convocatoria periddica de encuentros que se impul-
sara desde las dreas de atencidn social, en la medida que pueden ir informmando favorablemente acerca de las familias
en situacion de vulnerabilidad que estan afectadas.

Se destaca la mediacion en Huelva del asunto 22/3195, en la cual un grupo de propietarios de viviendas en edificios donde
AVRA cuenta con la propriedad del 75% de los inmuebles en régimen del alquiler, padecian una situacion de riesgo de
salubridad por encontrarse las cdmaras de aire de sus viviendas inundadas y con la existencia de filtraciones, humedades
en los pisos bajos, asi como plagas de insectos y roedores. Existian personas con problemas de salud, provocados por
las humedadesy la situacion comenzo a trascender por los olores y plagas en las urbanizaciones colindantes. Incluso el
transito por la calle se hacia muy desagradable al percibirse un fuerte olor.

Procedimos a convocar a mediacion a AVRA, a los propietarios de las viviendas, a la Diputacion Provincial y al Ayunta-
miento. Algunas administraciones no entendian por qué habian sido invitadas, en la medida que consideraban que
dichas viviendas no eran de su competencia. En la mediacién entendieron el sentido de su participacion, como posibles
coadyuvantes en la comprension del asunto y la busqueda de soluciones y la necesidad de la coordinacion y coopera-
cion inter-administrativa.

Asi, de forma coordinada, las partes establecieron una hoja de ruta para afrontar la situacion, AVRA procedid a vaciar los
espacios inundados y diagnosticar el problema, lo cual comunicé a la Diputacidon provincial y al Ayuntamiento onuben-
se, quienes procedieron a la desinfeccion del lugar y su limpieza, y tras la reparaciéon realizada por AVRA se puso fin al
padecimiento de los vecinos que nos remitieron lo siguiente “he rellenado la encuesta de satisfaccién y he aprovechado
para mencionar mi agradecimiento hacia la figura del mediador y te he mencionado claramente para dejar patente
nuestra emocion de habernos sentido escuchados y habernos dado la oportunidad de exponer nuestro problema. Mil
gracias nuevamente”.

2.3.3.2.3. Quejas relativas al eje de Prosperidad

> 2. Porotrolado, en la gueja 23/3045, se promovid un encuentro con la Delegacion Territorial de Fomento, Articulacion
del Territorio y Vivienda en Jaén Mediacion para afrontar el pago de impuestos y escrituras de viviendas de AVRA
(Agencia de Vivienda y Rehabilitacién de Andalucia).

Solicitaban la mediacién del Defensor del Pueblo Andaluz en el asunto 5 de los 15 vecinos afectados que mantienen
desde hace 20 afios un desencuentro, evidenciado en una larga trayectoria judicial del asunto, y una gran dificultad para
conseguir un acuerdo sobre el pago y el proceso de escritura de las viviendas de VPO. con AVRA. Nos informaban de
que habian existido varios intentos de negociacion y mediacién, pero en la actualidad existen ya diferentes resoluciones
judiciales que determinan las obligaciones de estos vecinos, cuya disconformidad les tiene hoy en el Tribunal Supremo.

El margen de negociaciéon para impulsar la mediacion esta obviamente condicionado por los pronunciamientos judi-
cialesy la imposibilidad de la administraciéon de renuncia de derechos reconocidos. Sin embargo, nada impide trata de


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/tras-nuestra-mediacion-se-resuelven-unos-problemas-de-olores-y-salubridad-en-unas-viviendas-publicas
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/mediamos-en-un-proceso-de-escritura-de-viviendas-publicas
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impulsar una mesa para flexibilizar el afrontamiento de la forma de pago que permita poner fin al litigio que mantienen
y avanzar en el proceso de escriturar las viviendas.

Esa fue nuestra propuesta mediadora, no siendo facil para los vecinos flexibilizar su pretensiéon inicial de sentarse a
hablar partiendo de cero. Tras dos horas de reunidn se obtuvo el compromiso del Delegado de solicitar a la Consejeria
una propuesta personalizada de plan de pago en funcién de las resoluciones judiciales. En octubre, la administracion
comenzo6 a formular dichas propuestas de planificacion de pago a cada vecino, y hemos conocido el pasado mes de
diciembre de 2023, en conversacion con el Director provincial de AVRA que expresamente nos dijo “tengo que deciros
que la intervencién mediadora que realizasteis esta dando sus frutos, ya han firmado al menos 4 vecinos, algunos se
muestran reticentes pero el proceso de firma evoluciona favorablemente”.

En el encuentro de mediacidn se estimo por todos los presentes y asi consta en el resumen de la reunién que elabord

la Defensoria que, “como parte de los posibles pactos sobre las propuestas de pago que se formularan, se incluiria el
cierre de la via contenciosa, en caso de alcanzarse dichos acuerdos”.

2.41. Personas

2.4.1.4. Personas en situacion y/o riesgo de vulnerabilidad

Queja 21/0500

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

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

> RESOLUCION:

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

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

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

Queja 22/3019

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

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


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/urge-que-resuelvan-su-solicitud-de-ayuda-al-alquiler-de-su-vivienda
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> RESOLUCION:
RECOMENDACION: para que, atendiendo al derecho de la ciudadania a una buena Administracion, se proceda de
forma inmediata a resolver la solicitud presentada por la interesada al amparo de la convocatoria publicada el 1 de

julio de ayudas para contribuir a minimizar el impacto econémico y social del COVID-19 en los alquileres de vivienda
habitual y a notificar su resultado a esta Defensoria.

Queja 22/3304

> Administracién afectada: Ayuntamiento de Alcald de Guadaira

> Estado de tramitacién: Abierta

> Descripcion de la actuacion: Ayuda vivienda Ayuntamiento Alcald de Guadaira sin respuesta desde 2015.
> RESOLUCION:

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

RECOMENDACION para que, por parte de ese Ayuntamiento, se realicen cuantas actuaciones sean necesarias con

objeto de dar respuesta a los escritos de peticion formulados por la interesada, debiéndose mandar también copia
de la misma a esta Institucion.

Queja 22/3738

> Administracién afectada: Viceconsejeria de Fomento, Articulacion del Territorio y Vivienda.
> Estado de tramitacién: Abierta
> Descripcion de la actuacion: Ayuda alquiler 2018. Por error solo solicitd el afo 2018.
> RESOLUCION:
RECOMENDACION: que se den las instrucciones necesarias para que, a la mayor brevedad posible, se proceda a

emitir la resolucion expresa que corresponda al recurso potestativo de reposicion presentado por la interesada con
fecha 18 de enero de 2021.

3.1. Relaciones institucionales

3.1.4. Relaciones de colaboracion con asociaciones 'y
agentes sociales

En materia de vivienda, por ejemplo, se han mantenido reuniones con el movimiento asociativo, mas concretamente,
en los meses de octubre y diciembre, el Defensor del Pueblo Andaluz se ha desplazado a Cadiz para conocer “in situ” la
situacion y planificacion de la culminacion de las obras pendientes para la remodelacion total de la barriada Cerro del



https://www.defensordelpuebloandaluz.es/el-ayuntamiento-debe-responder-al-escrito-sobre-el-procedimiento-de-convocatoria-de-ayuda-social-del
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/pedimos-a-la-administracion-que-atienda-su-solicitud-sobre-su-expediente-de-ayuda-al-alquiler-de-su
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/actualidad/el-defensor-destaca-el-trabajo-realizado-en-el-cerro-del-moro-como-ejemplo-de
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Moro (Cadiz), provocando una mesa de trabajo entre todas las Administraciones implicadas para dar el impulso final a
esa actuacion.

3.1.5. Relaciones de colaboracion con administraciones
publicas

En lo que tiene que ver con personas en situacion de especial vulnerabilidad, destacar el abordaje del Ayuntamiento de
Nijar para la eliminacién de los asentamientos chabolistas en su término municipal, que se materializd en 2023, en el
desalojo del Walili, afectando a mas de 500 personas y con una fuerte protesta de colectivos. En el seguimiento que se
hace de la eliminacién de los asentamientos, la alcaldesa trasladé al equipo de la Institucion en distintas reuniones las
dificultades con las que se encuentran en esta actuacion y la necesidad de llevarlo hacia adelante, ademas del trabajo
gue se hace con colectivos que trabajan en el municipio y el sector emypresarial.

También se ha realizado un importante esfuerzo de coordinacién a nivel técnico con personal de la Direccion General
de Politicas Migratorias de la Junta de Andalucia, para analizar el avance de las actuaciones implementadas para la
eliminacidn de los asentamientos chabolistas, tratandose la incidencia de las subvenciones a los ayuntamientos y las
dificultades en las que se encuentran para ejecutarlas.

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

4.2.1.4. Personas en situacion y/o riesgo de vulnerabilidad

No han obtenido una respuesta colaboradora a pesar de las actuaciones de impulso realizadas para obtener una res-
puesta:

> Resolucion relativa a la ocupacion ilegal de viviendas en Almonte, dirigida al Ayuntamiento de Almonte, en el curso

de la queja 18/1602.

> Resolucion relativa a la peticion al Ayuntamiento de Tarifa de copia de su contrato de alquiler de una vivienda publica,
dirigida al Ayuntamiento de Tarifa, en el curso de la queja 18/6219.

> Resolucion relativa a la denegacion de la ayuda, en régimen de concurrencia no competitiva, a las victimas de
violencia de género, personas objeto de desahucio de su vivienda habitual, personas sin hogar y otras personas
especialmente vulnerables, por la negativa de los servicios sociales de Chiclana de la Frontera a su tramitacion,
dirigida al Ayuntamiento de Chiclana de la Frontera, en el curso de la queja 20/7305.

> Resolucion relativa a responsabilidad patrimonial del Ayuntamiento Guillena por no tramitar ayudas al alquiler para
colectivos vulnerables, dirigida al Ayuntamiento Guillena, en el curso de la gueja 21/1690.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/actualidad/el-defensor-destaca-el-trabajo-realizado-en-el-cerro-del-moro-como-ejemplo-de
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/deben-responderle-a-reclamacion-por-ocupacion-ilegal-de-viviendas-en-almonte-tras-cinco-anos
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/el-ayuntamiento-debe-informar-del-procedimiento-de-regularizacion-de-la-situacion-de-ocupacion-de
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-administracion-debe-asumir-la-responsabilidad-patrimonial-por-no-tramitar-bien-las-ayudas-a-la
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/como-tramitaron-los-servicios-sociales-comunitarios-las-ayudas-al-alquiler-en-2020-para-colectivos

{ dp ~ INFORME ANUAL DPA 2023

defensor del
anoy pueblo Andaluz

4.3. Declaraciones de actitud
entorpecedora

Para concluir se citan los dos casos en los que se ha considerado la actitud de la Administracién como hostil y entorpe-
cedora de las funciones de la Institucion,y se procede conforme a lo dispuesto el articulo 18 de la Ley reguladora de la
Institucion del Defensor del Pueblo Andaluz, a la inclusiéon de dicha circunstancia en el Informe Anual que nos ocupa.

> Queja 20/4707, dirigida al Ayuntamiento de Palos de la Frontera (Huelva), relativa a la actividad de un chiringuito
sin autorizaciéon y asentamientos ilegales en el entorno (pagina 102-103 del BOPA n° 217, de 30 de junio de 2023).


https://www.parlamentodeandalucia.es/webdinamica/portal-web-parlamento/pdf.do?tipodoc=bopa&id=174654
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