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2.3.3.2.1. Quejasrelativas al eje de Personas

En 2023 se han gestionado quejas con enfoque mediador, respecto de personas mayores, educacion,
personas en situacion y/o riesgo de vulnerabilidad y Salud.

Resulta complejo establecer criterios para estructurar los comentarios, en la medida en que en mu-
chas ocasiones existen materias interrelacionadas. Como el centro es la persona, partiremos de di-
ferenciar entre personas mayoresy menores como eje sobre el que pivotan el resto de materias que
les afecta.

Por otro lado, y por su especial relevancia en esta institucion, separamos las intervenciones de me-
diacion desarrolladas en torno a situaciones que afectan a personas en situacion de vulnerabilidad.

Respecto de las personas mayores |os asuntos tratados a destacar han girado entorno a lo siguiente:

> Falta de ocupacion del plazas concertadas en centros residenciales que tenian la necesidad de
colaboracion de la Administracion publica andaluza para dar sostenibilidad al centro.

> Reapertura de un centro de participacion ciudadana que permanecia cerrado desde la situacion
de pandemia generada por la COVID-19, desde el afio 2020.

> Abordaje de situaciones contrarias al derecho al descanso de personas mayores residentes, por
padecer contaminacién acustica.

En relacion al dltimo caso sefialado, merece destacarse la labor de intermediacion desarrollada por el
dPA en el asunto referente a ruidos y olores presentes en un centro residencial privado, al parecer
derivados de un servicio de spa, ubicado en los locales del inmueble, es la queja 23/4570.

Nos interesamos dando traslado al Ayuntamiento de la problematica y respondieron desde la cor-
poracion con la informacion de haber requerido la reparacion al citado centro. Podria no haberse
intervenido, pues los argumentos que los interesados formulaban a la defensoria se dirigian al incum-
plimiento de los estatutos de la comunidad de propietarios. En este sentido podria tratarse de un
asunto juridico privado que afectaba a un colectivo de mayores en atencion al planteamiento inicial.
Sin embargo, se recondujo su gestion a través del deber de vigilancia municipal, al disponer de una
licencia administrativa concedida por el consistorio por la actividad del spa, y todo ello en atencién
a servir al derecho al descanso de las personas mayores que alli residen.
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En el asunto que contempla la queja 22/3414, que presenta una plataforma vecinal ante la situacion
constante de ruido en el casco antiguo de Sevilla, en una calle de concentracién turistica de bares
y establecimientos turisticos, aparece un aspecto sobre la repercusion de ruido, afectando a uno de
los vecinos de la calle, que es una Residencia de Mayores en la zona denominada como “La Alfalfa”.

Asi mismo asistimos a unos vecinos mayores afectados por el ruido del bar del local en planta baja,
gue contaba con mas de 6 expedientes sancionadores y que finalizé con el cierre del citado estable-
cimiento hostelero, es el caso de la gueja 23/2292. En esta mediacion, el Alcalde asistié a la mediacion,
existian mas de seis expedientes disciplinarios, se tomd mucho interés y lo gestiond personalmente.
Recibimos noticias de los interesados del cierre del establecimiento.

Resaltar también en materia de medioambiente y mayores, la queja 23/6555, interpuesta por vecinos
de Prado del Rey (Sierra de Cadiz), que eran personas de edad avanzada que habian visto cémo a raiz
de la nueva politica de gestion de residuos sélidos, la Administracién habia procedido a la retirada
de los contenedores, de manera que debian sacar la basura a una hora determinada que es cuan-
do pasa el servicio de recogida. Esta medida, en apariencia logica, se tornd un problema para ellos
porque son en su mayoria personas dependientes, y a la hora en la que pasa el servicio municipal de
recogida, ellos ya estan solos y no pueden sacar a la calle los cubos de basura.

Tras aceptacion de la reunion de mediacion, se llegd al acuerdo de que el operario encargado de
recoger los residuos subiria a las viviendas de estos dos edificios y que los vecinos que acrediten
esta situacion de dependencia, podrian dejar la basura en el descansillo para que el mencionado
operario la retire.

En relacion con las personas menores, las quejas atendidas mas destacables, en funcion de las
materias que les afectaban, han sido:

> Asuntos que afectan a planificacién docente y atencién educativa, asi como a dotacién de recursos
e infraestructurasy servicios en los centros escolares (comedores, limpieza, personal ordenanza,
etc)).

Una importante dificultad que se desprende en el anélisis de estos asuntos es la de dirimir la respon-
sabilidad de las diferentes Administraciones, sobre todo en cuanto a la delgada linea que separa las
competenciasy obligaciones en torno al mantenimiento por parte de los Ayuntamientos y los supues-
tos en que debe intervenir la Junta de Andalucia, normalmente con inversiones a través de la APAE.

El caso, ya recurrente en esta Institucion del Defensor del Pueblo Andaluz, de las condiciones en las
gue se encuentra el centro de educacién especial Jean Piaget, de Ogijares, en Granada, este afo
ha quedado por fin resuelto a través de conversaciones bilaterales entre las distintas administraciones
publicas afectadas (Ayuntamiento, Diputacion provincial y Delegacion de Educacion de Granada y
APAE en nombre de la Administracion autonémica) junto con la asociacion de madres y padres. Es
la queja 23/3996, que interpuso el AMPA y que posteriormente nos comunicd que estaban solucio-
nando gracias al conocimiento de la situacion por todas las partesy la relacion creada entre ellas en
los diversos procesos de mediacion celebrados en afios previos.

Esta labor preventiva de la mediacion en la comprension de los respectivos intereses de las partes,
asi como en la re-composicion de las relaciones ha permitido que, sin necesidad de gestionarse con
la presencia de una persona mediadora, las partes afectadas puedan ya dialogar y consensuar solu-
ciones a un problema complejo y de dificil solucion definitiva, resaltando la importancia de que las
distintas administraciones colaboren en pro de los derechos de los menores afectados.

Siguiendo con los asuntos abordados referentes a las infraestructuras y servicios de centros educati-
vos (comedores, limpieza, ordenanzas, etc.), destacan los expedientes 23/3214 y 23/4366. Una de estas
quejas plantea que tras once anos de comedor en caracolas, en condiciones precarias, se planifica
la ejecucion del nuevo comedor. En estos conflictos, la pauta de la Administracion Educativa com-
petente a nuestra propuesta de mediacion para sentarse con las AMPAS vy |la direcciéon del centro
correspondiente y explicarles la situacion, vias de soluciéon o prevision de ejecucion, ha sido en este
afo trasladarnos un informe escrito, sin llegar a producirse el encuentro. La mayoria de los asuntos se
dieron en la provincia de Sevilla. También en la provincia de Huelva han sido varios los colectivos que se
han dirigido a nosotros tratando de lograr mejoras necesarias y pendientes en los centros educativos.
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También ha gestionado la queja Q23/5390, formulada por un AMPA que nos trasladaba que desde
hacia tres cursos académicos, venian padeciendo problemas derivados del servicio de catering
encargado del comedor. Tras nuestra intervencion mediadora, la APAE se puso en contacto tanto
con la empresa que gestionaba el catering como con el centro educativoy el AMPA, llegando a una
negociacion bilateral, que pactd una hoja de ruta para dar solucion a la problematica planteada.

> Ha habido también bastantes quejas referidas a la eliminaciéon de lineas educativas, en
los centros de Educaciéon Primaria, donde en la mayor parte de los promotores de las quejas
manifestaban sentirse agraviados comparativamente con los colegios concertados.

También respecto a la eliminacidn de lineas educativas en la etapa de Educaciéon Infantil, merece
destacarse la queja 23/3815, que acumulaba a otras noventa y ocho quejas en el mismo sentido en
la provincia de Cérdoba, si bien la Administracion de la Junta de Andalucia, en todos los casos, se ha
acogido al correcto cumplimiento de los criterios rectores para proceder en consecuencia, garanti-
zando el acceso a la ensefanza del alumnado, como dejé patente en la respuesta a nuestra solicitud
de mediacion.

Ante el nUmero de quejas presentadas en este sentido, la ciudadania, independientemente del ma-
lestar l6gico que puedan sentir al ver que se elimina una linea educativa en los Centros Educativos
de sus hijos e hijas, tienen falta de informacion. Y entre las demandas que nos trasladan, prevalece
la necesidad de conocer los porqués de dichas actuaciones.

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

> Con respecto a la salud en atencién primaria, por insuficiencia de facultativo pediatrico
(quejas 23/4133, 23/3279, 23/3278 y 23/3546), mantuvimos una reunion de intermediacion con el
Delegado territorial de Salud de Granada y la Direccidn del Distrito sanitario, donde se clarifico
lo acontecido y se explicaron las medidas preventivas adoptadas para garantizar una cobertura
pediatrica minima en los centros de salud afectados. En este supuesto, el sefior Delegado valord
expresamente como muy oportuno el modelo de intervencion mediador de la Defensoria.

En materia de salud, con independencia de la edad de las personas afectadas, destaca la insatisfac-
cién ciudadana con la atencién primaria en general, o cual ha sido una constante durante 2023.
Destacan problemas como los siguientes: el acceso a las citas médicas, la insuficiencia de personal
facultativo, otras cuestiones relativas al personal sanitario y la planificacion ante la limitacion de
facultativos, asi como los tiempos de retraso en la cobertura de las bajas de estos profesionales, o
el defectuoso funcionamiento de empresas que prestan servicios, como traslado de enfermos, al
Servicio Andaluz de Salud.

Destacan las 207 quejas referidas a un distrito sanitario de la provincia de Sevilla, relativa a la insufi-
ciencia de facultativos en atencién primaria en algunos municipios de la zona. En este supuesto,
se impulsé una Intermediacion, en la medida que eran varios los municipios afectados, y en algunos
casos, incluso sus alcaldes habian iniciado contactos con la Delegacion Territorial de salud. Dicha
Delegacion nos remitid informacion sobre la situacion, asi como que se encontraba atendiendo a
los alcaldes de forma directa.

Es interesante destacar el cierre de una queja en Huelva, a primeros de afo, con acuerdo logrado en
mediacion entre la Direccién Médica y todos los facultativos de emergencias de un hospital provincial
(queja 22/6965). La dificultad se centraba en la cobertura de las guardias y el reparto de funciones
en el servicio de emergencias, donde concurren facultativos residentes.

Celebramos la mediacidon y las partes se escucharon y pudieron identificar los puntos mas proble-
maticos, invitandoles a reflexionar sobre posibles alternativas que permitieran desbloquear la situa-
cion con la colaboracidn, consenso y aceptacion de todos. Se resolvié en dos sesiones, implicando
en la segunda a todas las areas que forman parte del circuito de emergencia. Asi, se invitd al area
de enfermeria, se revisaron los criterios de triaje, se compensaron consultas desde la ubicaciéon a las
funciones de tutorizacion de los residentes, entre otras cuestiones. Y ante la limitacion de recursos,
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En este sentido, hay que destacar la colaboraciéon entre las areas de mediacidn y el area técnica en-
cargada 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 (administraciones 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 par-
ticipativa 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 (AVRA y desde la municipalidad, re-
gistros de demandantes de vivienda, oficina censal, servicios sociales y suministros de agua). Dicha
mesa se constituyd con el propdsito de conocer las dificultades en los procesos de gestion, 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 insatis-
faccion de no haber podido llegar o avanzar en el conflicto hasta el momento. Comparten informacion
de sus dindmicas 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 coopera-
ciony coordinacion de todos en el ambito de sus atribuciones. Poner los procesos y las actuaciones al
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servicio de crear vias de solucion al ciudadanoy no a la inversa, dentro de la flexibilidad que la norma
permita. Ello requiere una convicciéon colectiva del problema, entendimiento de las limitaciones exis-
tentes en cada uno de ellos, confianza en los agentes y operadores de las distintas administraciones,
para crear de un protocolo de actuacion informado por criterios compartidos y aceptados por todos,
que permita de forma ordenada ir desbloqueando la situacién desbordante que actualmente tienen.

Se consiguid el compromiso para iniciar dicho trabajo a través de la convocatoria periddica de en-
cuentros que se impulsara desde las areas de atencidon social, en la medida que pueden ir informando
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 vivien-
das inundadasy 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 comenzd 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 Pro-
vincial y al Ayuntamiento. Algunas administraciones no entendian por qué habian sido invitadas, en
la medida que consideraban que dichas viviendas no eran de su competencia. En la mediaciéon en-
tendieron el sentido de su participacion, como posibles coadyuvantes en la comprension del asunto
v la busqueda de soluciones y la necesidad de la coordinacion y cooperacion 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 comunico a la Diputa-
cion provincial y al Ayuntamiento onubense, quienes procedieron a la desinfeccion del lugar y su
limpieza, y tras la reparacion realizada por AVRA se puso fin al padecimiento de los vecinos que nos
remitieron lo siguiente “he rellenado la encuesta de satisfaccion y he aprovechado para mencionar
mi agradecimiento hacia la figura del mediador y te he mencionado claramente para dejar paten-
te nuestra emocién de habernos sentido escuchados y habernos dado la oportunidad de exponer
nuestro problema. Mil gracias nuevamente”.

Existen otros escenarios que nos permiten afirmar que en situaciones complejas y conflictos estan-
cados en el tiempo, o que incluso se aprecia en su historia una evolucidén negativa o de dificil control,
el hecho de propiciar mesas de didlogo entre todas las administraciones con independencia de sus
competencias administrativas, contribuye a comprender el conflicto de forma global y no sesgada o
limitada por la competencia de cada administracion particularmente.

2.3.3.2.2. Quejas relativas al eje de Planeta

Desde el drea de cultura de paz se han gestionado asuntos relativos a las administraciones locales,
cultura y patrimonio, movilidad y accesibilidad, servicios de interés general, sostenibilidad y medio
ambiente, urbanismo y ordenacion del territorio.

En relacién con los focos de molestias provocadas por ruidos, en lo que se refiere a la afectacion a
personas, ya se ha comentado mas arriba. Pero merece destacarse que los temas mas recurrentes
gue se han gestionado son los ya tradicionales relativos a fiestas locales, establecimientos de hos-
teleria (bares, veladores,etc.) abiertos al publico con licencia para la reproduccién de musica o no
(resaltar las quejas 22/1448 y 23/2292) o espacios como teatros (queja 23/1328) y polideportivos (quejas
22/7852 y 23/3034).

Igualmente destacable ha sido la queja 23/5818, en relacion a las molestias generadas por el ruido
provocado por una discoteca. Tras muchos afios sin solucién, el consistorio, gracias a la labor media-
dora establece junto a los vecinos una hoja de ruta en cuanto a intentar paliar la situacion.

En el mismo sentido, resaltar la queja 23/5900, en la que los vecinos plantean su queja en torno al
ruido constante provocado por las actividades de un establecimiento hotelero que utiliza sus zonas
exteriores, sin respetar horarios.
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