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2.3. JUSTICIAY CULTURA
DE PAZ

2.3.1. Atencion ala ciudadania

2.3.1.1. Introduccion

La Oficina de Informacion y Atenciéon a la Ciudadania (OIAC) tiene como funcidn la informacion y
orientacion respecto de los servicios que presta el Defensor del Pueblo Andaluz y de la mejor forma de
hacer uso de ellos. También intenta acercar la Institucion a las personas, desarrollando un programa
de visitas a las localidades y comarcas de nuestra comunidad auténoma.

Con estas funciones intentamos colaborar en la consecucién de los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS) y contribuir en la defensa de las personas mas vulnerables que, a menudo no son escuchadas ni
atendidas en sus peticiones. Intentamos colaborar en conseguir instituciones eficaces y transparentes,
que faciliten la participacion, garanticen el acceso publico para todas las personas a la informacion
y protejan los derechos y libertades fundamentales de la ciudadania.

Esta Oficina es el primer contacto con la institucion del Defensor del Pueblo Andaluz: escuchando,
atendiendo, informando e intentando proteger los derechos y libertades de los ciudadanos y ciuda-
danas en su relacion con las administraciones publicas andaluzas y otros prestadores de servicios
de interés general. Una tarea que en 2023 ha significado la atencién de las mas 15.000 consultas
que han llegado a nuestra OIAC.

Una parte importante de las consultas recibidas a través de la Oficina de Informacion y Atencién a la
Ciudadania (OIAC) siguen poniendo de manifiesto que la relacion de la ciudadania con la Adminis-
traciony con la atenciéon que ésta presta suscitan multiples quejas, trasladandonos su desesperanza
ante procedimientos lentos y burocraticos, ante la falta de atencidn a sus demandas y aspiracionesy
provoca que no se cumplan muchos de los derechos reconocidos en nuestra Constitucion, nuestro
Estatuto de Autonomia y muchas leyes que se promueven para garantizar estos derechos.

La gente pide ser atendida y que se le resuelvan sus solicitudes en plazo y de una forma clara; quiere
que la administracion funcione bien y sin embargo muchas veces, y nosotros lo comprobamos en
las miles de llamadas que recibimos, eso no es asi.

“Buenos dias, Un mes y medio intentando pedir cita con mi médico via online, telefonica,
ouija y sefiales de humo, sin éxito, he decidido desahogarme con todo mail que encuentro.
Intenté llamar directamente al ambulatorio, por lo del desahogo saben? Pero sospecho que
lo han dejado en silencio” Nos comentaba una sefiora que Nno conseguia cita para su médico
de familia.

“Me dirijo a usted para expresar mi preocupacion por la falta de eficacia, eficiencia y respues-
ta de la Delegacion Territorial de inclusion Social de.., A pesar de haber intentado contactar
con ellos en varias ocasiones por teléfono o correo electrénico disponibles en la web de la
delegacion, no he recibido ninguna respuesta satisfactoria. Considero que estos canales de
comunicacion son fundamentales para establecer una comunicacion efectiva y eficiente con
la administracion publica. Al llamar al ndmero de teléfono que aparece en la web, se recibe
como respuesta un mensaje en el buzon de voz informando que estd lleno. Este hecho indica
que, aparentemente, no hay nadie disponible para atender las llamadas ni para vaciar el
buzon de voz, lo cual dificulta adn mads la comunicacion con la Delegacion y agrava el pro-
blema de la falta de atencion al ciudadano y pone en evidencia una posible falta de perso-
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nal. También he intentado utilizar la ventanilla electronica, pero no he encontrado ninguna
opcion que me ayuda en mi situacion para consultar la resolucion”. Esto nos comentaba otra
persona, desesperada porque no recibia informacion sobre la situacion de un expediente’.

La Constitucion espafola de 1978 seflala en su articulo 9.2 que: “Corresponde a los poderes publicos
promover las condiciones para que la libertad y la igualdad del individuo y de los grupos en que
se integra sean reales y efectivas y remover los obstdculos que impiden o dificulten su plenitud
y facilitar la participacion de todos los ciudadanos en la vida politica, econémica, cultural y
social’ En palabras de JesUs Maeztu, Defensor del Pueblo Andaluz, “los poderes publicos deben de
remover los obstdculos que impiden a las personas ser felices”.

Sin embargo, constantemente nos encontramos con respuestas de las administraciones que, ad-
mitiendo por ejemplo que llevan muchos meses de retraso en reconocer una discapacidad o una
prestacion de dependencia, dicha administracion sigue amparandose en su respuesta en la ne-
cesidad de tramitar con “el riguroso orden de los asuntos”.

“Tengo 76 aros y he solicitado dependencia para mis dos hijos y para mi. Uno de ellos tiene
cancer en la boca y necesita de un aparato para comer, teniendo una incapacidad total re-
conocida. Mi otro hijo sufric un ictus hace 5 meses y no puede andar. Yo me encargo de sus
cuidados, de llevarlos al médico, de cocinar, etc. Estoy mayor y con problemas de salud para
tal carga de cuidados, “estoy para que me cuiden, no para cuidar”.

Presentd solicitud de dependencia hacia un afo, sin respuesta. Tras nuestra intervencion, la respues-
ta de la Delegacion Territorial competente creemos que no se ajusta a lo que marca este articulo y
los articulos 20 y 21 de Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas?® Las solicitudes tuvieron entrada en el Registro de este organo el 16 de
agosto de 2022. En la actualidad (diciembre 2023), -15 meses después, cuando el procedimiento
marca 3 meses?- ya han sido excepcionados los informes de condiciones de salud de ambos por lo
que se estd pendiente de asignar personal técnico valorador para proceder a la valoracion de las
persona interesadas, el cual se pondrd en contacto telefonicamente para concertar la cita para las
mismas. Una vez valoradas las personas interesadas, se procederd a la resolucion de las solicitudes
conforme al principio establecido en el 71.2 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Ad-
ministrativo Comun de las Administraciones Publicas, siguiendo el orden riguroso de incoacién
en asuntos de homogénea naturaleza.

Desde nuestra Instituciéon insistimos que hay que cuidar la regulacion de las prestaciones sociales,
para evitar que los grupos vulnerables y mas necesitados encuentren barreras de acceso a las mis-
mas*, hay que mejorar y hacer mas comprensible las normas, (que en la actualidad, ya sea por el

1 Esto nos lo comentaba el interesado en Marzo de 2023. A la hora de hacer este informe en Enero de 2024 hemos llamado al
teléfono que aparece en la web....y el buzén seguia lleno.

2 Articulo 20.- 1. Los titulares de las unidades administrativas y el personal al servicio de las Administraciones PU-
blicas que tuviesen a su cargo la resolucion o el despacho de los asuntos, seran responsables directos de su tra-
mitacion y adoptaran las medidas oportunas para remover los obstaculos que impidan, dificulten o retra-
sen el ejercicio pleno de los derechos de los interesados o el respeto a sus intereses legitimos, disponiendo lo
necesario para evitar y eliminar toda anormalidad en la tramitacion de procedimientos. 2. Los interesados podran
solicitar la exigencia de esa responsabilidad a la Administracion Publica de que dependa el personal afectado.
Articulo 21.- La Administracion esta obligada a dictar resolucion expresa y a notificarla en todos los procedimientos cualquiera
que sea su forma de iniciacion. 2. El plazo maximo en el que debe notificarse la resolucion expresa sera el fijado por la norma
reguladora del correspondiente procedimiento.5. Cuando el nimero de las solicitudes formuladas o las personas afectadas
pudieran suponer un incumplimiento del plazo maximo de resolucion, el drgano competente para resolver,... podran habilitar
los medios personalesy materiales para cumplir con el despacho adecuadoy en plazo. 6. El personal al servicio de las Admi-
nistraciones Publicas que tenga a su cargo el despacho de los asuntos, asi como los titulares de los drganos administrativos
competentes para instruir y resolver son directamente responsables, en el ambito de sus competencias, del cumplimiento
de la obligacion legal de dictar resolucion expresa en plazo. El incumplimiento de dicha obligacion dara lugar a la exigencia
de responsabilidad disciplinaria, sin perjuicio de la que hubiere lugar de acuerdo con la normativa aplicable.

3 Las negritas son nuestras.

4 Estadificultad de acceso y necesidad de modificar dichos tramites han sido puesto de manifiesto en diversos estudios. Para
una vision integral : Ver el informe elaborado por la Taula de entitats del Tercer Sector Social de Catalufia: El impacto de los
tramites administrativos en el acceso a las prestaciones sociales. Mayo 2022.
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exceso indigerible de legislacion compleja y confusa o por la deficiente calidad de la misma), difi-
cultan su eficacia y eficiencia; y hay que ofrecer canales de comunicacion y acceso faciles para toda
la poblacion para que puedan ejercer debidamente sus derechos.

En otro orden de asuntos, acorde con nuestro compromiso de acercarnos a la ciudadania y al te-
rritorio y a los agentes sociales, y por fornentar sociedades inclusivas y alianzas estratégicas hemos
continuado con las visitas a las comarcas, habiendo realizado 6 visitas a lo largo de este aflo 2023:
Osuna; Sierra Morena; Valle de Lecrin, Valle del Guadiato; Jerez de la Frontera y Poniente de Almeria.

2.3.1.2. Datos cuantitativos

En el afno 2023 hemos atendido un total de 15.583 consultas, habiéndose producido un aumento
del 22% con respecto al afio anterior y casi igualando las consultas que realizamos en el afio de la
pandemia (2020).

A continuacion, se muestra una tabla que representa la evolucion en los Ultimos diez afios, en la que se

aprecia la tendencia alcista en la demanda ciudadana de nuestro servicio de atencion e informacion,
habiendo incrementado en los Ultimos 10 afios el nimero de consultas en casi un 80%.
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Afo Consultas
2014 9185
2015 9.343
2016 10.81
2017 10.378
2018 13117
2019 13.470
2020 16.828
2021 14.924
2022 12774
2023 15583

En cuanto a la procedencia geogréfica de las consultas, aungue siguen siendo mayoritarias las reali-
zadas desde Sevilla (35,15%), siguen aumentando los porcentajes de consultas en aquellas provincias
en las que realizamos desplazamientos. Creemos que con las visitas que continuaremos realizando
a las distintas comarcas de Andalucia podremos conseguir una mayor implementacion de nuestra
institucion en toda la Comunidad. Asi, es importante sefialar como hemos aumentado el niumero de
consultas con respecto al afio anterior en Almeria, Granada; Malaga, Huelva, Jaén y Cadiz.

Provincias Total %
Almeria 754 4.84%
Cadiz 1.814 11,64%
Cordoba 909 5,83%
Granada 1164 7.47%
Huelva 715 4,59%
Jaén 685 4.40%
Malaga 2110 13,54%
Sevilla 5.477 3515%
Otras Provincias 410 2,63%
Extranjero 13 0,08%
Sin Determinar 1532 9,83%
TOTAL 15.583 100%

Es importante sefialar el grado de conocimiento de nuestra institucion en la Comunidad Autdnoma.
Se han puesto en contacto con nosotros desde 557 municipios de Andalucia.

Con respecto a las materias concretas el grueso de consultas tiene relacion con los servicios y pres-
taciones sociales; vivienda; infancia y adolescencia; salud; dependencia; consumo; personal de las
Administraciones Publicas y Seguridad Social.
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Materia Total %
Administracion de Justicia 523 3,36
Agricultura, Ganaderia y Pesca 29 0,19
Administraciones Tributarias 232 1,49
Cultura y Deportes 12 0,72
Consumo 843 541
Dependencia 916 588
Educacion 858 5,51
Extranjeria 436 2,80
Igualdad de Género 57 0,37
Informacién y Atencién al Ciudadano 2742 17,60
Medio Ambiente 657 4,22
Infancia y Adolescencia 951 6,10
Ordenacion Econdmica y Gestion Administrativa 279 179
Obras Publicas y Expropiaciones 83 0,53
Politicas Activas de Empleo 75 0,48
Seguridad Ciudadana y Politica Interior 172 1,10
Personal del Sector Publico 793 5,09
Prisiones ol 0,39
Salud 1144 734
Seguridad Social 763 490
Servicios Sociales 1.475 9,47
Tic y Medios de Comunicacion 43 0,28
Trabajo 174 112
Movilidad 286 1,84
Urbanismo 527 3,38
Vivienda 1.352 8,68
TOTAL 15.583 100%

2.3.1.3. Tematica general de las consultas

Este aflo vuelven a ser reiterativas las consultas que muestran la desesperaciony la indignacion por
los plazos en resolver las valoraciones de discapacidad, asi como la tardanza y la falta de claridad en
el procedimiento vy la resolucion de las prestaciones de la Renta Minima de Insercién Social en
Andalucia (RMISA) o del Ingreso Minino Vital (IMV).

En total han sido casi 5000 consultas que tienen que ver con la discapacidad, la dependencia, temas
de salud o prestaciones de la seguridad social, que son las tematicas mas frecuentes en las consultas
en nuestras oficinas y en las visitas que realizamos a las comarcas andaluzas. A este tipo de consultas
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se unen aquellas que hacen referencia a la imposibilidad de contactar con los servicios sociales o con
las administraciones responsables de la tramitacion de dichas prestaciones, porque no atienden las
llamadas o porgue no existen citas disponibles para poder ser atendidos personalmente.

Con respecto a los retrasos en la valoracion de la discapacidad, una ciudadana nos traslada lo
siguiente:

Solicité revision del grado de discapacidad con fecha 27 abril 2021 por padecer un cancer
cronico, tras tumor en la mama. Tengo reconocido un 20% de discapacidad, pero al cronifi-
carse la enfermedad, tengo secuelas mayores producto de la quimioterapia, sobre todo en
lo relativo a movilidad. El cancer es inoperable. Fui valorada en el mes de junio por el equipo
médico del CVO, aun sin resolucion.

La Delegacion Territorial nos responde que: en diciembre de 2023 se le remitio a la interesada la
resolucion. (2 afos y 8 meses en contestar, cuando la ley marca 6 meses).

Han sido innumerables las consultas relacionadas con los perjuicios ocasionados a partir de la pu-
blicacién del Decreto-ley 14/2022, de 20 de diciembre, por el que se adoptan medidas de caracter
extraordinario y urgente en materia de Renta Minima de Insercién Social, en el que se establece
que para poder acceder en el futuro a la RMISA es necesario contar con una Resolucion denegatoria
del IMV. Son muchas las quejas monstrando su disconformidad ante el nuevo criterio que obliga a
presentar denegacion de IMV para solicitar RMISA y que lleva a estar durante casi un afo sin ningudn
tipo de prestacion.

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.

“Mi nombre 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 arios, es alquilada, pago 650 euros
vy los duerios 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 arios apuntada al registro vivienda
pero nada no construyen nada ... Solo pido la facilidad para poder alquilar algo: no pido li-
mosna ni que me lo regalen. otra opcion es irme lejos de donde estd mi entorno sacar a mis
nirios 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 en-
cuentran 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 Espafia se reparten entre
Sevilla, Cérdoba y Mélaga.

Ante esta situacion son muchas las familias que se han acercado a nuestra oficina para manifestarnos
la incertidumbre y el miedo que su situacion de inestabilidad econédmica les provoca continuamente,
porgue ven cdmo 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 econdmicos. Otras muchas ni siquiera inscritas en los referidos registros, aban-
donadas a la suerte del devenir de los dias sobreviviendo sin mas expectativa que cubrir necesidades
basicas diarias.
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La sanidad ocupa el tercer lugar en cuanto a las preocupaciones que nos hacen llegar los ciudadanos
a la OIAC, con 1144 consultas. Personas que nos llaman para manifestar la dificultad para contactar
con los centros de salud y la imposibilidad de obtener cita han sido los asuntos recurrentes. Citas
que para el médico de familia superan los 15 dias o0 que no existe agenda para poder tramitar dicha
peticion. Todo ello impregnado de una sensacion de abandono que nos transmiten, sobre todo las
personas mayores, por su dificultad en el uso de los medios telematicos, o trabajadores que estando
en situacion de incapacidad no pueden tramitar su baja médica para percibir su prestacion.

También nos trasladan la incapacidad de obtener cita cuando tienen que justificar una baja médica
por incapacidad temporal, como el testimonio de este paciente epiléptico.

El miércoles fue a su centro de salud, y en el mostrador le informan que su médico de atencion
primaria estd de vacaciones y que se pase al dia siguiente porque no habia cita para ningudn
médico. Fue el jueves y el viernes y le dijeron lo mismo, a pesar de indicar que necesitaba
el parte de baja. Le informaron que estaban sin citas y desbordados. Dado que ya habian
pasado mas de 3 dias desde su baja y que era posible tener problemas para tramitarla por
la demora, acudio el domingo a urgencias desesperado, donde fue atendido por personal
meédico le facilitd un informe donde se indicaba la necesidad de atencion por su médico de
familia. El lunes fue de nuevo a su ambulatorio, y al darle cita para quince dias con la demora
que eso le generaba para el tramite de baja, Se ha comunicado con la Inspeccion Médica
por ser los competentes en este caso por no haber sido atendido por su médico de cabecerq,
también sin respuesta. Para colmo, le informan que la Inspeccion Médica no le puede dar
bajas con mds de 20 dias de retroactividad.

Respecto a la atencidn especializada, nos llegan quejas por demora de las citas de diferentes especia-
lidades en los distintos hospitales de Andalucia. Esta falta de atencién especializada genera muchas
consultasy quejas sobre intervenciones quirdrgicas que no se realizan a pesar de haber transcurrido
los plazos de garantia correspondientes:

La interesada nos traslada que su padre, de 76 anos, lleva 417 dias esperando una interven-
cion quirdrgica, cuando el plazo de garantia es de 180 dias. Presento reclamacion y no ha
recibido respuesta.

Otra persona nos indica que estd esperando 306 dias para una intervencion quirdrgica de
rodilla, cuando la lista de espera tiene un mdximo de 180 dias. Ha presentado reclamaciones
y solo le dicen que no estdn haciendo intervenciones de rodilla, por lo que debe esperar.

Sin duda la salud mental sigue ocupando un papel principal en las consultas que recibimos en
nuestra Oficina. Fundamentalmente son los familiares los que se dirigen a nosotros, muchas veces
sin una pretension clara, para intentar solucionar una situacion que no saben coémo atajarla ya que
se encuentran solos y sin ningun tipo de ayuda o recursos para paliar la situacion en la que se en-
cuentran los enfermos.

Manifiesta que tiene 71 arios y tiene un hermano de 68 arios que reside actualmente en VV.
Su hermano sufre una esquizofrenia desde hace muchos anos. Estd muy descompensado
desde el verano pasado y en el equipo de salud mental donde lo atienden solo le ponen una
inyeccion mensual y ya estd. Al parecer el pasado mes de septiembre de 2022 acudio a los
SS SSy presento un escrito para exponer su situacion ante la fiscalia y adn no tiene ninguna
respuesta. Su hermano deambula por el municipio y se toma muchas coca colas, sin querer
tomarse la medicacion ni dejar que otra de sus hermanas que residen en el pueblo le prepare
la comida, ni lo ayude en nada. Solicita un centro adecuado para su hermano.

En otra consulta: una persona acude junto con su pareja y nos cuenta los problemas de atencion y
cuidado que tienen con su hijo, de 43 arios con trastorno bipolar. Quieren que se mejoren los proto-
colos de ingreso en las unidades de agudos de salud mental para que no llegue a niveles extremos,
Y que exista algun recurso especializado para personas con la enfermedad mental de su hijo.

En materia de Infancia y Adolescencia, destacar que son numerosas las llamadas para notificar
posibles situaciones de riesgo en menores de edad.
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La Defensoria de la Infancia y Adolescencia pone a dis-

1.4
La DefenSOI'la posicion un teléfono gratuito 900 212 124 para que

todas aquellas personas que quieran comunicar alguna

L]
de la InfaHCIa y situacion de riesgo puedan comunicarlo para trasladar

estas situaciones a las administraciones que correspon-

Adolescencia pone ?an .p,ara que se adopten medidas destinadas a su pro-
a d’lSpOSlClOl‘l }ln Son muchag las IIamadas que desdg la OIAC recibimos
telefono gratulto donde familiares, nifios/as o cualquier persona se pone

en contacto con nosotros para hacernos llegar posibles

900 2 1 2 1 24 para situaciones de riesgos, denuncias de malos tratos, abu-

sos, etc.

que tOdaS aquellas En estos casos, de manera urgente, orientamos y damos

traslado de los antecedentes a la Administracion com-

[ ]
personas que quleran petente (servicios sociales municipales o servicios de
° proteccidon de menores de la Junta de Andalucia) a fin
Comunlcar alguna de que ejerzan las funciones que tienen encomendadas

por la Ley 4/2021, de 27 de julio, de Infancia y Adolescen-

situacion de riesgo de Jll c:cecingice
la pOblaCi(’)n menor También recibimos llamadas anénimas para alertarnos

de situaciones de riesgo para los menores. En estos ca-

de edad puedan SOS se comunica a los servicios sociales correspondien-

tes los datos que poseemos para que por parte de ellos

hacerlo por una Via se inicien averiguaciones.
més directa Estas notificaciones por parte de la ciudadania reflejan

el papel fundamental que juega la cooperaciéon ciuda-
dana en la deteccién precoz de situaciones de riesgo
en menores, asi como la implicacién en la convivencia
y la importancia de la conciencia de toda la sociedad
en la proteccién de la infancia en nuestra comunidad.

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

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

Son muchas también las consultas y quejas que nos han llegado este afo con respecto a la situacion
de las prestaciones de dependencia (916 consultas) en general trasladandonos el retraso en la va-
loracion y reconocimiento de las prestaciones a las que las personas tienen derecho.

Un ejemplo es este testimonio, sin Servicio de Ayuda a Domicilio (SAD) tras aprobacion del PIA con
cancer terminal:

Nos traslada la delicada situacion de su suegra en situacion muy complicada con cancer
de pancreas en estado terminal y con cuidados paliativos en su vivienda. Afirma que tiene



https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2021-13605
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2021-13605

Informe Anual dPA 2023

reconocido grado Il de dependencia, segun nos cuenta con PIA aprobado de SAD con in-
cremento de horas al que tenia (inicialmente tenia grado | y tiene a una auxiliar de ayuda
a domicilio que gestiona el Ayuntamiento que viene a casa a prestar servicio), pero que adn
no se han hecho efectivas. Ha acudido en varias ocasiones a los SSSSC municipales, sin res-
puesta. Afirma que su suegra necesita cuidados 24 h, que estd muy mal y que “parece que
estan esperando a que se muera para facilitarle la ayuda” “tiene derecho a que la atiendan
y lo peor es que lo tiene todo aprobado pero el mecanismo no se pone en marcha’.

Desgraciadamente en el pasado mes de diciembre nos escribié: Buenas tardes ya no es necesario
los servicios solicitados, mi suegra fallecié el pasado mes de noviembre. Muchas gracias. Un saludo.

2.3.1.4. Acceso alainformacion y derechos
fundamentales

Crecen las quejasy las consultas por la mala atencién 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 administracién siempre esta comunicando, comunicando, comunican-
do. Bien porgue nadie coge los teléfonos porque comunica, o porque suena una musica que no para
nunca: “nuestros operadores estdn todos ocupados, llame pasados unos minutos”.

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

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

Citdbamos el afio pasado en nuestro informe al profesor Rafael Jiménez Asencio que alertaba en
un articulo: “la Administracion 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 princi-
pios de servicio efectivo a los ciudadanos, y simplicidad, claridad y proximidad a estos. Sin embargo
durante este afio 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 in-
greso minimo vital, pero no hay citas disponibles, solo la he encontrado a 100 kilometros de
mi localidad, pero no tengo coche para desplazarme y no hay trasporte publico”

Tanto el Defensor Estatal, como los defensores autondmicos y entre ellos el Andaluz, hemos remiti-
do resoluciones a las distintas administraciones con el fin de que se proceda a regular la cita previa,
incluyendo la posibilidad de atencidn presencial sin cita®.

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

6 Hemos de anotar que a finales de afio, tenemos conocimiento de que muchos ayuntamientos han vuelto a la atencion sin
cita previa, que se estan atendiendo a las personas mayores de 65 afos sin necesidad de cita previa en muchos organismos
publicosy 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
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2. Imposibilidad de contactar con los teléfonos de informacioén:

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

‘¢Como es imposible que la Administracion esté inaccesible? ¢ Es dejadez de funciones? ;obe-
dece a decisiones politicas?? Me parece demencial y una vulneracion total de nuestros dere-
chos.” 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. Ne-
cesito informacion para reclamar un pago aplazado a cinco afios (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 Agencia de la Dependencia no lo coge y la delegacion de Cadiz esta off.
Ruego intenten llamar a los teléfonos y podrdan 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 expedientes 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
Insercion 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 meses 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 dis-
capacidad que tiene un plazo de seis meses se esta tardando 30 meses y se asume como normal’.

Desde Granada, un ciudadano nos pregunta, una vez agotado el plazo de 6 meses para resolver qué
cuando tendria su resolucion de revision de grado de discapacidad que presentd el pasado 30/03/2023.
La contestacion de la delegacion territorial de la citada provincia fue: “En la actualidad existe un
retraso en la resolucion de los procedimientos debido a la desproporcion existente entre el nime-
ro de solicitudes y la capacidad para atenderlas en plazo por parte de este Centro de Valoracion.

7 El propio presidente de la Junta de Andalucia lo ha manifestado en el mes de febrero de 2024: “los ciudadanos tienen dere-
cho 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 dgil y en el menor tiempo posible, no es razonable que muchas

familias tengan que esperar meses y meses para tener una valoracion de dependencia”. https://www.granadahoy.com
andalucia/Juanma-Moreno-Andalucia-comunidad-burocracia_0_1873013254.htm/



https://www.granadahoy.com/andalucia/Juanma-Moreno-Andalucia-comunidad-burocracia_0_1873013254.html
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Actualmente estamos citando para valoracion a aquellas personas que presentaron su solicitud
en septiembre de 2021, por lo que se preveé que se le citard para reconocimiento en julio de 2025".

La hija de una solicitante de prestaciones de dependencia de una persona de mas de 90 afios, nos
remite este triste correo el dia de Andalucia:

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

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

En los Ultimos anos, los tramites con la Administracion se han vuelto cada vez mas digitales. A pesar
de que responden a unos criterio de eficacia y eficiencia, las recurrentes quejas y protestas de colec-
tivos y personas individuales nos ponen en alerta de que dicha transformacién 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 conocimientos digitales, como pueden ser las de mayor edad o las de bajo nivel cultu-
ral, sino también a mucha mas. Las paginas web de la mayoria de los organismos publicos tienen
diseflos 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,
acostumbran 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 administracién que se entienda: un derecho
de la ciudadania y un reto para los servicios publicos.

Hay que garantizar informacion clara y sencilla para la ciudadania, que entienda lo que se le pide
vy lo que se le resuelve, mejorando las comunicaciones y la manera de relacionarse con las adminis-
traciones.

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

En el informe: 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 mani-
fiesto que las prestaciones sociales sélo son efectivas si llegan a aquellas personas para las que han
sido pensadas y en el menor tiempo posible. Y se establecen una serie de recomendaciones que
compartimos:

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

2. Hay que incidir en eliminar los textos y los disefilos oscuros que obstaculizan el derecho a
comprender de las personas solicitantes, potenciando la difusion de informacion clara y
comprensible.

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



https://www.tercersector.cat/sites/default/files/2022-10/t3s_2022-10_estudio_impacto_tramites_administrativos_en_el_acceso_a_las_prestaciones_sociales.pdf
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4, Recibir una respuesta rapida y 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. Las visitas comarcales. Acercando
la Institucion a las personas

Durante el afilo 2023 hemos continuado con las visitas a las comarcas andaluzas.

Estas visitas se enmarcan dentro de la Estrategia del Defensor del Pueblo Andaluz 2021-2024 donde

se establece la necesidad de incrementar la cercania a la ciudadania, siendo uno de sus compromisos
mas significativos, precisamente, la prestacion de un servicio de atencidn en el territorio, proximo,
accesible, proactivo y empatico.

Mas alla de la problematica concreta expuesta en cada visita, los desplazamientos de la Oficina de
Atencion e Informacidon a la Ciudadania, permiten a nuestra Institucion conocer de primera mano
la problematica concreta de cada zona, las carencias y las inquietudes de las personas y colectivos
que residen en los municipios y comarcas visitadas y la percepcién y la valoracién que tienen los
habitantes de las administraciones con las que se relacionan.

Este contacto directo con personas, entidades y asociaciones nos permite profundizar mejor en
el conocimiento de la realidad social de Andalucia y sus municipios y detectar e investigar nuevos
problemas.

Este aflo hemos realizado 6 desplazamientos: Osuna; Sierra Morena; Valle de Lecrin, Valle del Gua-
diato; Jerez de la Frontera y Poniente de Almeria.

Desde que iniciamos el programa de visitas a las comarcas en el aflo 2015, hemos realizado ya un total
de 55 visitas a las distintas provincias y localidades andaluzas. Habiendo tenido mas de 1.200 visitas
personales, atendido a mas de 800 trabajadores sociales y escuchados a cerca de 500 asociaciones
y colectivos.

> Almeria: 5 visitas: Almeria capital; Comarca de Valle de Almanzora y los Velez. Olula del Rio.
Poniente de Almeria ( El Ejido y Roquetas)

> Cadiz: 11 Visitas: (San Fernando, Chiclana; Rota, SanlUcar de Barrameda, Cadiz capital, Medina
Sidonia, Barbate, Conil, Villamartin, Arcos de la Frontera. Jerez de la Frontera)

> Cordoba: 8 visitas (Valle de los Pedroches ( Hinojosa del Duque y Pozoblanco) y Subbetica,
(Lucena) Campifia Este, (Baena) Valle Alto (Montoro) y Medio del Guadalquivir (La Carlota) Valle
del Guadiato y Cordoba capital)

> Granada: 7 visitas (Granada capital , Alpujarras (Orgiva) , Loja, Guadix, Bazay Comarca de la Costa
Tropical (Motril), Valle de Lecrin (Durcal)

> Huelva: 7 visitas : Sierra de Aracena ( Corteganay Aracena) Huelva capital, El Andevalo ( Puebla
de Guzman); Cuenca Minera ( Minas Riotinto) , Huelva Occidental: ( Ayamonte y Lepe)

> Jaén: 5 visitas: Comarca de Segura y las Villas ( La Puerta de Segura y Villacarrillo), Comarca de
la Loma (Baeza); Jaén capital, Sierra Morena ( Linares)

> Malaga: 7 visitas : Comarca de la Axarquia ( Vélez-Malaga); Sierra de las Nieves ( Ojén), Ronda,
Algatocin ; Casares, Antequera y Malaga).

> Sevilla: 5 visitas: ( Comarca de Sierra Norte ( Cazalla y Constantina), Ecija, Morén y Marchena,
Osuna).

iNDICE
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2.3.1.5.1. Mejora en larelacion con la ciudadania

En este punto consideramos muy importante trabajar para estrechar la colaboracion con el movi-
miento asociativo que en Andalucia canaliza de forma muy importante la participacion ciudadanay
que defiende los derechos de la poblacion en muy diversos dmbitos como salud, educacion, vivienda,
cultura, etc.

Esto es sumamente importante en las visitas comarcales que realizamos donde siempre intentamos
reunirnos con las asociaciones mas representativas de la localidad para conocer lo que hacen, escu-
char sus proyectos y poder prestarles nuestra colaboracion para aquello que necesiten.

En este afno nos hemos reunido con mas de 80 asociaciones en las visitas realizadas en nuestros
desplazamientos, donde hemos podido atender sus quejas concretas y escuchar sus propuestas en
materia de diversidad funcional, inmigracién, personas mayores, igualdad de genero, enfermedades
raras, movilidad, urbanismo, educacion, etc®.

Muy interesantes y productivas las reuniones con ellas donde se presentan y nos describen sus ob-
jetivos, sus problemas para poder cumplir sus fines y los proyectos que llevan a cabo: Desde la pro-
blematica de las personas con fibromialgias, las asociaciones de discapacitados, asociaciones de
atencién a personas vulnerables, a inmigrantes; asociaciones de padres y madres; de defensa de la
sanidad o de salud mental; plataformas de defensa del territorio, asociaciones de vecinos, de mujeres,

Estas reuniones nos sirven para conocerlos a las asociaciones pero también que ellas se conozcan
entre si. En muchos de estos encuentros nos hemos encontrado con la sorpresa que asociaciones que
estando en la misma comarca no se conocian o ignoraban la existencia de otras que se dedicaban
a los mismos objetivos.

8 Osuna: Caritas Diocesana Osuna, Asociacion Fibroadelante; Asociacion de Empresarios Turisticos; Asociacion de Minusvalidos
Psiquicos Mimo. Cruz Roja. Asociacion de Técnicos de Cuidados de Auxiliares de Enfermeria; Asociacion Al Alba Teatro;

Sierra Morena: Manos Unidas; Afixa Fibromialgia; Asociacion Parkinson Linares; Asociacion Alzheimer Linares; Pideme la
Luna; Corazones Rosas; Fundacion Don Bosco; Asociacion Vela; Asociacion APAEM Salud Mental; Asociacion jiennense de
esclerosis multiple; Asociacion de Fibromialgia de Bailen; Asociacion de familiares de enfermos de Alzheimer y demencias
afines; Asociacion fibromialgia de la Carolina; Asociacion familiares personas con discapacidad intelectual de Bailén; Asocia-
ciéon de Fibromialgia y fatiga cronica; Proyecto Mujer y Madre; Asociacion Autismo Jaén; Asociacion Vida y Esperanza libre
de adicciones; Colectivo de interinos de Educacion;

Valle de Lecrin: AMPA Antares; Asociacion de Vecinos de Durcal; Asociacion Vale de personas con discapacidad; Asociacion
cada sonrisa cuenta; Plataforma de afectados decreto 628; Asociacion de Vecinos Alburiuelas

Valle del Guadiato: Fundacion Futuro Singular; Plataforma por el Guadiato; Consejo Municipal de Participacion de Asocia-
ciones de Pefiarroya; Consejo Comarcal de Mujeres; Asociacion de vecinos de Pefarroya; Asociacion Sadismo; Asociacion de
Vecinos la Glorieta de Pefiarroya; Asociacion de Mayores.

Jerez de la Frontera: Asociacion Aspeger Cadiz, Afanas de Jerez, Asociacion Down Jerez Aspanido, Asociacion Tierra de Es-
peranza; Asociacion Mendinflor; Asociacion Vitanova, Fundacion Coherentes ; Centro de Acogida de Inmigrantes; Asociacion
ANPEH]I; Cruz Roja; Asociacion Pasos de Fe; Asociacion Personas sin hogar.

El Ejido: Asociacion Movimiento de Mujeres del Sur; Asociacion El Timoén; Fundacion CEPAIM; AMPA Las Norias; Asociacion
de mujeres La aldeilla; Movimiento de mujeres del Sur; Mujeres en Zona de conflictos; Asociacion Sindrome Down El Ejido;
Asociacion de vecinos Balerma; Asociacion Assuna, Alijalase y Asociacion Los amigos del Ejido; Asociacion Acipadeg y Aso-
ciacion Senegalesa Casamance.

Roquetas de Mar: Asociacion Duchenne Paent Projet; CEPAIM, Andalucia ACOGE; Izquierda Unida de Roguetas; Cruz Roja
Roquetas; Asociacion Innova; Asociacion CAPA; Asociacion AIDAS MBOLO; Humanitarios sin fronteras, Asociacion Cultural

Juntos abriendo caminos.
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2.3.1.5.2. Aumentar la presencia en el territorio

En linea con el objetivo anterior, queremos llegar de la mejor forma a toda la poblacion, por lo que
es clave aumentar la presencia de la Institucion en el territorio y sobre todo en los entornos rurales,
de montafay en general en las zonas mas despobladas que es donde se dan las mayores carencias
de servicios publicos basicos y acceso a recursos comunitarios.

Dentro de esta estrategia es importante que el Defensor del Pueblo Andaluz se haga presente y
visible en todo el territorio andaluz, aumentando su capacidad y cobertura de atenciéon de cara a
desarrollar la mision encomendada.

Aunqgue la poblacion puede comunicarse con nosotros por teléfono, por correo electrénico o por
redes sociales, creemos que 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 a las personasy al territorio.

En la visita que realizamos el pasado mes de noviembre al Poniente de Almeria, se recogieron en
tan solo dos dias mas quejas que las cursadas desde el Poniente almeriense en todo el aflo 2023. Un
centenar de quejas tanto de colectivos como de personas individuales frente a las 80 personas que
de enero a noviembre habian enviado sus peticiones al Defensor del Pueblo en Sevilla®.

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

Para el Defensor del Pueblo Andaluz, los Servicios Sociales suponen la puerta de entrada de la ciu-
dadania al conjunto de derechos sociales y un pilar esencial para el desarrollo del estado social y
democratico de derecho. En las reuniones con el colectivo de trabajadores sociales destacamos la
importancia de los Servicios Sociales como primer punto de encuentro con los ciudadanos.

Estos profesionales han de asumir un papel central frente a la incertidumbre y desorientacion en la
gue se ven sumidos diferentes colectivos de poblacion Omenores, mujeres solas, familias en situacion
de vulnerabilidad, mayores, personas con discapacidad, personas sin hogar..etc,y canalizar situacio-
nes precarias hacia los mas adecuados instrumentos de proteccién social.

La importancia de su intervencion reside, precisamente, en la funcion casi “a pie de calle” que les
compete para proporcionar apoyo, orientacion y atenciéon personal a cualquier persona expuesta a
riesgos y dificultades sociales en algin momento de su trayectoria vital.

Por eso es tan importante para la Defensoria el conocer su situacion y hacernos eco de sus demandas.
Después de mas de 50 reuniones con estos profesionales sabemos que los Servicios Sociales se
encuentran colapsados para tramitar las ayudas y subvenciones y poder informar y atender a las
personas que acuden solicitdndolas ante la falta de ingresos y la necesidad de abonar los gastos de

luz, aguay alimentacion para sus hijos.

Los propios trabajadores y trabajadoras en las reuniones que mantenemos con ellos al visitar las
comarcas nos ponen de relieve las carencias que detectan en el desempefio de sus funciones:

> Insuficiencia estructural del personal: consideran que el incremento de funciones de los Servicios
Sociales no ha ido acomparfiado de un incremento de la plantilla acorde a tal aumento.

> Falta de cobertura de las bajas que acaecen en la plantilla ordinaria.

9 https:/elejido.ideal.es/elejido/oficina-defensor-pueblo-recoge-centenar-qguejas-paso-20231124084542-nt.html
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> Movilidady falta de incentivos a la estabilidad en los destinos en zonas rurales de dificil cobertura.
Nos comentan que deberia incentivarse el trabajo en zonas rurales para mejorar su atractivo y
propiciar la estabilidad del personal.

> Se quejan de la carga de tareas que les impide hacer un trabajo de prevencién, limitandose a
resolver los problemas puntualesy a la elaboracion de informes.

> |nexistencia de ratio de atenciéon. Nos explican que no existe una definicién clara en la Junta de
Andalucia sobre la ratio de personal.

A la vez, nos trasladan muchas de sus preocupaciones que tienen que ver con problematica de la
gestion de las prestaciones y de las funciones de los servicios sociales:

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 poblacion demandantes con
indicadores de exclusion, o mal funcionamiento de las ayudas del alquiler.

Con respecto a la gestiéon de la dependencia: Falta personal para la gestion de todo el procedimiento
de la Dependencia; retraso en la valoracion de la dependencia (mas de 8 meses para valorar; dificul-
tades con los cambios de expedientes de otras comunidades o incluso dentro de la propia provincia.
Necesidad de agilizar el tramite.

Con respecto a Infancia, adolescencia y Educacion: Preocupacion por la lentitud de la administracion
para gestionar los procedimientos de absentismo; pocas plazas de Formacion Profesional en los
pueblos que produce que muchos adolescentes se quedan fueran del sistema educativo. Problemas
de salud mental en infancia-menores, problemas de coordinacidn entre los recursos: educacion,
empleo, servicios sociales; pocos recursos y falta de atencion al colectivo de familia y menores o la
infradotacion de recursos humanos en los Equipos de Tratamiento Familiar.

En cuanto al funcionamiento de los Servicios Sociales:
> No hay coordinacion de las distintas administraciones. Coordinarse entre los distintos servicios

de la administracion es indispensable. Nos trasladan la dificultad de acceso a la administracion,
tanto por parte de los ciudadanos como de ellos mismos con las distintas administraciones
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publicas. Los trabajadores sociales reclaman poder tener un interlocutor en cada administracion
para poder tratar los problemas que les llegan.

Escasas reuniones de coordinaciéon dentro de los servicios sociales comarcales. Los trabajadores
sociales reivindican la necesidad de establecer espacios de puesta en comun a nivel laboral como
el llevado a cabo con esta iniciativa.

Falta de recursos humanos en los Servicios Sociales. Entienden que existen una deficiente
financiacion de los SSCC, dotados con poco personal estable.

Sobrecarga en la recogida y registro de datos de interesados/as. Manifiestan la necesidad de
simplificar procedimientos, y de transitar hacia una administracion electréonica con acceso justo
para toda la poblacion. Necesidad de mejorar los programas informaticos y que se coordinen
entre si.

Es preciso mas innovacion en los servicios sociales. Plantean que es necesario aportar por una
mayor cualificacion, optimizar metodologias y para ello se requiere una dptica desde un punto
de vista estructural. Hay que mejorar la formacion del personal y necesitan tiempo para ver mas
cosas y no convertirse en certificadores de prestaciones y de vulnerabilidad.
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2.3.2. Justicia, Memoria
Democraticay Politica Interior

2.3.2.1. Introduccion. La co-gobernanza en
una Justicia sostenible

El pasado afio inicidbamos el presente apartado hablando del fundamento ético del derecho a la
jurisdiccion como parte de la dignidad de las personas, y cdmo determinados grupos por razén de su
edad, género, estado fisico o mental, o por circunstancias sociales, econdmicas, étnicas y/o culturales,
encuentran especiales dificultades o barreras para ejercitar con plenitud este derecho.

Debemos lograr la erradicacion de dichas desigualdades para conseguir la igualdad en el acceso a la
justicia, y esta adaptacion a los cambios de la sociedad nos lleva al concepto de “Justicia Sostenible”.

El Informe 2023 de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de la ONU muestra que mas de la
mitad del mundo estd quedando atras, ya que los avances para mas del 50% de las metas de los
ODS son endebles e insuficientes, y el 30 % estan estancadas o han retrocedido. Esta falta de pro-
greso significa que las desigualdades seguiran profundizando y aumentara el riesgo de un mundo
fragmentado que funcione en dos velocidades, lo que nos lleva a exigir una justicia que debe ser
accesible para todos y que dicho acceso se encuentre en el centro de las estrategias de crecimiento
inclusivo y sostenible.

Por otro lado, las injusticias estructurales, las desigualdades y los desafios emergentes en ma-
teria de derechos humanos alejan el logro de sociedades pacificas e inclusivas cada vez mas
de una realidad deseada, siendo necesario la adopcion de medidas que restablezcan la confianza
y refuercen la capacidad de las instituciones para garantizar la justicia para todos, facilitando una
transiciéon pacifica hacia el desarrollo sostenible.

En cuanto a las Alianzas para alcanzar los objetivos (ODS 17), a pesar de una mejora del 65% en el
acceso a Internet desde 2015, y los avances en la reduccion de la brecha digital que disminuyeron
después de la pandemia, se requieren esfuerzos constantes para garantizar un acceso equitativo a
Internet para todos.

Por lo que respecta a la “Justicia 2030", como plan de trabajo a 10 anos, va a suponer la implicacion
de diferentes equipos de gobierno, lo que nos lleva a perseguir la co-gobernanza como espacio de
didlogo e informacién, que en el dambito de la Administracion de Justicia es amplio al encontrarnos,
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por un lado las competencias que en este ambito tienen algunas Comunidades autbnomas, como
Andalucia; por otro lado, con la gestion del Ministerio de Justicia, ademas de las competencias de
otras instituciones como el Consejo General del Poder Judicial y la Fiscalia General del Estado.

La necesidad surgida de una co-gobernanza en la gestion de la pandemia cred instrumentos como
la Conferencia Sectorial, la Comisién Nacional de Estadistica Judicial o el Comité Técnico Estatal de
Administracion Judicial Electrdnica, y propicid que se sentaran las bases para establecer nuevas
estructuras en aquellos puntos que las CCAA y el Ministerio de Justicia acordaron desarrollar con-
juntamente, como el sistema de gestion procesal, la eficiencia organizativa, recursos personales y
humanos, etcétera.

A este respecto, el pasado mes de marzo de 2023, se celebrd la Conferencia Sectorial de Justicia
para impulsar el plan Justicia 2030 junto a las comunidades autdnomas. Asi, la Justicia 2030 como
transformacion de este servicio publico, nos trae entre sus objetivos el contribuir a la sostenibilidad y
la cohesion (Objetivo 3), con el desarrollo de un programa concreto de coordinacion y cohesion insti-
tucional entre las instituciones implicadas, generando una arquitectura de co-gobernanza, creando
espacios de didlogo e informacidon, que permita hacer de la Administracion de Justicia un servicio
publico de calidad y mas eficiente.

Por ultimo, en cuanto a “La Senda Andaluza en la Agenda 2030" se establecen como objetivos estra-
tégicos, la mejora de la organizacion de la actividad judicial y alcanzar una mayor especializacion y
mejor respuesta del servicio publico de justicia a la mujer victima de violencia de género.

2.3.2.2. Justicia

La estrategia del Defensor del Pueblo Andaluz debe ser reflejo de la Agenda 2030, teniendo el reto
de conseguir la justicia y con ello la paz, debiendo facilitar el derecho fundamental de acceso a la
justicia para las personas mas desfavorecidas y la aplicacion de las nuevas tecnologias de forma que
la justicia sea mas rapida, agil y eficaz.

El funcionamiento de la justicia no tiene el reconocimiento demandado por la ciudadania, lo que
nos debe mover a buscar una mejor eficacia y eficiencia en la gestion de los recursos con los que se
cuenta, o en su defecto realizar los cambios normativos para lograrlo.

Los objetivos y programas establecidos en la Justicia 2030 vienen definidos, entre otros, en los Pro-
yectos de Eficiencia organizativa, Eficiencia procesal y Eficiencia digital, que se tradujeron en el afio
2022 en la elaboracion del Proyecto de Ley Organica de Eficiencia Organizativa del servicio publico
de justicia, el Proyecto de Ley de Medidas de Eficiencia Procesal del servicio publico de justicia, y el
Proyecto de Ley de Medidas de Eficiencia Digital del servicio publico de justicia.

Sin embargo, concluyd el afio 2022 sin que se culminasen estos proyectos de reforma de la estruc-
tura y organizacion judicial con su publicacion oficial, siendo la situaciéon casi idéntica en 2023, ya
gue no ha sido hasta finales de diciembre cuando se ha publicado el Real Decreto-ley de medidas
urgentes para la ejecucion del Plan de Recuperacion, Transformacion y Resiliencia en materia de
servicio publico de Justicia, funcién publica, régimen local y mecenazgo, que contiene medidas
para la transformacion digital y procesal de la Administracion de Justicia como es la creacién de la
Carpeta Justicia, el Expediente Judicial Electrénico o el procedimiento testigo.

Por ello, con este Real Decreto-ley se aprueban medidas que contenian la Ley de Eficiencia Procesal
y la Ley de Eficiencia Digital, guedando aun pendientes las medidas que contemplaba la Ley de
Eficiencia Organizativa, como son la Oficina Municipal de Justicia o los Tribunales de Instancia y la
correspondiente re-ordenacion de la planta judicial.

Aligual que tenemos presentes estos objetivosy metas, en la tramitacion de los expedientes de queja
nos limita el hecho de que el ejercicio de la potestad jurisdiccional corresponda exclusivamente a
los Juzgados y Tribunales establecidos por las leyes (art. 117.3 CE), lo que determina que el Defensor
del Pueblo Andaluz carezca de competencia para el examen de aquellas cuestiones que estén pen-
dientes de resolucion judicial y lo suspendera si, iniciada su actuacion, se interpusiera por la persona




Informe Anual dPA 2023

interesada demanda o recurso ante los Tribunales ordinarios o el Tribunal Constitucional (art.17.2 Ley
9/1983, de 1 de diciembre del Defensor del Pueblo Andaluz).

No obstante, continlUa estableciendo la norma que ello no impedira, sin embargo, la investigacion
sobre los problemas generales planteados en las quejas presentadas y, en cualquier caso, velara
por que la Administracion Autondmica resuelva expresamente, en tiempo y forma, las peticiones y
recursos que le hayan sido formulados (art. 17.2 Ley 9/1983).

En cuanto al ambito competencial, esto uUltimo debemos ponerlo en relacidon con que las quejas
relativas al funcionamiento de la Administracion de Justicia en Andalucia deberan ser dirigidas al
Ministerio Fiscal o al Consejo General del Poder Judicial, sin perjuicio de hacer referencia expresa en
el Informe general que deberd elevar al Parlamento de Andalucia (art. 15 Ley 9/1983).

El documento “Transformando el ecosistema del Servicio Publico de Justicia” al desarrollar el nuevo
contexto para la Justicia establece lo siguiente:

“La funcion de la Justicia es la tutela de los derechos y la resolucion de los conflictos. El cambio
en la sociedad, la crisis econémica y los nuevos habitos sociales y culturales traen de la mano
una conflictividad diferente. Su gestion debe contribuir al aumento de la cohesion social.
Que nadie se quede atrds y que la resolucion de estos conflictos se haga desde el didlogo y
el acuerdo entre las partes en conflicto, en lo posible, sin necesidad de acudir a los tribunales.
Es funcion del Servicio Publico de Justicia incorporar nuevos instrumentos para la resolucion
de sus conflictos y salir de la crisis como una sociedad mds cohesionada, resiliente y fortale-
cer el contrato social. Estos instrumentos propician la participacion de la ciudadania en la
Justicia entendida como un todo y permiten a la sociedad contribuir a la mayor eficacia del
Servicio Publico de Justicia. La solucion de controversias a través de métodos alternativos a
la via judicial reduce el volumen de recursos trabados ante Juzgados y Tribunales y el indice
de litigiosidad”.

Pero esto sera objeto de desarrollo en otro apartado del presente Informe.

2.3.2.21. Lanormalidad en el funcionamiento anormal
de la Justicia

La ciudadania nos da traslado de situaciones que entiende que vulneran sus derechos, atribuyendo la
mayoria como causa un funcionamiento anormal de la administraciéon de justicia que se corresponde
con una demora en la tramitacion de los procedimientos judiciales.

Estas demoras suelen ser debidas a una paralizacion del procedimiento que dan lugar por si misma
a unadilacidn injustificada en la tramitacion, o a cuestiones relacionadas con los medios materiales
y/o personales, la planta y demarcacion, o con el reconocimiento del beneficio de la justicia juridica
gratuita.

La Constitucion Espafola (CE) atribuye a juecesy tribunales, como poder publico, el acceso a la tutela
judicialy velar por la aplicacion de los principios reconocidos constitucionalmente; asi, la Constitucion
Esparfola establece que todas las personas tienen derecho a obtener la tutela efectiva de los jueces y
tribunales en el ejercicio de sus derechos e intereses legitimos, y a un proceso publico sin dilaciones
indebidas y con todas las garantias (art. 241y 2).

La consideracion y reconocimiento de estos derechos como fundamentales hace que su vulneracion
pueda generar una responsabilidad, ya que los dafios causados por error judicial, asi como los que
sean consecuencia del funcionamiento anormal de la Administracion de Justicia, daran derecho a
una indemnizaciéon a cargo del Estado (art. 121 CE).

A este respecto debemos distinguir dos supuestos de responsabilidad del Estado: la imputable a
error judicial y la que sea consecuencia del funcionamiento anormal de la Administracion de Justicia,
debiendo incluir el derecho a un proceso sin dilaciones indebidas, ya que el quebrantamiento de este
derecho debe entenderse como un supuesto de funcionamiento anormal de la Administracion de
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. (art. 24.2).

Sin embargo, el término “dilaciones” a que se hace referencia, lo es a que el proceso se resuelva en
un tiempo razonable y no a un incumplimiento de los plazos procesales, ya que es frecuente aludir
a que se ha incumplido los plazos procesales establecidos debido a la carga de trabajo que existe en
el concreto érgano judicial, o por que se han de atender asuntos preferentes. En estos casos, si bien
puede faltar la culpa subjetiva del titular del 6rgano, si puede existir una culpa objetiva del Estado
como responsable de la organizacion de este servicio publico.

Debemos resefar la vinculacion existente entre ambos, a pesar de su autonomia: el derecho a un
proceso publico sin dilaciones indebidas y el derecho a la tutela judicial efectiva, que regula el mis-
mo precepto constitucional en su apartado primero, ya que dicha tutela ha de ser otorgada dentro
de unos razonables términos temporales desde que la accidn es ejercitada. Sin embargo, tiene una
sustantividad propia, ya que lo reconocido en el fallo de una sentencia puede no vulnerar la tutela
judicial efectiva, pero si no se ejecuta en un tiempo prudencial si podria vulnerar el proceso sin di-
laciones indebidas; y por el contrario, de adoptarse con celeridad medidas eficaces al ejecutar un
fallo no existiria una dilacion, pero si al mismo tiempo no se adoptan las medidas necesarias para su
cumplimiento se podria incurrir en una falta de tutela judicial efectiva.

Los criterios objetivos que al respecto establece el Tribunal Constitucional para determinar si ha
habido dilaciones y si éstas son indebidas, lo que supondria, en caso afirmativo, la vulneraciéon del
derecho fundamental a un proceso sin dilaciones indebidas, son la complejidad del litigio, los mar-
genes ordinarios de duracion de los litigios del mismo tipo, el interés arriesgado por el demandante
de amparo, su conducta procesal, y la conducta de las autoridades.

La percepcion que tienen los ciudadanos de esta cuestion es que la lentitud de la justicia es algo
inherente al sistema y por tanto irremediable, que los procedimientos se dilatan en el tiempo y que
una vez son concluidos con su pronunciamiento pueden dejar de ser Utiles para las partes y dejan
de ser justos.

Hemos tramitado un expediente de queja que es fiel reflejo de lo anteriormente relatado, la gueja
22/6955, en la que el Colegio de Abogados de Cadiz nos da traslado del Acuerdo adoptado por su
Junta de Gobierno en la sesion ordinaria celebrada el dia 27 de septiembre de 2022, en relacién a los
retrasos en los sefialamientos de las vistas en los Juzgados de lo Social de Cadiz, comunicacion
que de la misma forma habia sido trasladada al Defensor del Pueblo Espafiol, Consejo General del
Poder Judicial, Tribunal Superior de Justicia de Andalucia, Audiencia Provincial de Cadiz, Consejeria
de Justicia de la Junta de Andalucia y Ministerio de Justicia.
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Mediante dicho Acuerdo, se pone en conocimiento de su queja por la persistente situacion de atrasos
en la tramitacion de procedimientos en los Juzgados de lo Social de la ciudad de Cadiz, no solventada
tras las anteriores quejas formuladas por esta Corporacion mediante sendos Acuerdos de su Junta
de Gobierno en sesiones celebradas en las fechas de 25 de febrero de 2020 y 28 de septiembre de
2021, agravada con el transcurso del tiempo y que continuaba provocando graves e inaceptables
perjuicios para los justiciables, al dilatarse excesivamente en el tiempo la respuesta judicial a las
demandas formuladas, quebrantando asi el derecho a la tutela judicial efectiva y a un proceso sin
dilaciones indebidas.

Asi, en el dmbitos de nuestras competencias procedimos a la admision de la queja a tramite y a soli-
citar informacioén del Secretario Coordinador Provincial de Justicia en Cadiz y la Delegacién Territorial
de Justicia, Administracion Local y Funcién Publica en Cadiz.

Por el Secretario Coordinador Provincial de Justicia en Cadiz se evacud el siguiente informe:

“Del informe evacuado por el lltre. Sr. LAJ del juzgado de referencia se desprende y colige
que la situacion referida no se da tanto en la lentitud del tramite, que no es tal puesto que el
tramite se realiza con relativa rapidez, como en el tiempo que media desde la presentacion
de la demanda hasta el sefialamiento de la misma y celebracion del acto del juicio.

En este particular, es preciso tener en cuenta lo siguiente:

> En primer lugar, el volumen de entrada de asuntos en estos juzgados es enormemente
superior a lo establecido por los modulos de carga del CGPJ que fijan en 800 asuntos
anuales lo que debe de soportar un juzgado de estas caracteristicas, siendo que su entrada
anual, desde hace ya una década supera los 1200 asuntos/arfio. (Orden JUS/1415/2018, de 28
de diciembre, por la que se publica el Acuerdo entre el Consejo General del Poder Judicial
y el Ministerio de Justicia para la determinacion del sistema de medicion de la carga de
trabajo de los drganos judiciales.)

> Porotrolado, en la reciente inspeccion sufrida por dichos juzgados se ha puesto de mani-
fiesto por el Servicio de Inspeccion del CGPJ la necesidad de ampliar la plantilla del drgano
dotandola de mds personal, dada la situacion actual.

> Enlos afios 2020 y 2021 se implementd una medida de apoyo basado en el auto-refuerzo
por las tardes para paliar los efectos de la paralizacion de la actividad judicial debido a
la pandemia, todavia activa, derivada de la propagacion del virus Sars-Cov-2, también
denominado Covid-19, y que motivo el Decreto 963/2020 de 14 de marzo que declaré el
Estado de Alarma en todo el territorio nacional.

> La actual carga de entrada asi como la pendencia existente como consecuencia de ello
no hace sino poner de manifiesto la necesidad de ampliar los medios personales y ma-
teriales conque se trabaja en la Administracion de Justicia, en general, y en los Juzgados
de lo Social en particular.

El aumento continuado y sistemdtico del volumen de trabajo que tienen estos juzgados es
un problema endémico desde hace muchos arios (desde la crisis de 2008). Es por ello que
nos encontramaos con una situacion no de naturaleza coyuntural, que afecta a unos organos
determinados, sino de cardcter estructural contra la cual poco se puede hacer si no se gene-
ran los medios necesarios para paliar la misma, lo cual no depende del personal que trabaja
en estos organos judiciales sino de la Administracion Publica, que debe de implementar las
oportunas soluciones para ello”,

Por su parte, la Delegacion Territorial de Justicia, Administracion Local y Funciéon Publica en
Cadiz se pronuncié de forma similar, afladiendo que “Ante la carga de trabajo de estos juzga-
dos, la Secretaria General de Servicios Judiciales ha comunicado con fecha 13/03/2023 que ha
incluido entre las propuestas de creacion de juzgados por cargas de trabajo para el ejercicio
2023 un cuarto juzgado de lo social en Cadiz, estimandose el exceso porcentual de carga de
trabajo sobre el modulo de un 37,90%. A peticion de esta Secretaria General de Servicios Judi-
ciales, se informard trasladando que puede ser posible su prevision de puesta en marcha con
fecha 31.12.2023 si se dan las circunstancias necesarias de disponibilidad de crédito para ello”.




2.3. JUSTICIAY CULTURA DE PAZ

A ese respecto, la Consejeria de Justicia, Administracion Local y Funciéon Publica y el Tribunal Superior
de Justicia de Andalucia (TSJA) acordaron en Comisién Mixta solicitar al Ministerio de Justicia la
creacién de 22 nuevas unidades judiciales para el préoximo ano, que respecto a este orden jurisdic-
cionaly provincia fue la creacion en Cadiz de un nuevo Juzgado de lo Social.

Finalmente, el ya referido Real Decreto 1170/2023, de 27 de diciembre crea el Juzgado de lo Social
Nn°4 de Cadiz (art. 6.d), que de conformidad con la Disposicion final tercera apartado 2.2.i) entrara en
funcionamiento el 31 de marzo de 2024.

Por otro lado, en la Memoria Anual de Actividades y Funcionamiento del Tribunal Superior de Justicia
de Andalucia, Ceuta y Melilla se recoge la elevada tasa de litigiosidad y el alto nivel de entrada de
asuntos en general, lo que supone “una gran judicializacion de los conflictos entre la ciudadania,
una sobreutilizacion del proceso y sobrecarga innecesaria en los Juzgados. Y es preciso apostar, con
decision y firmeza, por mecanismos complementarios para la solucion de conflictos”.

En relacion a los procedimientos de despido indica la Memoria que “han aumentado considerable-
mente (un 11%), registradndose 19.349 frente a los 17.484 del ario 2021. La pendencia (14.730) ha subido
un 4% respecto al arfio anterior y sigue poniendo de manifiesto la necesidad de medidas de apoyo a
la jurisdiccion social, que puede sufrir el mayor colapso, y donde ya se trabaja en una situacion de
sobrecarga y retraso alarmante en la tramitacion de los procedimientos y sefialamiento de juicios
en algunos partidos judiciales”.

Esta dilacion en la tramitacion de la primera instancia puede verse duplicada, si a nuestro derecho
interesa recurrir la resolucion dictada.

En los expedientes de quejas 23/7778 y 23/7828, tras la interposicion de los correspondientes recursos
de Suplicacién, fueron admitidos a tramite por el Tribunal Superior de Justicia de Andalucia Sala de lo
Social de Sevilla, con fecha 22-2-2022 en el primeroy 2-5-2023 en el segundo, designandose Ponente
y quedando pendiente de seflalamiento de fecha para deliberacion, votacion y fallo.

El informe evacuado por el LAJ Titular de la Sala de los Social del TSJA en Sevilla, indica lo siguiente:

“Esta Sala de lo Social de Sevilla del TSJA conforme a la Estadistica del tercer trimestre de 2023
del CG.P.J. (aprobada por este érgano la semana pasada, y que se publicita por Internet, via
WERB pertinente) tiene pendiente de resolver 6.280 Asuntos (de los cuales 6.260 son recursos
de suplicacion).

Esta Sala desde el pasado mes de septiembre cuenta con tres Magistrados menos (de una
plantilla total de 12). El pasado lunes 23 se ha cubierto una por “Comision de Servicios’, pero
las dos restantes contindan sin cobertura (precisamente de la “Seccion Segunda”, conocedora
de los recursos de Suplicacion ante los que se formula ambas Quejas). Estas vacantes tienen
trascendencia, relevancia a la hora de la resolucion de asuntos al suponer un menor ndmero
de dictado de sentencias (y en, su caso, de Autos Definitivos).

Desde el pasado mes de Marzo se estd implementado en esta Sala el sistema informdtico
‘@adriano” por la Consejeria pertinente de la Junta de Andalucia, suponiendo dicha imple-
mentacion una enorme demora en la tramitacion de asuntos, con bastantes disfunciones,
deficiencias y problemas de todo tipo, que fueron advertidos a la Sala de Gobierno del TSJA
(con sede en Granada), que emitio Informe el pasado mes de julio, sin que hasta la fecha la
Administracion Autonomica haya solucionado y solventado totalmente las “incidencias y
defectos” denunciados.

Incluso la Administracion Autonomica referida suspendio durante dos meses la mencionada
implantacion (implementacion). Ello ha supuesto, a todos los “operadores juridicos” de este
Tribunal una “carga de trabajo” extra y dilatacion (tardanza) en su quehacer diario.

B. QUEJA N° 23/7778 (RECURSO DE SUPLICACION N° 530/22)

En este recurso de Suplicacion, segun las normas de reparto de esta Sala, probablemente el
mes de Enero o Febrero se fijard como fecha para su deliberacion, votacion y fallo; y posterior
dictado de sentencia (y o auto definitivo, en su caso).
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C. QUEJA N°23/7828 (RECURSO DE SUPLICACION N° 825/20231)

La fecha de deliberacion, votacion y fallo de este recurso de Suplicacion serd mds tardia;
cuando por el turno de reparto le corresponda, segun las normas de esta Sala”.

2.3.2.2.2 El caso especial del Registro Civil

Con fecha 30 de abril de 2021 entré en vigor en su totalidad La Ley 20/2011, de 21 de julio del Registro
Civil, que en su Preambulo establece que «su modernizacion hace pertinente que su llevanza sea
asumida por funcionarios publicos distintos de aquellos que integran el poder judicial del Estado,
cuyo cometido constitucional es juzgar y ejecutar lo juzgadon.

De esta forma, quedan deslindadas las funciones gubernativas y judiciales, optando por un érgano
o entidad de naturaleza administrativa con el fin de prestar un servicio publico de mayor calidad, sin
perjuicio de la garantia judicial de los derechos de la ciudadania, y quedando adscrito a la Direcciéon
General de los Registros y Notariado del Ministerio de Justicia.

La forma de relacionarse electronicamente la ciudadania con la Administracion es un derechoy no
una obligacidn, por el contrario ésta debe ser tratada con respeto y deferencia por los empleados
publicos, asi como asistirles en el uso de los medios electronicos (art. 12 y 13 de la Ley 39/2015, de 1 de
octubre).

Por otro lado, son principios que deben regir las relaciones electrénicas entre el ciudadano y la ad-
ministracion, los de accesibilidad, el de facilidad de uso y el de reduccion de la brecha digital (art.
2 RD 203/2021, de 30 de marzo, y art. 3 D 622/2019, de 27 de diciembre), constituyendo la asistencia
presencial como uno de los canales obligatorios de prestacion de asistencia necesaria para facilitar
el acceso de la ciudadania (art. 4 D 622/2019, de 27 de diciembre).

Sin embargo, nuevamente en el presente afio se han vuelto a repetir las quejas relacionadas con las
dificultades de los ciudadanos para acceder al Registro Civil, bien sea por la obligacion de solicitar
una cita previa que han de gestionar via web, lo que para muchas personas supone un problema o
imposibilidad de acceso; bien por la escasez o inexistencia de citas, que en la mayoria de los casos se
debe a que la agenda de citas estd cerrada; bien por la deficiencia de medios personales y/o mate-
riales con los que cuenta el Registro Civil.

Logicamente la situaciéon de cada Registro Civil es distinta, si bien entendemos que la diferencia mas
notable viene dada cuando el Registro Civil se encuentra atribuido a uno de los Juzgados Mixtos del
partido judicial, en atencidén a los medios personales de los que se dispone.

Uno de estos expedientes, referido a la queja 23/5448, fue incoado tras la recepcion de un informe
evacuado por el Letrado de la Administracion de Justicia del Juzgado Mixto n°1 de Berja (Almeria)
al que adjuntaba el informe que “Sobre la necesaria implementacion de medidas de refuerzo y
adaptacién tecnolégica para el Juzgado de Primera Instancia e Instruccion n°l de Berja” habia
dirigido al Tribunal Superior de Justicia en Andalucia y a la Delegacion Territorial de Justicia de la
Junta de Andalucia, y del que podemos destacar lo siguiente:

“En relacion con las vicisitudes que rodean al Juzgado de Primera Instancia e Instruccion n°l
de Berja, téngase en cuenta que las materias asumidas por este Juzgado abarcan el Derecho
Civil y el Derecho Penal ... es necesario resefiar que la oficina al completo, que muestra cada
dia un compromiso absolutamente incuestionable y una actitud intachable, estd colapsada
ante la insuficiencia de medios y la minusvaloracion de la litigiosidad en Berja por parte de
las instituciones.

La situacion de este organo jurisdiccional se explica por la falta de medios personales y ma-
teriales y por la tardanza por parte de la Administracion en la cobertura de las bajas del per-
sonal del Juzgado ... Mencion necesaria debe hacerse al hecho de que se realizan guardias
semanas alternas (una si'y otra no), siendo tal la actividad de guardia que no permite hacer
trabajo ordinario esas semanas.
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Segun datos aportados a este Juzgado por el Servicio de Inspeccion del Consejo General del
Poder Judicial, el Juzgado de Primera Instancia e Instruccion n°1de Berja cuenta con una
carga de trabajo del 148% en la seccion penal y de un 170% en la seccion civil”.

Sin entrar en los detalles de la situacion del Juzgado en las concretas materias de los procedimientos
civiles y penales, si transcribimos la parte referida a la falta de medios personales en el Registro Civil,
cuya competencia también tiene atribuida:

“.. lgualmente se requiere el nombramiento de una persona de refuerzo para el Registro
Civil. Precisamente, ante la soledad profesional de DAa. (funcionaria 1), empleada publica
encargada de la tramitacion de todos los expedientes en nuestro Registro Civil, opté, entre los
meses de febreroy marzo del pasado arfo, por compatibilizar las labores en ambos organos
para DnAa. (funcionaria 2), asumiendo sus nuevas funciones de manera ejemplar, mds que
correcta y con plena disponibilidad, sin poner reparo alguno.

Sin embargo, es cierto que Dria. (funcionaria 2) estd adscrita como personal de refuerzo para
el Registro Civil, desemperiando mds funciones de las que debiera, al igual que muchos otros
miembros del equipo del Juzgado de Primera Instancia e Instruccion n°l de Berja, de manera
que se necesita el nombramiento de un miembro del Cuerpo de Tramitacion procesal para
desempenar funciones en el Registro Civil, de forma que pueda aprender lo necesario antes
de la jubilacion de Dna. (funcionaria 1) que, si no ha de cesar antes por cobertura de su plaza
por personal titular, se jubilara el proximo dia 14 de octubre de 2023.

De los hechos ya descritos se colige el cardcter extraordinario de la situacion y, dada la con-
currencia en el Partido judicial de Berja de dos Unicos Juzgados con una fuerte carga de
trabajo y guardias alternas, la necesidad de activar los mecanismos para la concesion de
medios personales y materiales ...”

Ante este situacion, es interés de esta Defensoria conocer la respuesta que se haya realizado y las
medidas adoptadas para solventar dicha cuestion, encontrandonos a la espera del informe interesado
a la Delegacion Territorial.

Esto nos ha llevado a establecer como objetivo para el préoximo afo la tramitacion de una queja de
oficio que tendrd como objeto conocer la situacién de los Registros Civiles en Andalucia, centran-
donos en la regulacién, funcionamiento y gestion de la cita previa, las relaciones de puestos de
trabajo y las deficiencias que en materia de personal y material puedan tener.

2.3.2.2.3. Justicia Gratuita

Si bien en apartados anteriores hacemos referencia a la limitacion de nuestro ambito competencial
en materia de Justicia, sin embargo en el reconocimiento del beneficio de la justicia juridica gratuita,
al ser un procedimiento administrativo, si tenemos capacidad de supervision sobre la tramitacion y
resolucion de los expedientes, con la salvedad de la resolucion del recurso contra la denegacion del
reconocimiento por las Comisiones Provinciales de Asistencia Juridica Gratuita, que resuelve el juez
que por turno le corresponda.

Esta cuestion fue objeto de valoracion en el seno del expediente de queja 21/1137, en donde la intere-
sada tras serle designado letrado y no atender sus repetidas solicitudes procedid a interponer queja
ante el Colegio de Abogados de Jerez de la Frontera (ICA).

Asi, finalmente se nos traslada por el Colegio de Abogados la comunicacion realizada a la interesada
en el sentido de que “habiendo solicitado cambio de Letrado ... se ha resuelto NO PROCEDER AL
CAMBIO SOLICITADO, por no haber causa que lo justifique, ya que el retraso del procedimiento se
debe a problemas de lentitud procesal, no a la inacciéon del letrado”.

Una escueta notificacion a su peticion de cambio de letrado, sin pie de recurso ni fundamentacion
juridica, sin conexion alguna con la queja presentada, no se documenta ni el nUmero de expediente
dado a la queja de la interesada, siguiendo asi el mismo criterio que el expuesto en el contexto del
informe recibido en la queja 21/0880 donde se pronunciaban en sentido de “..no somos una enti-
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dad administrativa y que en el ejercicio de nuestra actividad nuestras resoluciones no llevan pie de
recurso..”.

Tras la fundamentacion juridica que contiene la Resolucién dictada, realizamos las siguientes con-
clusiones:

Sobre la tramitacion del expediente de queja presentada en el Colegio de Abogados por la intere-
sada frente al letrado que tenia designado de oficio, no se acredita el nUmero de expediente que lo
identifique, ni el tramite dado a la queja presentada, solo se conoce el primer comunicado de acuse
de recibo.

En este sentido, el Reglamento de Procedimiento Disciplinario para el ambito territorial de Andalucia,
anexo del Estatuto del Consejo Andaluz de Colegios de Abogados, regula el procedimiento a seguir
tras la denuncia de un comportamiento no ajustado a los deberes profesionales, colegiales o deon-
toldgicos, facultandose a realizar una Informacion Previa para determinar si concurren circunstancias
que justifiquen el inicio de expediente disciplinario (art. 1).

Por lo tanto, tras el escrito de queja y la notificacion de la admision a tramite debid de iniciarse expe-
diente administrativo para la tramitacion de la misma y, en caso de considerarse necesario, abrirse
un periodo de informacioén previa que hubiera concluido conforme a cualquiera de los supuestos
establecidos en el articulo 1.5 del citado Reglamento.

Respecto a la comunicacion a la interesada denegando el cambio de letrado, no se hace referencia
a ningun expediente administrativo, tampoco a ninguna fase del procedimiento, ni se le da pie de

recurso contra dicha decision.
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Finalmente, tras dichas conclusiones se realizaron dos Recomendaciones que fueron aceptadas por
el ICA; una primera, relativa a que todo escrito de queja dirigido al ICA, referido a actuaciones rela-
cionadas con funciones publicas que le son encomendadas por la Ley o por la Administracion, sea
registrado con la referencia y tipo de asunto que le corresponda, e iniciado y tramitado expediente
administrativo en el caso contemplado en la normativa de referencia.

Asi como una segunda, consistente en que en aquellos actos administrativos que se dicten contra los
gue guepa algun tipo de recurso, figure dicha informacion al pie de la comunicacion que se realice.

Cuestion similar ha sido objeto de tramite en la queja 23/5718 en la que el interesado le es designado
letrado de oficio, y transcurrido mas de un afio desde dicha designacion presenta escrito con fecha
29-5-23 ante el Colegio de Abogados de Cadiz indicando expresamente lo siguiente: “CAMBIO DE
LETRADO Y QUEJA ya ha pasado mads de un afo y ni siquiera se ha presentado la querella”, reci-
biendo como respuesta con fecha 15-6-23:

“En contestacion a su escrito, interesando el cambio de Abogado de Oficio, por medio de la
presente le informo que, una vez obtenida la informacion pertinente, no procede tal cambio
de Letrado, al resultar insuficientes las razones alegadas y analizadas adecuadamente las
circunstancias concurrentes”.

Debemos indicar que en la resolucion emitida no nos hemos pronunciado sobre si procede o no el
cambio de letrado solicitado, si no a valorar si la tramitacion del expediente ha supuesto o no una
vulneracion de los derechos del interesado, y a considerar las siguientes cuestiones: incoacion del
expediente, motivacion suficiente de la decisidon adoptada, recurso que cabe interponer ante la de-
cision adoptada, e insostenibilidad de la pretension.

Respecto a estas cuestiones, realizamos la misma consideracidon ya comentada anteriormente en
la queja 21/1137 respecto a la regulacion que la Ley 10/2003, de 6 de noviembre hace de los Colegios
Profesionales de Andalucia.

En cuanto a la incoaciéon de expediente, tanto el escrito de respuesta recibido por el interesado como
el informe evacuado a esta Defensoria, carecen de referencia alguna a expediente incoado al efecto,
limitandose a adjuntarnos copia del escrito formulado por el interesado y de las alegaciones ofrecidas
por el letrado, en base a los cuales se determind la improcedencia de cambio de letrado.

Siendo la pretension del interesado doble, que le sea nombrado nuevo letrado y presentar queja
contra el letrado que tiene designado, consideramos importante conocer ante qué tipo de expe-
diente nos encontramos, y teniendo en cuenta la referencia manuscrita existente en el escrito de
alegaciones del letrado, parece que se incoa expediente de queja (N.°156). Sin embargo, la respuesta
recibida por el interesado no resuelve queja alguna y se limita a denegar la solicitud de cambio o
sustitucion de letrado.

Si estuviéramos ante un expediente de queja con el objeto de verificar la afirmacion del interesado
-"yva ha pasado mds de un ario y ni siquiera se ha presentado la querella’™, entendemos que proce-
deria el inicio de la Informaciéon Previa que regula en su articulo 11 el Reglamento de Procedimiento
Disciplinario para el ambito territorial de Andalucia, anexo del Estatuto del Consejo Andaluz de Co-
legios de Abogados.

Podriamos entender que, a tenor de las alegaciones del letrado, procederia el archivo de dicha Infor-
macion Previa, pero ni se ha producido la notificacion que establece el articulo transcrito (art. 11.3),
ni en la comunicacion al interesado se hace referencia a archivo alguno (art. 11.5), sino tan solo a que
no procede la solicitud de cambio de Abogado de oficio.

Si por el contrario, estuviésemos ante una mera solicitud de cambio o sustitucion del letrado designa-
do, la Ley de Asistencia Juridica Gratuita viene a establecer que «recibida la solicitud, dicho Colegio
dara traslado por cinco dias al profesional cuya sustitucion se interesa, resolviendo a continuacion
de forma motivada en el plazo de quince dias» (art. 21bis.2).

Esto nos lleva a la segunda y tercera cuestion, la falta de motivacion y pie de recurso, ya que en todo
caso la decision adoptada ha de ser suficientemente motivada, fundamentacion que no se produce
en la respuesta recibida por el ciudadano y que lo deja en situacion de indefension. Y ademas, «Las
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resoluciones que denieguen el derecho a la designacion de nuevo profesional podran ser impugna-
das por el beneficiario de la asistencia juridica gratuita, en los términos del articulo 20» (art. 21 bis.5),
cuestion comentada anteriormente en la queja 21/1137.

Por ultimo, a la hora de analizar una posible insostenibilidad de la pretensiéon del ciudadano, el art.
32 de la Ley 1/1996 es meridianamente claro al indicar que «Cuando el Abogado designado para un
proceso considere insostenible la pretension que pretende hacerse valer, deberd comunicarlo a la
Comision de Asistencia Juridica Gratuita, dentro de los 15 dias siguientes a su designacion, exponiendo
los motivos juridicos en los que fundamenta su decision. Transcurrido dicho plazo sin que se produzca
tal comunicacion, o sin que el Abogado pida su interrupcion por falta de la documentaciéon necesaria
para evaluar la pretension, éste queda obligado a asumir la defensan.

Encontrandose el presente Informe Anual en fase de elaboracion, hemos recibido del Colegio de
Abogados de Cadiz la aceptacion de las Recomendaciones anteriormente realizadas.

2.3.2.3. Memoria democratica

En consonancia con la Ley 20/2022, de 19 de octubre, de Memoria Democréticay Ley 2/2017. de 28 de
marzo, de Memoria Historica y Democratica de Andalucia, esta Defensoria se muestra comprometida
con los valores de las normativas estatal y autondmica en materia de Memoria Democratica, habiendo
tramitado quejas remitidas tanto por ciudadanos particulares como por Entidades Memorialistas, asi
como las iniciadas de oficio para conocer las actuaciones de las administraciones publicas al respecto.

En cuanto a la eliminaciéon de elementos contrarios a la Memoria Democrética, regulados en el
articulo 35 de la ley nacional y articulo 32 de la ley autondmica, ya hemos hecho referencia al amplio
grado de cumplimiento de la norma.

Sin embargo, una cuestion que Nos sigue preocupando a este respecto ha sido la comunicacion por
algunas corporaciones locales, que ante la falta de certeza de considerar algunos elementos como
contrarios a la memoria democratica, habian elevado consulta -tal y como establece la norma- al
Comité Técnico de la actual Consejeria de Turismo, Cultura y Deporte.

Misma situacion que nos encontramos en la queja 22/8573, expediente de oficio iniciado en relacion
a las denominaciones de centros educativos que pudieran ser contrarios a la Memoria Historica
y Democrética, donde es la propia Administracion Autondmica -la Consejeria de Educacion- la que
traslada consulta al Comité Técnico.

Asi, inicialmente tras solicitar informacién a la Direccion General de Planificacion y Centros de la
Consejeria de Educacion de la Junta de Andalucia, se nos comunico el traslado de dicha solicitud a
la Viceconsejeria de Turismo, Cultura y Deporte, respuesta que aln no se ha producido.

Y es que esta cuestion viene de lejos, ya en 2020 iniciamos de oficio la queja 20/2502, relativa a la crea-
cion del Comité Técnico que establece el articulo 32.6 de la Ley Andaluza de Memoria Democratica,
Yy que se archivo en diciembre de ese afo tras la publicacion de la Orden de 27 de julio de 2020 por
la que se crea y regula dicho comité.

Posteriormente, en octubre de 2021, tras tener conocimiento por una comparecencia en el Parla-
mento de la Sra. Consejera de Cultura y Patrimonio Histdrico de que aun estaban por nombrar los
componentes del comité técnico, consideramos oportuno dirigirnos nuevamente a la Viceconse-
jeria de Cultura con objeto de que se nos informara al respecto, comunicandonos con fecha 15 de
noviembre siguiente el Comisionado para la Concordia que aun quedaba por encontrar a uno de los
tres miembros para poder constituir el citado Comité.

A tenor de dicha informacion, se continud sin éxito solicitando reiteradamente informacion al res-
pecto, por lo que se estimd oportuno la incoacion de oficio de la queja 23/4327 ante la Consejeria de
Turismo, Cultura y Deporte, a fin de conocer, la fecha en la que tiene previsto conformar el comité
técnico, habiéndose recibido a tal efecto, en el mes de julio pasado, el siguiente informe de la Sra.
Comisionada para la Concordia:
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“En respuesta al escrito del Defensor del Pueblo (023/4327) en el que se solicita que se indique
la fecha en la que estad previsto que se conforme el Comité Técnico sobre simbolos contrarios a
la memoria democrdtica de Andalucia, se indica que, una vez realizadas por el Comisionado
para la Concordia las consultas necesarias para poder determinar una fecha de constitucion,
los miembros del citado Comité serdn nombrados a principios del dltimo cuatrimestre del
ano 2023

A la fecha de elaboracion del presente informe, no nos consta que el Comité Técnico haya quedado
constituido, por lo que hemos vuelto a remitir nueva comunicacion a la Viceconsejeria para que nos
informe al respecto.

Finalmente, en relacion a las politicas publicas integrales de memoria democratica y el deber de
memoria democratica, hemos iniciado la preparacion de una actuacion de oficio sobre los lugares
de memoria democratica, que tendran una funcion conmemorativa y didactica, para los que se crea
un inventario como instrumento de publicidad y conocimiento de los mismos.

Y en el &mbito de nuestra Comunidad Auténoma de forma similar, la Ley 2/2017, de 28 de marzo,
de Memoria Histérica y Democratica de Andalucia, tiene por objetivo la regulacion de las politicas
publicas para la recuperacion de la Memoria Democratica, con la finalidad de garantizar el derecho
de la ciudadania andaluza a conocer la verdad de los hechos acaecidos, asi como la proteccién, con-
servacion y difusion de la Memoria Democratica como legado cultural de Andalucia.

La Ley Andaluza define el Lugar de Memoria Democratica como «aquel espacio, inmueble o paraje
que revele interés para la Comunidad Auténoma como patrimonio histdrico, sin perjuicio de lo dis-
puesto en la Ley 14/2007, de 26 de noviembre, del Patrimonio Histérico de Andalucia, por haberse
desarrollado en él hechos de singular relevancia por su significacion histdrica, simbdlica o por su
repercusion en la memoria colectiva ..» (art. 21).

Mientras que Sendero de Memoria Democratica es el «conjunto formado por dos o mas Lugares de
Memoria Democrética de Andalucia que se encuentren uno a continuacién de otroy tengan criterios
interpretativos comunes de caracter histérico, paisajistico o simbdlico, o valores relevantes de tipo
ambiental, etnografico o antropoldgico» (art. 22.1).

Seran incluidos en el Inventario aquellos espacios, inmuebles o parajes que rednan las caracteristicas
anteriormente definidas (articulos 21y 22), cuya formacion, conservacion y divulgacion corresponde
a la Consejeria competente en materia de memoria democratica (art. 23).

Sin embargo, si en estos momentos visitamos la pagina web de la Consejeria de Turismo, Cultura y
Deporte, consejeria que tiene atribuida las competencias en esta materia, podemos acceder al cata-
logo digital de Lugares de Memoria Histdrica en Andalucia, una pagina web puesta en marcha el 9
de mayo de 2017 con 50 referencias repartidas por las ocho provincias, pero que a pesar de indicarse
gque ira incorporando nuevas inscripciones, contintan catalogadas las mismas 50 referencias.

Debemos destacar la labor que desarrollan y promueven los movimientos sociales, como son las
entidades memorialistas, movimiento asociativo que tanto la norma estatal como la autondmica
reconocen, y que la primera de ellas define como aquellas asociaciones, fundaciones y otras enti-
dades y organizaciones de caracter social entre cuyos fines figure la preservacion y difusion de la
memoria democratica.

Con estos antecedentes, entendemos oportuno tomar mayor conocimiento en relacién a los Lugares
y los Senderos de Memoria Democratica en Andalucia, si bien de forma previa es procedente realizar
una consulta previa a las distintas Entidades Memorialistas de las diferentes provincias en relacion a
los Lugares y Senderos de la memoria tanto los inventariados y catalogados, como los que no estén
inventariados y catalogados o estén pendientes de estarlo en su provincia.

2.3.2.4. Politica interior

El presente apartado engloba las materias de Politica Interior enmarcadas en los Ayuntamientos
y en la Consejeria de Presidencia, Interior, Didlogo Social y Simplificacion Administrativa, y hacen
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referencia a la actuacion de los Cuerpos y Fuerzas de Seguridad, Emergencia y Proteccion Civil,
Procesos electorales, Asociaciones y Juegos y Espectaculos publicos, todas ellas cuestiones que son
transversales entre si.

La Ley 7/1985, de 2 de abril, reguladora de las Bases de Régimen Local (art. 25), reconoce competen-
cias a los municipios en materias de seguridad en lugares publicos y de ordenacidon del trafico de
personas y vehiculos en las vias urbanas, atribuyendo por tanto a las Policias Locales las funciones
naturales y constitutivas de toda policia, asi como funciones de colaboracidn con las Fuerzasy Cuerpos
de Seguridad en materia de policia judicial y de seguridad ciudadana.

Estableciendo la Ley Orgéanica 2/1986 como funciones de la Policia Local ordenar, sefalizar y dirigir el
trafico en el casco urbano, efectuar diligencias de prevencion, vigilar los espacios publicos y colaborar
con las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado y con la Policia de las Comunidades Auténomas
en la protecciéon de las manifestaciones y el mantenimiento del orden en grandes concentraciones
humanas, cuando sean requeridos para ello.

Sin embargo, la novedad normativa en este &mbito es la Ley 6/2023, de 7 de julio, de Policias Locales
de Andalucia, cuya exposicion de motivos empieza por definir a la seguridad publica como un valor
social que favorece el desarrollo pleno de los individuos, destacando como pretension primordial
de esta norma incrementar el actual nivel de coordinacion y reforzar la identidad de las policfas locales.

La mayoria de las quejas recibidas se refieren a la disconformidad con las actuaciones de las Policias
Locales de los municipios, o por su falta de intervencion, que de conformidad con lo establecido en
la Ley Organica 2/1986, de 13 de marzo (art. 52), asi como en el articulo 21.1.i) de la Ley 7/1985, de 2 de
abril, requladora de las Bases del Régimen Local (art. 21.1.i), los cuerpos de la Policia Local son institutos
armados, de naturaleza civil, con estructura y organizacion jerarquizada, bajo la superior autoridad
de la persona titular de la alcaldia.

En relacidon con este caracter de superior autoridad de los alcaldes se encuentra la funcidn de Poli-
cia Administrativa en lo relativo al cumplimiento de las Ordenanzas, Bandos y demas disposiciones
municipales, lo que lleva al ciudadano que ha sido sancionado a mostrar su disconformidad bien
con la actuacion del agente, bien con lo establecido en la norma municipal aplicada, o bien con la
tramitacion del expediente administrativo.

Claro ejemplo de lo anterior es la gueja 21/8006 en la que el interesado nos comunica que le ha sido
impuesta una sancién por tenencia de animal en la playa -que acepta- pero que considera que esta
deberia ser considerada leve y no grave, lo que supondria rebajar la sancion de 750 euros a 60 euros.

No observandose ninguna irregularidad en la tramitacion del expediente sancionador, si era nuestro
interés conocer los principios de tipicidad y proporcionalidad que la concreta Ordenanza realizaba
en las infracciones en relaciéon a los hechos cometidos, la calificacion de la infraccidon y la sanciéon
impuesta.

El criterio establecido por la Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases del Régimen Local
define las infracciones consideradas como muy graves, y estableciendo el resto como gravesy leves
(art.140.2), utilizando como baremo la intensidad del dafio o perturbacion para realizar la calificacion
de la infraccion como grave o leve.

Teniendo en cuenta que los hechos ocurrieron en el mes de marzo, fuera de la temporada conside-
rada de bafo, y sin presencia de mas personas en la playa al ser un dia lluvioso, la infraccion debid
ser considerada como leve, permitiendo tal consideracion la propia Ordenanza cuando los hechos
tengan escasa significacion, entidad o transcendencia (art. 38.2.6).

La Sugerencia realizada de revision y adaptacion de la Ordenanza municipal fue aceptada por la
Corporacion.

Y de igual forma los hechos que motivo la gueja 21/5104 en donde la interesada tras dar positivo en
alcoholemiay ser condenada penalmente, habia recibido una carta de pago de la Unidad de Gestion
de Multas de la Agencia Publica de Servicios Econdmicos Provinciales, perteneciente al Patronato de
Recaudacion Provincial de la Diputacion Provincial Malaga, en su condicion de érgano instructor de los
procedimientos sancionadores por infracciones de trafico del Ayuntamiento del Rincén de la Victoria.
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Analizados los hechos, ante la existencia de identidad del sujeto, del hecho y del bien juridico prote-
gido, la condena en via penal y la sancién en via administrativa supondria una clara vulneracién
del meritado principio non bis in idem.

Y si bien, en el presente caso no se ha llegado a conculcar dicho principio al no haberse producido
el pago, y haber quedado anulada la sancién administrativa, lo cierto es que esto no ha sido por la
actuacion proactiva del Ayuntamiento o el Patronato, sino a la asistencia letrada de la interesada
que tras la notificacion de la sancidn administrativa presenta el mismo dia escrito comunicando la
condena penal impuesta.

Por otro lado, inicialmente haciamos referencia a la disconformidad que nos traslada la ciudadania
con las actuaciones de la Policia Local, o su falta de intervencion ante |a falta y/o déficit de medios
personales, siendo un claro ejemplo la gueja 22/2931 en la que la interesada, residente en una ur-
banizacion de la costa malaguenfa, nos trasladaba la inseguridad de los vecinos ante los continuos
robos, que se producian con ellos en las viviendas mientras dormian.

Los asaltantes son conocedores de los pocos recursos policiales y que tardan mas de 15 minutos en
llegar al estar a 18 kms del municipio de Estepona, “cuando llega la policia se esconden y cuando
se marchan vuelven a seguir en mds casas. Hay dias que se pueden escuchar 3 alarmas de casas
sonando al mismo tiempo”.

Procedimos al cierre del expediente tras ser inforrmados de las medidas adoptadas -vigilancias pre-
ventivas de las urbanizaciones y diseminados de nuestro término municipal, traslado al Cuerpo Na-
cional de Policia de este municipio y proxima convocatoria de la Junta Local de Seguridad-, si bien
posteriormente al realizar un seguimiento del cumplimento de dichas medidas tuvimos conocimiento
de que aun no habia sido convocada la Junta Local de Seguridad.

Proclamada la seguridad publica como bien juridico a proteger por la Ley Orgénica 2/1986, de 13 de
marzo, de Fuerzas y Cuerpos de Seguridad, se precisa la accién concertada de las Fuerzas y Cuer-
pos de Seguridad, constituyéndose las Juntas Locales de Seguridad como uno de los 6érganos de
coordinacién que, instaurado en la territorialidad del municipio, establece los medios y sistemas
de relacion entre las diferentes Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado. (art. 54.1), siendo el Real
Decreto 1087/2010, de 3 de septiembre, la norma que procede a la aprobacion del Reglamento que
regula las Juntas Locales de Seguridad y establece su marco juridico.

Por ello, procedimos a dictar resolucion al Ayuntamiento, haciendo la Recomendacidn de que se
procediera de forma urgente por esa Alcaldia, en su condicidon de presidente, a la convocatoria de la
Junta Local de Seguridad con el establecimiento del orden del dia que correspondiese, en la que se
incluyera la situacion de inseguridad existente en la urbanizacion. Recomendaciéon que fue aceptada
al ser convocada dicha Junta con fecha 6 de septiembre pasado.

Otro ejemplo lo tenemos en la queja 22/1549, en la que la interesada nos trasladaba que en su
municipio de Los Pedroches existian dos plazas vacantes de policfa local, lo que producia una falta
de seguridad ya que “si se avisaba a la Guardia Civil o Policia de otra localidad pueden tardar en
llegar unos 20 minutos”.

Dimos por concluido el expediente tras el acuerdo adoptado en el Pleno de fecha 25-3-2022, que
por razones de urgencia acordod realizar las gestiones necesarias para dotar a Pedroche de personal,
medios y elementos de seguridad, para la vigilancia y proteccion de nuestras calles, de vecinos y de
sus bienes, convocar de manera urgente la oferta de empleo publico para cubrir las 2 plazas vacan-
tes de policia local, y estudiar la posibilidad y conveniencia o no de crear un cuerpo de Policia Local
compartido con municipios proximos.

Tras la entrada en vigor de la Ley 6/2023, de 7 de julio, de Policias Locales de Andalucia, fue nuestro
interés conocer como iba a proceder la Corporacion municipal conforme a la Disposiciéon transitoria
primera.

Sin embargo, la falta de respuesta por parte de la Corporacion, y las recientes manifestaciones de la
interesada en el sentido de que “el nuevo gobierno ha eliminado la partida presupuestaria desti-
nada a la policia local”, hemos procedido a incoar la queja 24/0278 para conocer las actuaciones
realizadas en desarrollo de las medidas aprobadas en el Pleno del 25-3-2022, asi como si las mismas
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han sido o no cumplidas, confirmacion de la puesta en funcionamiento de las cdmaras de seguridad,
asi como indicacién de las normas que regulan dicho funcionamiento y el proceder de la Corporacion
municipal conforme a la Disposicion transitoria primera de la Ley 6/2023, de 7 de julio, de Policias
Locales de Andalucia.

2.3.2.5. Actuaciones de Oficio

Alo largo del aflo 2023, en materia de Justicia y Memoria Democratica, se han abierto las siguientes
quejas de oficio:

> Q23/4327, ante la Viceconsejeria de Turismo, Cultura y Deporte, relativa a la falta de constitucion
efectiva del Comité Técnico encargado de la relaciéon de elementos contrarios a la Memoria De-
mocratica.

> Q23/8103 ante el Decanato de Sevillay la Secretaria Coordinadora Provincial de Justicia de Sevilla,
referente a los sefalamientos de vistas en la actual sede judicial a pesar del préximo traslado a
la Ciudad de la Justicia.
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2.3.3. Mediacion

2.3.3.1. Introduccion

En 2023 |a cultura de paz en la Institucion ha sido uno de los elementos definitorios de su actuacion,
siguiendo nuestra propia Estrategia 2021-24.

En este sentido se han desarrollado multiples actuaciones para impulsar el paradigma “didlogo,
cooperacion y solucion de problemas’ en todo el territorio andaluz, con las distintas administracio-
nes publicas, con la ciudadania y sus representantes, asi como a lo largo del territorio espanol, en las
distintas defensorias del Pueblo de las CCAA y el Defensor del Pueblo estatal. Ademas, se han lidera-
do los primeros avances y puestas en comun sobre la materia en el grupo de trabajo de Mediacion,
como uno de los bastiones importantes de la cultura de paz en la FIO.

Resefar también la elaboraciéon y publicacion del Informe Monografico sobre el Enfoque actual del
dPA sobre la cultura de pazy la mediacion en Andalucia gue comentaremos en el siguiente apartado
2.3.4. del presente informe.

Para finalizar este punto, conviene resaltar que la mediacion que desarrolla el dPA en la actualidad
es mediacion administrativa extrajudicial, si bien se suscribid convenio con el CGPJ para iniciar una
experiencia piloto en la mediacién intrajudicial con la jurisdicciéon contencioso-administrativa en un
par de provincias de nuestra comunidad auténoma (Huelva y Sevilla), para lo cual tenemos desarro-
llados los protocolos de intervencion conforme a las guias del propio Consejo y con los criterios de
seleccion de temas que el Defensor proponga. El objetivo es especialmente la difusion de la media-
cidn como herramienta para gestionar los conflictos del ambito administrativo con un enfoque de
didlogo y consenso entre la ciudadania y las administraciones publicas para fomentar la cultura de
paz en nuestra Comunidad Auténoma

2.3.3.2. Analisis de las actuaciones de
mediacion

La mediacion como férmula de gestion de quejas para supervisar a las Administraciones PuUblicas
con un enfoque basado en cultura de paz, ha venido siendo sello de este Defensor desde su primer
mandato y hoy puede afirmarse que su consolidaciéon y desarrollo son un referente para todo el te-
rritorio nacional y latinoamericano, a través de la FIO.

Siguiendo la estructura propuesta por la Estrategia del dPA 2021-2024, se procede a comentar los
asuntos mas destacables del periodo 2023, que afectan a los ejes de Personas y de Prosperidad y
Planeta. En relacién al eje de cultura de paz, se ha comentado mas arriba y dado que el analisis de
la mediacién aborda por si misma dicha materia.

Debe resaltarse la tonica general en la gran mayoria de las quejas gestionadas, en las que ha sido
recurrente la insatisfaccion general de la ciudadania ante el silencio administrativo. Este aspecto
se resuelve en mediacion, en la medida en que las administraciones publicas acuden a las sesiones y
escuchan de primera mano a las personas afectadas, que sienten que por fin han sido atendidasy en
bastantes ocasiones relajan su ofuscacion al descubrir que la administracion estaba llevando a cabo
actuaciones aunque no eran conocedores de ello hasta el momento del encuentro. Por ello, sentarse
a la mesa de didlogo que procura el modelo de intervenciéon mediador es fuente de satisfaccion para
ambas partesy para la relacion entre ellas, previniendo escaladas y nuevos conflictos emergentes.
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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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Desde el drea de mediacion del Defensor, se suele afrontar la intervencion en estos escenarios desde
la conviccion de ser una problematica sobre la que podemos contribuir mas a su transformacion
para una mejora y/o minimizar sus efectos, conscientes de la dificultad de concluir con una solucion
o resolucion inmediata.

A la Oficina del Defensor del Pueblo Andaluz acude una ciudadania dafada y desgastada por las
consecuencias de las molestias que provoca un ruido constante, y su pretension prioritaria se diri-
ge al cierre del local responsable, o bien al cambio de ubicacion. Ello es asi, por cuanto ven que su
reclamacioéon no es atendida, o desconocen qué tipo de intervencion ha podido llevar a cabo ya el
Ayuntamiento correspondiente frente a “su” problema.

Por tanto, se debe destacar que es un aspecto comun a todas estas quejas, el silencio de la adminis-
tracion ante sus demandas, o la insuficiencia de la respuesta administrativa informando de la apertura
de expedientes sancionadores y la persistencia del problema a pesar de ello. La via de gestion con
un enfoque exclusivamente administrativo parece no poner fin al problema, resultando la gestion
complementaria de un espacio de mediacion idonea a efectos de minimizar los efectos perjudiciales
para la poblacién y para su relacion con sus representantes publicos.

Al'igual que referfamos con anterioridad, estos casos resultan ser un escenario de gestion medidora
gue requiere la cooperacion de distintas areas municipales, incluso la cooperacion ciudadana.
Por ese motivo, en todas estas mediaciones se incorpora el compromiso de crear una comunicacion
directa con los vecinos, incluso a veces la importancia de establecer una periodicidad de reunirse
ambas partes, en sesiones lideradas por el area municipal competente o por los distritos correspon-
dientes en las capitales de provincias donde cuentan con dicha estructura.

En este sentido, nos hacemos eco de las palabras de un ingeniero técnico industrial municipal tras la
experiencia de su participacion en la mediacion: “Adjunto formulario en referencia a la mediacion que
tuvimos en lunes 20 de noviembre en Nerja, comentarte que me parecid una gran idea y una forma
diferente de afrontar el problema, los comentarios de los presentes han sido muy valiosos para cono-
cer aspectos que desconociamos por lo que tomé nota e intentaremos solucionar, gracias por todo”.

Se consideran situaciones complejas, ademas, aquellas que nos plantean quejas ciudadanas relativas a
la contaminacién acustica que proviene de la emisiéon de musica, y de las concentraciones en exceso
de personas que permanecen en la calle, fuera de los locales, hasta altas horas de la madrugada, y
que perturban de forma constante el derecho de los vecinos al descanso nocturno, amén de poner
en riesgo la accesibilidad y la seguridad. Suelen ser zonas declaradas como Zona AcuUsticamente
Saturada (ZAS), o estan en via de ser declaradas como tal. Destacdndose intervenciones en Sevilla,
Malaga, Nerjay Jerez. En algunas de las cuales ha formado parte de los compromisos adquiridos en
mediacion, el efectuar dicha declaracion (ver las quejas 22/3414, 23/6906, 23/7760 o la 23/8132).

Tienen en comun que los Ayuntamientos podian acreditar la ejecucion de expedientes sanciona-
dores, pero existe un hartazgo de la ciudadania que requiere el auxilio de la policia local, que resulta
infructuosa. A veces, incluso los vecinos empatizan con la dificultad para desalojar que tiene la policia
para afrontar tal cantidad de personas.

La experiencia acumulada con las mediaciones efectuadas hasta la fecha en esta materia, nos impulsa
a plantear la relevancia que dispensa el enfoque mediador de estas quejas, siendo altamente eficazy
gue permiten transformar poco a poco la situacién y minimizar sus efectos. Si bien una mediaciéon no
procura siempre una solucion o resolucion inmediata, si genera una cooperacion entre las personas
afectadasy su administracion, compartiendo informacion que con otras metodologias es dificil que
se plantee por la falta de inmediatez y confianza, que solo genera un espacio propio como es una
mesa de dialogo directo y presencial.

Por ejemplo, surge la cooperacion vecinal que informa y ayuda a concretar qué aspectos son los
gue mas molestias producen, y la coordinacion de las dreas municipales implicadas en la gestion
(urbanismo, medio ambiente, seguridad, limpieza). En todas estas mediaciones se cred el compro-
miso de crear una comunicacion directa con los vecinos, que resulta esencial para conocer el tipo de
incidencia o molestia concreta, mejorar la relacion y percepcion de la ciudadania de la labor publica
de los consistorios. Y, por su parte, la direccion de los distritos municipales ha sido clave para liderar
mesas de trabajo y para dar continuidad al abordaje de la cuestion, una vez adoptados acuerdos,
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hojas de ruta, etc. . Otra nota comun es que todos estos asuntos son impulsados por asociaciones
de vecinos o plataformas vecinales.

En otro orden de cosas, este aflo se ha incorporado una tematica recurrente en distintos puntos de la
geografia andaluza, concretamente en las provincias Huelva, Sevilla y Cadiz. Se trata de la problema-
tica de ruido generada por la dotacién de espacios caninos en parques, plazas o espacios cercanos
a viviendas, y que en muchos casos no disponian de horario de uso, asi como de barreras acusticas
vy medidas de seguridad.

En este contexto se requiere equilibrar la cobertura de la atencion y proteccion animal, cuya poblacion
es elevada, con el derecho al descanso de los vecinos. Pero ademas implica cuestiones de seguridad y
de salud publica en la medida que los espacios deben estar dotados de un programa de desinfeccion
y limpieza. Destacan las quejas 23/1543, 23/2947, 23/3745, 23/5345, 23/4474, 23/8126 y 23/3577.

Los encuentros de mediacion han permitido convocar a las diferentes areas municipales implicadas,
conocer por los vecinos las concretas cuestiones que observan como problemas, y a partir de ahi
generar ideas y alternativas para minimizar los dafos, y en algunos casos proceder al traslado del
parque de esparcimiento canino, cuando a nivel técnico se ha estimado pertinente.

La ciudadania nos ha dejado mensajes tras la intervencion mediadora como el que sigue, “En primer
lugar, agradecerle todo lo realizado en mi caso del PIPICAN ubicado en Sevilla Este celebrado el
dia 12/09/23. Para nosotros fue una gran trabajo por su parte y la ayuda qué nos prestaste tiene
un valor enorme, ya que era una situacion muy mala, gracias a usted y su labor, vemos que por fin
podremos llegar a un final,que lo veiamos muy lejano y dificil”.

Este afo gestionamos por mediacion un curioso asunto en la queja 22/5012, sobre el uso habitual de
los espacios en una zona de la playa de la provincia de Almeria, que tradicionalmente una parte la
usaba la poblacién nudista, y se delimitaba por los propios usuarios, con otra parte de la playa que
usaba la poblacion denominada por la ciudadania como “textil”.

Los “textiles” nos contactaron explicando el conflicto que sufrieron el verano pasado, incluso con
enfrentamiento vecinal y peleas. Segun explican diferentes actuaciones municipales, dirigidas su-
puestamente al mejoramiento de aquella zona de playa (algunas de caracter informativo, limpieza
de matorrales, colocacion de casetas y duchas entre otras), han provocado una mayor confusion en
el uso tradicional de la playa, que lo traducen en una intromision de los usuarios nudistas en la zona
gue tradicionalmente era “textil”. La mayoria de los “textiles” son familias con hijos pequefios, que
denunciaban actividades desinhibidas de caracter sexual por la comunidad nudista

Tras el estudio del tema, no pudimos intervenir por falta de competencia al ser un asunto juridico
privado, pero se desarrolld una labor de intermediacion en prevencion de conflictos, con el objeto de
informar al Ayuntamiento de lo que subyacia en este conflicto, respecto al cual el Consistorio conocia
formalmente, que eran las disputas y peleas denunciadas a la policia local entre vecinos.

El alcaldey la persona responsable de playas escucharon a la interesada representante de los usuarios
“textiles”, asi como los pequefias cambios que consideraban que podrian haber alterado ese verano
la convivencia. Tras esta intervencion, recibimos el siguiente mensaje: “‘agradecer enormemente las
gestiones llevadas a cabo con este asunto y el tiempo que has dedicado. Gracias a tu intervencion
has abierto una puerta para que el concejal tenga en cuenta esos pequerios matices que parece
que no, pero facilitan la convivencia de todos. Un saludo, y de verdad mil gracias por el esfuerzo que
has hecho en un tema que como bien me decias sale de la competencia del dPA y sin embargo
ha sido muy importante para formentar el didlogo y los distintos puntos de vista. Muy agradecida.”

2.3.3.2.3. Quejas relativas al eje de Prosperidad

En este epigrafe, abordamos algunas de las quejas mas relevantes que se han gestionado por el
procedimiento de mediacién en materia de urbanismo y ordenacién del territorio, movilidad y
accesibilidad.

La mediacion sigue siendo un método dptimo para ayudar a la ciudadania que solicita nuestro apoyo
en asuntos relacionados con procesos urbanisticos interrumpidos y cuestiones de accesibilidad. En
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este sentido se destaca la mediacion que forjé el acuerdo de colaboracion entre la administracion
local y la autondmica, para re-parcelacion por afectacion de una Canada Real, queja 17/5477, en el
municipio de Pizarra. La hoja de ruta se trazd en el acuerdo, si bien la inestabilidad en la figura del
secretario municipal en la administracion local, no termina de ultimar su compromiso.

En otros escenarios, también se plantea la necesidad de dar continuidad a la solicitud de constitucion
de Entidad Urbanistica de Conservacion (23/4348), sin respuesta y generar tranquilidad respecto a la
temporalidad de dicha constitucion, y la planificaciéon municipal respecto a su urbanizacion.

Por ello se valora muy positivamente la celebracion de espacios de didlogo en estos asuntos, pues a
nivel meramente informativo y técnico se abren posibilidades de entendimiento y vias para la ciudada-
Nnia para realizar actuaciones que desconocia. Destacan las quejas 22/6690, 22/8669 vy 23/6437. En todas
estas quejas hemos encontrado una administraciéon publica que acude muy bien representada a nivel
técnico, juridico y politico, con una actitud de escucha y colaboracion con la demanda ciudadana.

Destaca notablemente nuestra labor mediadora en el expediente de queja 23/4001, que plantea un
problema de accesibilidad y aparcamiento en el barrio bajo de Albufuelas (Granada), dada su
orografia y que es una localidad en expansion y desarrollo turistico, tras una importante inversion
extranjera en la zona. Se habian sucedido episodios de conflictividad vecinal por los temas mencio-
nados, asi como por la dificultad de acceso a los vehiculos de emergencias, como ambulancias o
bomberos, habiendo tenido que lamentar un tragico suceso recientemente.

La mediacion en aguel supuesto contd con la participacion de los dirigentes publicos asi como un
despliegue importante de personal técnico de Diputacion provincial, gue permitid mostrar a los ve-
cinos informacion relevante que desconocian. Era un asunto complejo, en el que algunas soluciones
implicaba suelo rdstico e incluso privado, pero se disefd a través del consenso una hoja de ruta para la
gestion de opciones planteadas en la sesiéon de trabajo. Los acuerdos estan llevandose a cabo segun
lo previsto y hemos recibido el agradecimiento expreso de los vecinos.

Igualmente, ha sido relevante la intervencion mediadora en el asunto 22/2389 en el que una asocia-
cién de propietarios de una urbanizacion, tras mas de 30 afos de intentos fallidos para lograr la
legalizacion de aquélla, pudieron acordar un proyecto de re-urbanizacidn de la zona por parte del
Ayuntamiento.

Por ultimo, en este apartado queremos resaltar varios escenarios, que junto a otras experiencias de
mediacién en condiciones similares desarrolladas en afios anteriores, nos ha motivado para tratar
de impulsar una experiencia piloto de mediacién intrajudicial, la cual ya se ha comentado ante-
riormente en este informe.

En este sentido, destacan algunos expedientes que, por alguna razén tenian vinculaciéon con el esce-
nario judicial. Si bien la normativa de la Defensoria impide l6gicamente la supervision de los asuntos
judicializados, nos han presentado quejas una colectividad de ciudadanos entre los cuales algunos
de ellos tenian el asunto judicializado y otros no.

Destacamos tres ejemplos:

> 1. El expediente 23/3287, en el que celebramos un encuentro para gestionar la preocupacion de
los propietarios ante las dilaciones por parte de su Ayuntamiento acerca de la labor de control
de la gestion de la Junta de Compensacion de su urbanizacion, conforme a las directrices de la
sentencia judicial existente.

Los interesados tenfan la esperanza de avanzar en su proceso urbanistico contando con la colabora-
cion de su Ayuntamiento, pero sin embargo no hallaban respuesta. La asociacion de propietarios le
solicitaba conocer las actuaciones que el consistorio tenia pensado adoptar y, por supuesto, encontrar
un futuro satisfactorio para la comunidad. La alternativa de los propietarios era solicitar la ejecucion
de sentencia. Conseguimos sentarnos en mediacion, en unas fechas complicadas (periodo pre-elec-
toral), pero los ciudadanos agradecieron nuestra intervencion que resulté insuficiente ante la falta de
compromiso de la alcaldesa. Posteriormente, gracias a un cambio del gobierno municipal, se ofrecié
mayor accesibilidad con la corporacion entrante.
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Este expediente de mediacion se cerrd formalmente sin acuerdo y sin embargo la valoracion por el
area de mediacion es positiva, en la medida que asi nos lo trasladan los ciudadanos por lo que la
mediacidn supuso para estas personas en la dilatada trayectoria de incertidumbre y falta de gestion
de la administraciéon local en la que el asunto cuando llegd a nosotros.

Las dltimas noticias que recibimos de los interesados, son las reuniones iniciadas con la nueva cor-
poracion, donde junto a la sentencia, pusieron en valor el resumen de la reunién de mediacion, y
estaban muy esperanzados de proximos avances.

> 2. Por otro lado, en la gqueja 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 Rehabilitacion de
Andalucia).

Solicitaban la mediacion del Defensor del Pueblo Andaluz en el asunto 5 de los 15 vecinos afectados
que mantienen desde hace 20 afilos un desencuentro, evidenciado en una larga trayectoria judicial del
asunto, y una gran dificultad para conseguir un acuerdo sobre el pagoy el proceso de escritura de las
viviendas de VPO. con AVRA. Nos informmaban 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 negociacion para impulsar la mediacion esta obviamente condicionado por los pronun-
ciamientos judiciales y la imposibilidad de la administracion de renuncia de derechos reconocidos. Sin
embargo, nada impide trata de 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 ini-
cial de sentarse a hablar partiendo de cero. Tras dos horas de reunidon 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 administraciéon comenzdé 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 intervencion 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 mediacion se estimo por todos los

presentesy asi consta en el resumen de la reuniéon que S sz
elabord la Defensoria que, “como parte de los posibles ESta InStltu(:lon
pactos sobre las propuestas de pago que se formularan,

se incluiria el cierre de la via contenciosa, en caso de inVita a las partes a
alcanzarse dichos acuerdos”. ° s
llevar a cabo dialogos
> 3. Elasunto23/8233lo presenta un total de 56 vecinos °
que muestran su desesperacion tras la experiencia constructlvos

de los Ultimos veranos respecto al suministro del

agua en su urbanizacion, que ademas reciben de con la ayuda de

un pozo ubicado en una localidad cercana, distinta

a la que les corresponde como vecindad. prOfESionaleS
La respuesta municipal a sus demandas que nos faci- de cualiﬁcada

litan, denota una fractura en la comunicacién e infor-

. . [ ] [ )
macién entre los vecinos, pues en la respuesta se les EXperlenCla y

informa de “la existencia de actuaciones por parte de

la Comunidad de propietarios de la Urbanizacidn, asi - s 4
proe capacitacion

como documentos en elaboracion, que remitirdn a di-
cha Comunidad de Propietarios”.

La situacion es compleja y parece que requiere infor-
me de diferentes administraciones y la demora e in-
certidumbre es lo que provoca a este colectivo solicitar
nuestra intervencion. Les ayudamos a entender la situa-
cidony la oportunidad que puede ser la mediaciéon para
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avanzar en la resolucion, al mismo tiempo de incidir en recuperar la comunicacion y entendimiento
con la Comunidad de Propietarios que lidera la gestion del asunto frente a las administraciones.
Recientemente, nos informan de que se han reunido, les han explicado la situacion y que estan en
conversaciones directas.

En este sentido, se pone en valor el esfuerzo que los servicios del drea de mediacion realiza en el
analisis de los conflictos que nos plantean, en claves de cultura de paz, cuando se deduce que la
falta de informacion, de comunicacién y el estado de incertidumbre puede llevar a la ciudadania a
tomar decisiones que en el fondo puede incluso no beneficiarle, al menos en el momento en el que
se encuentra el conflicto.

En ese sentido, la gestion mediadora ha supuesto un esfuerzo de tiempo y dedicacion a informar
pertinentemente al ciudadano, a través de contactos reiterados con los vecinos en la medida que
avanzaban en comunicacion con su Comunidad, y en esa labor de pre-mediacion que les ha per-
mitido por ellos mismos valorar su mejor interés y tomar decisiones respecto a los tiempos y los
procedimientos de gestion de forma coherente conforme al interés colectivo.

Este Ultimo supuesto muestra como ni siquiera una intervencion mediadora al uso, sino en el pro-
ceso de preparar a las partes para mediar, se clarifican aspectos y se valora la pertenencia al grupo
y como acciones individuales, que siempre pueden volver a impulsarse, podrian incluso perjudicar.

2.3.3.2.4. Evaluacion de resultados de la mediacion

En 2023 se han gestionado 557 expedientes a través de procedimientos de mediacion o intermedia-
cion por las personas mediadoras de la institucion. De ese total, 517 han sido gestionadas especifi-
camente por mediaciéon formal, con sesiones conjuntas presenciales, si bien de manera aislada en
algunas ocasiones se han celebrado en formato online por dificultades para poder reunir a las partes
fisicamente en un Unico lugar, debido a razones de agendas o problemas de desplazamientos de
las personas participantes.

Lo mas interesante de la metodologia de intervencion de mediacion es el protagonismo que adquie-
ren ciudadania y administraciones publicas para encontrar la solucion mas idénea al problema que
dio origen a la queja de referencia.

En la apuesta decidida por promover la cultura de paz en nuestro territorio, esta Instituciéon invita a
las partes a llevar a cabo didlogos constructivos con la ayuda de profesionales de cualificada expe-
riencia y capacitacion. En las mesas de debate que se propician por el Defensor del Pueblo Andaluz,
la ciudadania plantea de forma directa sus preocupaciones, necesidades, expectativas e incluso des-
encuentros con las decisiones politicas adoptadas sobre los temas que les afectan.

La rigueza de informacion que se desprende en esos escenarios supone un privilegio para los poderes
publicos que asisten y tienen la oportunidad de explicar sus propias decisiones, sus objetivos y retos,
e incluso las dificultades que, en ocasiones, le impiden tomar otro tipo de actuaciones que les podria
resultar politicamente correctas pero que la norma, la competencia administrativa, el momento
politico o los recursos humanos y/o materiales no se lo permiten.

Ello desemboca, de manera natural, en un clima de comprension mutua de la defensa de intereses,
a veces contrapuestos, pero legitimos y propicia acuerdos y consensos en el mejor de los casos y, solo
en determinadas ocasiones, no es posible la adopciéon de pactos pero al menos se mejora la relacion
inicialmente dafada o cuando menos no fluida, debido al conflicto existente.

Las quejas que se tramitaron por intermediacion con técnicas mediadoras fueron un total de 41, en
las cuales se decidio no invitar a una sesion conjunta presencial, sino establecer reuniones o comu-
nicaciones bilaterales entre el Defensor y cada una de las partes.
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Modelo de intervencién empleado

(n° quejas en valores absolutos) 516
(92,7%)

. Mediacion (ambas partes en sesiones conjuntas)

‘ Intermediacién (partes por separado)

41

(7,3%)

Los motivos que dan lugar a la decision de optar por intermediacion, como método alternativo a la
supervision y la mediaciéon se pueden resumir en los siguientes criterios, que conforman una lista
ilustrativa, pero no agota otras posibilidades:

> La concrecion del tema conflictivo, es decir, que cuando el asunto es muy especifico y la Unica
peticion es, por ejemplo, conocer las actuaciones de la administracion responsable al respecto,
o se solicita por la parte promotora de la queja que se realice una actuacion concreta. En estos
supuestos parece mas oportuno llevar a cabo conversaciones directamente con la administracion
afectada y trasladar el asunto para que, de ser posible, se resuelva a la mayor brevedad.

> Cuando se trata de asuntos en los que ya se ha intervenido anteriormente por parte del Defensor
del Pueblo, normalmente a través del modelo de supervision. Por alguna razén, el problema no
habia quedado resuelto definitivamente y alguna de las partes o todas las implicadas se dirigen a
la institucion para solicitar una nueva intervencion. En ocasiones, se trata solo de que los aspectos
que debian desarrollarse por mor de la resolucion o incluso de un acuerdo de mediacion, no se
estan llevando a cabo correctamente porque haya surgido alguna dificultad, o simplemente
necesiten un impulso.

> Cuando una de las entidades a las que les incumbe el asunto de fondo es una entidad privada,
pero que desarrolla de alguna manera un servicio publico o de interés general, como pueden ser
empresas suministradoras de luz, agua o entidades Bancarias.

> Aquellos conflictos donde nos remiten una multitud de quejas individuales relativas a un mismo
asunto concreto, en las que no podemos sentar en una mesa de mediacion a todas las partes
promotoras, por cuestiones principalmente de falta de representatividad colectiva, y también
por razones de oportunidad en las que no parece muy viable convocar un mesa de debate con
la administracion publica afectada y un nimero indeterminado de personas, que pretenderan
legitimamente hacerse oir en una reunidn que seria, de todo punto, ineficiente. Es el supuesto de
las quejas acumuladas a la 23/4711, en las cuales los vecinos y vecinas del municipio de La Roda
de Andalucia solicitaban mas recursos sanitarios de atencion primaria en su localidad.

A partir de las anteriores reflexiones, merece destacarse el nUmero de acuerdos alcanzados en las
mediaciones celebradas, en el ano 2023 tal y como se reflejan en nuestras estadisticas, en las que
se ha podido demostrar la capacidad de adopcidn de soluciones autdnomas entre colectivos de
la ciudadania, discutiendo directamente con sus representantes publicos, ya sean Ayuntamientos,
Diputaciones Provinciales o con la Junta de Andalucia.

Amén de los datos antes expuestos sobre los resultados de acuerdos alcanzados entre ciudadania y
administraciones en mediacién, merece destacarse la opinidn recabada directamente de las personas
participantes en las sesiones de mediacion, representantes de ambas partes, que han expresado un
amplio grado de satisfaccion con el proceso mediador que han protagonizado, con independencia
de haber finalizado con o sin acuerdo.

Muy interesante resulta también comentar el escaso nimero de supuestos en los que las admi-
nistraciones no han aceptado sentarse en una mesa con la ciudadania, rechazando la invitacion
a mediacion, en el uso de la voluntariedad que caracteriza a este modelo de intervencion. Es intere-
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sante porgue es muy escaso: solo en 7 asuntos, un Ayuntamiento o la Administracion de la Junta
de Andalucia han decidido no acudir a sesion de mediacion.

Por lo que respecta a los supuestos en los cuales, habiéndose celebrado sesion o sesiones de media-
cién, las partes no lograron llegar a acuerdo finalmente, el total de expedientes es de solo dos.
En estos casos, que se corresponden con la queja 22/7174, en la cual una asociacion de mediadores
manifestaba la necesidad de que la Junta de Andalucia diera cumplimiento al Estatuto de la Victima,
poniendo en marcha, como se ha hecho en otras CCAA, un Servicio andaluz de Justicia Restaurativa.
No se alcanzd un acuerdo al respecto, en la medida en que la Administracion autondmica expresod
gue se venian desarrollando actuaciones en ese sentido con Instituciones Penitenciarias, en las que
también participaba la asociacién promotora, por lo que entendia que el asunto estaba en tramites.

Por otra parte, la queja 23/3287, planteada por un grupo de vecinos disconformes con la actuacion de
la Junta de compensacion de su urbanizacion, tras sentencia firme y que requeria la involucracion
del Ayuntamiento de Turre en la labor de control y supervision de aquélla. A pesar de que no se logré
acuerdo, tal y como se analizé en el apartado correspondiente a quejas tramitadas en materia de ur-
banismo, los ciudadanos nos remitieron el siguiente comunicado: “En representacion de la Asociacion
de Propietarios, me gustaria agradecerle a usted y a sus comparieros una vez mds por el tiempo
que han dedicado a nuestro caso y por su profesionalismo al abogar por un entendimiento entre
las partes. El trabajo de su oficina nos da mds confianza de que puede ser posible una resolucion
satisfactoria a esta situacion que sufrimos”.

Por Ultimo, hacer una breve mencidn a que las materias susceptibles de mediacién son practicamente
la totalidad de las que se abordan en la institucion del Defensor del Pueblo Andaluz, con la excepcion
de la materia de seguridad social, sobre la cual ademas carecemos de competencias supervisoras
y las relativas a condiciones de trabajo en empleo publico, puesto que mantenemos el respeto a la
labor que desarrolla en ese sentido el Sistema Extrajudicial de Resolucion de conflictos Laborales de
Andalucia, dependiente de la Junta de Andalucia.

Podemos resaltar, no obstante, que la mayor presencia de mediacion se ha dado en 2023 en la gestion
de quejas referidas a salud, educacion, urbanismo y medio ambiente.

Como se ha manifestado de manera reiterada en todas nuestras publicaciones e informes anuales
ante el Parlamento andaluz, la finalidad de la mediacién de esta Institucion se orienta a mejorar
las relaciones entre las partes, amén del posible y deseado acuerdo respecto al asunto en cuestion.

Este enfoque procura la recuperaciéon de relaciones que pudieran estar dafiadas o la instauraciéon de
cauces estables de comunicacion que antes eran inexistentes, por ello, y por el caracter preventivo
con el que se trabaja, las partes muestran un alto nivel de satisfaccion con esta modalidad de gestion
de quejas, asumiendo que es un servicio que el Defensor les brinda para procurar una mayor cultura
de pazy fortalecimiento institucional y de sus relaciones y alianzas.

Dicho nivel de satisfaccion se recoge en las encuestas de satisfaccion incorporadas en todos los
procesos de mediacion.

En 2023, como bien siendo habitual, el perfil de participantes en la encuesta ha sido equilibrado,
en concreto un 56,4% de las respuestas emitidas lo fueron por las administraciones publicas vy el
43,6% restante las suscribié la ciudadania. Esta sutil diferencia obedece a que, en algunas ocasio-
nes la Administracion acude a las sesiones acompanada de personal técnico de apoyo, que también
cumplimenta los cuestionarios.

En relacion al contenido de las cuestiones que se planteaban en la encuesta, que coinciden con las
de afos previos para poder evaluar la tendencia, los resultados fueron los siguientes:

> Respecto de si se ha tenido informacion previa suficiente sobre el proceso de mediacion del
Defensor del Pueblo andaluz mediante la consulta de folletos, pagina web oficial o por la sesion
informativa, los datos son los siguientes: el 80,7% entiende que esta de acuerdo o totalmente de
acuerdo con dicha afirmacion.

> Enrelacion con laidoneidad de los medios e instalaciones ofrecidos para desarrollar las sesiones
de mediacion, el 92,3% opina estar de acuerdo o completamente de acuerdo.
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> Porloque serefiere a la adecuacion del modelo de intervenciéon mediador para atender el asunto
que sometiod al Defensor, manifiestan estar de acuerdo o totalmente de acuerdo el 87,2%.

> A la pregunta sobre el nivel de satisfaccion alcanzado, con independencia del resultado del
proceso, se alcanza un porcentaje de 96,2%. Esta medida es muy importante, por cuanto,
reiteramos, nuestro enfoque mediador va mas alld de procurar un posible acuerdo que ponga
solucién al problema inicialmente planteado, dado que hay asuntos de dificil composicién. Sin
embargo, los efectos preventivos y de recuperacion de las relaciones, de gestion emocional y
satisfaccion con el proceso son igualmente indicadores del éxito de la mediacion para la gestion
de las quejas y la promocién de la cultura de paz y mejora democratica en nuestro territorio.
Es relevante indicar que se ha incrementado en mas de dos puntos porcentuales el nivel de
satisfaccion respecto al afo 2022.

> Respecto de la apreciacion sobre la importancia de la mediacion para avanzar en la solucion del
conflicto, las respuestas alcanzan un 94,9%, dado que en algunos asuntos no se logra el objetivo
final del acuerdo pero se sientan las bases para continuar un proceso de negociacion bilateral
entre las partes, que es uno de los objetivos también perseguidos por este modelo de intervencion
del Defensor del Pueblo Andaluz. Este altisimo porcentaje incrementa en 7 puntos la satisfaccion
generada en actuaciones en el Ultimo afo.

> Alaafirmacion sobre la agilidad del proceso de mediacion, las personas participantes asumieron
que era cierto o totalmente cierto en un 98,7% incrementando en 5 puntos la satisfaccion respecto
a este indicador en los datos analizados en el afio previo.

> Porlo gque se refiere a la confianza inspirada por la labor de las profesionales de la mediacion del
Defensor del Pueblo Andaluz, la cifra que arrojan las encuestas es del 98,7 % en la misma escala
sefalada, rozando el 100% que nos indicaban los datos de 2022. Ello desprende la necesidad y
oportunidad de contar con un equipo mediador altamente cualificado, que permita garantizar
el rigor en la gestion del proceso de mediacion. Esta profesionalidad se observa también en los
dos siguientes indicadores:

> Conrelacion a la imparcialidad que ha presidido el proceso mediador, las personas participantes
han opinado en un 100% que estaban totalmente de acuerdo, incrementando casi 2 puntos la cifra
del afo pasado. La imparcialidad impone a las personas mediadoras el deber de no posicionarse
con ninguna de las partes y, sin obviar la necesaria defensa de los derechos controvertidos que
presiden el debate, equilibrar con técnicas profesionales de mediacion la asimetria o desequilibrios
que puedan existir entre la ciudadania y la administraciéon o administraciones afectadas.

> Por dltimo,y en relacion con lo antes comentado, respecto de la competencia de las profesionales
de la mediacidn para acercar las posturas iniciales de confrontacion el 100 % de las partes estaban
de acuerdo o totalmente de acuerdo en la adecuacion de esa competencia.

Como conclusién, puede afirmarse que la satisfaccion con la mediacién conduce a pensar que de-
bemos continuar en una labor de afianzamiento del servicio prestado para detectar el maximo nu-
mero de asuntos que puedan ser gestionados con este procedimiento flexible, participativo y Util.
Ello contribuye, sin lugar a dudas al cumplimiento de los ODS 16y 17.
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2.3.4. Informe monografico del
enfoque actual del Defensor
sobre la mediacion. Radiografia
de los servicios de mediacion en
Andalucia

2.3.41. Introduccion

La ley reguladora del Defensor del Pueblo Andaluz celebra en 2023 sus 40 afios de vigencia -1983-,
siendo la primera defensoria que se constituyo tras la creacion del Defensor Estatal -1981- y ahora
también pionera en la instauracién efectiva de la cultura de paz, a través del uso de la mediacién
como mecanismo eficaz en la gestién y resolucion de quejas.

La Estrategia del Defensor del Pueblo Andaluz para el periodo 2021-2024 se alinea con los Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS) fijados por Naciones Unidas en 2015. En este contexto, la experiencia de
esta Institucion en el uso de la mediacion como método de gestion eficaz y eficiente estd intimamen-
te identificado con el ODS 16 que consiste en “Promover sociedades justas, pacificas e inclusivas”; esto
es “Paz, Justicia e Instituciones sdlidas”, en sintonia con los valores de la Institucion de compromiso
social, inclusion y apoyo a las personas vulnerables, justicia y equidad, didlogo y consenso, empatia
y transparencia, ademas de la participacion ciudadana, la flexibilidad, la capacidad de adaptaciéony
el aprendizaje permanente. Todos ellos, valores estrechamente vinculados a la cultura de paz.

Para nuestra institucion, la mediacion ha venido a dotarnos de un enfoque directo, transversal y
participativo, favoreciendo un espacio para la autocomposicién de soluciones a administraciones y
ciudadania, apoyado con profesionales y técnicas mediadoras.

En Andalucia, el apoyo de administraciones y del arco

En Andalucia parlamentario andaluz a la mediacion del Defensor del
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el apoyo de
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e arCO “caracter urgente y preferente” a nuestro llamamiento,

° como exige la ley.
parlamentario
Es evidente que la mediacion en el dmbito administrati-
andaluz a la vo materializa la involucracion ciudadana en el ejercicio
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’
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divulgacion de los retos que afronta la mediacién como

S herramienta clave para gestionar los conflictos entre la
en el tiempo

ciudadania y las administracién desde el didlogo y el

consenso, que le ha llevado a un amplio calendario de
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trabajo por todo el territorio nacional y andaluz, participando en jornadas, foros de debate y analisis,
reuniones de trabajo con el resto de defensorias autonémicas y estatal para implementar la media-
cion en sus instituciones e, incluso, una Mmesa de trabajo en la FIO (Federacion Iberoamericana de
Ombudsman).

De igual forma, ha iniciado los contactos previos con los juzgados de lo contencioso administrativo
de Sevilla y la seccidn correspondiente del Tribunal Superior de Justicia de Andalucia con sede en
Sevilla a los efectos de comenzar en el 2024 |la experiencia piloto de derivacion intrajudicial que com-
prometimos en 2022 a través del acuerdo suscrito con el Consejo General del Poder Judicial. Siendo
la pretension de esta Institucion colaborar en dinamizar el uso de la mediacidn en el ambito de la
jurisdiccion conteciosa-administrativa, inexistente en nuestra Comunidad Auténoma.

2.3.4.1.1. Metodologia del estudio

En el ano 2023, el Defensor del Pueblo andaluz ha concluido una investigacion que habia iniciado en
2020-2021 sobre la situacion de los servicios de mediacion de las entidades publicas en Andalucia,
como una herramienta fundamental para la defensa de los derechos e intereses de las personas.
Los resultados de esta investigacion se han recogido en un “Informe monogréafico del Defensor del
Pueblo Andaluz sobre |a cultura de paz y la mediacion en Andalucia”

Dicho informe consta de dos partes. La primera, recoge el enfoque de gestion, principios inspiradores,
criterios de actuacion y resultados de la mediacion en el Defensor del Pueblo andaluz tras su andadura
en 2016. En la segunda, se aborda un informe de situacion de los servicios publicos de mediaciéon en
Andalucia, deteccién de necesidades y propuestas de mejora tras un analisis participativo del que
se ha obtenido un diagndstico sobre los servicios publicos de mediaciéon en Andalucia, que nos ha
permitido elaborar un mapa interactivo recopilatorio de las entidades, asi como realizar recomenda-
ciones al respecto desde la Institucion del Defensor del Pueblo Andaluz.

Este analisis y diagndstico se ha realizado de forma colaborativa y participativa, con reuniones de tra-
bajo suscitando el debate sobre la situacion de la mediacion con las entidades, autoridades publicas
y colectivos sociales, realizadas por toda la geografia andaluza. Y a través de una rigurosa encuesta
de calidad online en la que han participado mas de 300 entidades del sector.

La metodologia aplicada a la elaboracion del mapa se ha basado en la identificacion de entidades
de caracter publico (o semipublico) que prestan servicios de mediacion en la Comunidad Auténo-
ma de Andalucia. Las entidades que se han incluido
en el mapa se han identificado a partir del trabajo
de la gestion de encuestas realizado en el marco de
esta asistencia técnicay un proceso de investigacion
complementaria.

. . 4 Informe
Las entidades entrevistadas se seleccionaron en or- monogréfico
den a que, perteneciendo al sector publico andaluz, DEFENSOR DEL PUES ;
puedan ofrecer servicios de mediacion en Andalu- Enfoque actual del Defensor
cia. El proceso de toma de informacioén se desarrolld del Pueblo andaluz sobre
entre los meses de octubre y diciembre de 2020y a :::;;:irznd:np::z;fuda

lo largo de 2021. El ndmero total de entidades que
han participado en el proceso de encuesta o sondeo
asciende a 260. Tras la correccion de errores se ha
trabajado con 243 que operan en Andalucia.
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2.3.4.2. Situacion de la mediacion en
Andalucia

2.3.4.2.1. Informacion cualitativa sobre la mediacion
publica en Andalucia

A modo de resumen, todas las entidades afirman gue la mediacién, como alternativa al cldsico litigio,
constituye un vehiculo para lograr la paz a través del didlogo y el consenso, lejos de la confrontacion,
para centrarse en la comprension mutua de intereses y el hallazgo de posibles espacios comunes
de entendimiento y acuerdo.

También existe consenso en que la mediacién como metodologia, no precisa de herramientas di-
ferentes en virtud del ambito material del asunto -su flexibilidad permite modelar los procesos de
intervencidén-, y coinciden en que es conveniente asegurar, que las personas que van a mediar cuen-
ten con conocimientos, o con asesoramiento en la materia objeto de tratamiento, o suficientemente
acompafada en este sentido.

En los contextos judicializados los colectivos consideran que la derivacion judicial a mediacion de-
biera ser lo menos burocratica posible y favorecer la designacién de medidor/a de forma directa por
los interesados.

Es generalizado el sentir sobre la necesidad de apoyo a las instituciones de mediacién que conforme
a la Ley 5/2012 de 6 de julio de Mediacion para asuntos Civiles y Mercantiles (LMACM) se estan cons-
tituyendo, a través de Colegios Profesionales y Asociaciones, principalmente.

Existe una preocupacion generalizada de los colectivos, sobre la formacion de los mediadores por la
necesaria adquisicion de competencias que consideran deficitarias. La doctrina mas autorizada en
la materia (Carnevale y Pruitt), afirma que el éxito de la mediacién depende de la confianza que las
personas tengan en la persona mediadora y del conocimiento y competencias de esta en las estra-
tegias de negociacion y mediacion.

Por ultimo, se reflexiona sobre la funcionalidad de los Registros de Mediadores, como elemento
instrumental canalizador de la informacion y publicidad de los profesionales de la mediacion. Estos
Registros son de caracter voluntario, y resultan una herramienta de agilidad para facilitar la seleccion
del listado a la persona mediadora por los interesados o sus asesores, jueces o0 notarios. Estos, pueden
comprobar de forma agil la informacion del mediador que aparezca referenciado en el acuerdo de
mediacion, en su deber de fiscalizar si la mediacion la realizé una persona que dispone de los requi-
sitos exigidos por la ley para ser mediador.

En este sentido, se valora como positiva la existencia de la dualidad de registros de mediadores estatal
y autondmico, si bien se estima necesaria mayor conexién y cohesién entre ellos.

Entre los retos que deben afrontarse desde las entidades publicas en Andalucia para mejorar la
calidad servicios de mediacion prestados, identificados por las entidades que realizan mediacion,
esta mejorar la difusion y conocimiento de la mediacion, e incidir en la profesionalizacion de la labor
mediadora, proporcionando a sus mediadores formacion continua, practica y la evaluacion continua
de sus competencias.

2.3.4.2.2. Informacion cuantitativa sobre la
mediacion publica en Andalucia

Del total de las 243 entidades que operan en Andalucia con las que se ha trabajado en este estudio,
practicamente la mitad (50,2%) de ellas manifiestan que estan prestando algun servicio de resolucion
de conflictos alternativos, frente a la otra mitad de entidades que no prestan ese tipo de servicios.
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Por tanto, la muestra de entidades que manifiestan que realizan mediacién en Andalucia son
109, siendo esta la muestra con la que se ha trabajado en la caracterizacion de los servicios ofrecidos.

Entre ellas, resulta significativo sefalar que son los centros educativos publicos o concertados los que
han contestado a la encuesta en mayor medida indicando que realizan mediaciones en el ambito
escolar (46,8%), seguidos por los colegios profesionales (22,0%) y los distintos tipos de organismos que
forman parte de la estructura de la Junta de Andalucia (14,7%). La respuesta de la Administracion
Local se considera bastante escasa (6,4%), teniendo en cuenta que un numero importante de ayun-
tamientos de municipios de mas de 10.000 habitantes cuentan con Oficinas Municipales de Infor-
macioén al Consumidor (OMIC) desde las que se pueden realizar servicios de mediacidon en consumo.

Por otra parte, la prestacion del servicio de mediacion entre las entidades que han participado en la
encuesta se ha realizado principalmente de forma directa (73,4% del total); o combinando la ejecu-
cion directay la indirecta -con derivacion a personas mediadoras — (19,3%). Sin embargo, se reduce el
porcentaje de entidades que Unicamente realizan mediacion de forma indirecta (7,3%). Y los servicios
gue prestan mediacidn indirecta (45,6%) superan porcentualmente a los que la prestan de forma
directa (38,8%).

Ello se explica tras los encuentros celebrados con los agentes sociales, en la medida que existen
listados de mediadores en asociaciones, colegios profesionales, entidades con programas de accion
social. Realmente las experiencias publicas mayoritariamente son en el ambito educativo y a través
de programas internos, que resulta esencial para el proceso de aprendizaje de nuestros menores. Si
bien habria de acompasarse con una estrategia re-educativa en una sociedad adulta que ya dispone
de mediadores y entidades de mediacion preparada, y la usa escasamente. Aparte de la mediacion
en el ambito educativo, resulta significativo el porcentaje de entidades que realiza mediaciones en
el ambito familiar/intergeneracional (321%) y en el ambito laboral (21,1%)

Respecto a las partes implicadas, el tipo de mediacién mas comun es Unicamente entre particulares
(80,7%), seguido de mediaciones que pueden ser solicitadas para tratar de resolver conflictos entre
particulares y administraciones publicas (15,9%), y siendo muy residual el servicio de mediacién entre
administraciones publicas (apenas un 1%).

En cuanto al ambito territorial de actuacion, el mas frecuente es el local (58,7%), ya que los centros
educativos, que son las entidades mas numerosas en la muestra, seguido por la escala provincial
(26,6%), en este caso por la actuacion de los colegios profesionales y las delegaciones territoriales de
las distintas Consejerias de la Junta de Andalucia que tienen ese ambito competencial.

El porcentaje de mediaciones que han llegado a un acuerdo total supone el 25%, y en un 0,6% Mmas el
acuerdo ha sido parcial. Las mediaciones en las que el proceso no ha sido aceptado y no han seguido
adelante han supuesto un 5%y en el 69,4% de los casos no se llegd a un acuerdo, aunque cabe sefalar
gue este porcentaje esta muy influenciado por las mediaciones realizadas en materia de consumoy
en materia laboral. Aspecto que merece un analisis sobre los procedimientos previstos.

Sobre la situacion general de los servicios publicos de mediaciéon en Andalucia, la posicion de las en-
tidades es mucho mas critica, con casi una cuarta parte que opina que la situacion es pésima (9,2%),
mala (15,6%) u opina que la situacidn es regular (25%). Por tipo de entidad, las peores valoraciones
vuelven a ser las correspondientes a los agentes econdmicos y sociales.
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2.3.4.2.3. Retos de la mediacion en Andalucia
derivados de la investigacion realizada

Respecto a las principales debilidades detectadas, se destacan las siguientes:

> Falta de difusion entre la ciudadania y las administraciones puUblicas de la existencia de este tipo
de servicio y de sus beneficios.

> Dificultad de acceso a los servicios de mediacion por parte de la ciudadania

> Falta de apuesta firme por parte de la Administracién PUblica para la implantacion de estos
servicios

> Falta de regulacion normativa especifica

> Tramites administrativos excesivos y prolongados

> Insuficiente agilidad en los procesos.

> Excesiva concentracion en materia familiar, laboral y consumo.

> Insuficiente formacion del personal mediador.

> Poca oferta en formacion sobre mediacion.

> Inestabilidad laboral de las personas mediadoras.

Los retos que deben afrontarse desde las entidades publicas en Andalucia para mejorar la calidad
servicios de mediacién prestados, identificados por las entidades que realizan mediacion, estan di-
rectamente relacionados con las debilidades antes mencionadas, siendo los mas significativos los
siguientes:

> Mejorar la difusidn y conocimiento de la mediacion.

> Desarrollar una normativa autonémica especifica en materia de mediacion

> Estandarizacion del método de mediacion

> Profesionalizacidon de la labor mediadora.

> Elevar la calidad de la mediacion, proporcionando a su personal mediador formacidn continua,
practica y la evaluacion continua de sus competencias.

2.3.4.3. Conclusiones y sugerencias del
Defensor del Pueblo andaluz

Sobre la base de la experiencia acumulada de estos Ultimos afios, el Defensor del Pueblo Andaluz ha
podido realiza en 2023 una serie de reflexiones a modo de conclusiones al objeto de formular suge-
rencias a las distintas Administraciones e instituciones andaluzas, con el propdsito de avanzar en la
verdadera implementacion social de la mediacidon en nuestra Comunidad Auténoma.
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2.3.4.31. Conclusiones del estudio

Las conclusiones se han agrupado en tres grandes claves que se consideran esenciales para la solidez
de la mediacion en el ambito administrativo, y especialmente para el desarrollo de la mediacion que
se desarrolla en la Defensoria.

2.3.4.3.1.1. Sobre la cultura de paz

En el Defensor del Pueblo andaluz existe un gran interés por el desarrollo de la cultura de paz en su
gestion, asi como por promover la implementacion e impulso social de sus métodos de gestion. Un
sistema de gestion informado en los principios de la cultura de paz pone a la persona en el
centro de su eje de actuacion.

Todos los procesos de gestion en cultura de paz, se fundamenta en el didlogo, la cooperacion, y el
abordaje integral del problema, en un marco procedimental flexible y adaptativo que permite la
transversalidad en la gestion, donde a pesar de las diferencias existentes, se promueva la paz social.
Dicha dindmica de gestidon es compatible con la misién, los valores y criterios del dPA.Y dicha paz
social también es un criterio implicito en la gestion administrativa y su atencién ciudadana.

2.3.4.3.1.2. Sobre la mediacion como método

La mediacion es un método social que se adapta a los diferentes contextos juridicos materiales y
sociales, sin que ello implique necesariamente una especializacion del mediador por dicho contexto
material (familiar, laboral, civil, mercantil, administrativo, etc.).

Este modelo de intervencion mediadora conlleva aspectos positivos para la ciudadania y para las
distintas administraciones publicas.

Para la ciudadania, la mediacion contribuye a su participacion directa en la toma de decisiones pu-
blicas que les afectan, incrementa asi su empoderamiento. De alguna manera, potencia la capacidad
de autodefensa de sus derechos vy libertades. Por lo que respecta a las administraciones, el didlogo
y el consenso se vinculan directamente con el principio de buena administracion, de flexibilidad,
participacion y transparencia. Todo ello redunda, como no puede ser de otra forma, en beneficio de
la democracia participativa en nuestra Comunidad Auténoma.

La fisonomia del método es muy adecuada para dar cumplimiento al requerimiento constitucional
de la participacion ciudadana, asi como a los criterios sobre buen gobierno y buena gobernanza.

No en vano, la Comisién Europea para la Eficiencia de la Justicia (CEPEJ) en su Informe de 2022'°,
pone en valor la mediacidn como mecanismo preventivo que contribuye a equilibrar las relaciones
de los particulares con la administracion. Y en ese enfoque se ha ido forjando la mediacion del dPA.

La mediacion parece representar el método para instaurar la cultura de paz en la gestion y reso-
lucién de conflicto en nuestro sistema de justicia, al implicar didlogo y cooperacion, frente al uso
mayoritario de la confrontacion, y la judicializacion innecesaria de muchos conflictos.

Por otra parte, es un reto aun el conocimiento social de la mediacion y su utilidad. El reto es tratar
que la sociedad crezca priorizando el didlogo y la cooperacion, frente a priorizar la confrontacion en
la gestion de sus conflictos. Ahi esta el cambio de paradigma en la gestiéon, aunque muchos méto-
dos no son nuevos para nuestro sistema tradicional, que dispone de la conciliacion, el arbitraje, o la
negociacién. Sin embargo, aln hay que convencer/educar/formar a los ciudadanos de su idoneidad,
gue hoy frecuentemente recurren a la mediacion a través de la derivacion judicial, y no por iniciativa
propia y con caracter prioritario.

10 Promoting mediation to resolve administrative disputas in Council of Europa member states CEPEJ (2022) https:/rm.coe.
int/cepej-2022-11-promoting-administrative-mediation-en-adopted/1680a95692
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La necesidad del conocimiento sobre la mediacion conecta tanto con la formacion de la ciudadania
como de los profesionales de la mediacion. Una ciudadania preparada para utilizar métodos alter-
nativos para solucionar sus problemas requiere conocimientos sobre ello. Camino que parece ya
iniciado en Andalucia a tenor de los programas de mediacion educativa, mediacion entre iguales,
en la ensefanza basica que se han encontrado en nuestro estudio reflejado en la segunda parte del
Informe Monografico.

2.3.4.3.1.3. Sobre la persona mediadora

Se ha podido observar en el estudio realizado, que la sociedad andaluza cuenta con un importante
numero de personas mediadoras formadas pertinentemente a pesar de ser minima la demanda
ciudadana del recurso.

Sobre este aspecto nos remitimos a las inquietudes que se recogen en el informe sobre la acredita-
cion en la adquisiciéon de competencias que le habiliten para ser mediador o mediadora. En este
sentido, existe falta de homogeneidad en las horas exigidas por la Ley nacional para ser mediador
y la normativa autondmica en materia de mediacion familiar, donde se exige un volumen de horas
formativas muy superior, y a pesar de ello no se han encontrado mecanismos de control sobre el
caracter practico o dirigido a la acreditacion de la adquisicion de competencias en mediacion en la
formacion.

En este sentido el legislador realizé una decidida apuesta por la profesionalidad de la persona me-
diadora en la Ley 5/2012 de 6 de julio de Mediacién para asuntos Civiles y Mercantiles (LMACM), en
la medida de recoger exigencias minimas al mediador para a celebrar una mediacién conforme a
la dicha Ley, y asi poder obtener con el acuerdo resultante de la mediacidn la eficacia que la propia
Ley articula. Ademas, requiere a la persona mediadora la acreditacion de una formacién continuada
incidiendo en la adquisiciéon de competencias.

Por ultimo y con relacién al acceso y localizacion de los mediadores, la propia LMACM contempla
un registro de mediadores, al que se accede en la web del Ministerio de Justicia. Dicho registro es
de caracter voluntario y cumple una doble funcién. Por un lado facilita la informacion y publicidad
de los profesionales de la mediacidon por todo el territorio nacional, pudiendo agquellos especificar
el ambito material de intervencion si lo estiman conveniente. Y otra funciéon sobre el control en la
actualizacion formativa exigida a las personas mediadoras. Es una herramienta que contribuye a la
visibilidad de las personas mediadores que disponen de las exigencias legales formativas. Potenciar
su uso podria ayudar a minimizar el riesgo de burocratizacion del proceso en algunos contextos, como
el intrajudicial en la medida que es un lugar archivo publico donde las personas pueden designar
por si misma a la persona mediadora.

En general también existen registros de mediadores a nivel autondmico, en Andalucia contamos
con un Registro de Mediadores en el ambito familiar. Y recientemente, la Resolucion de 8 enero de
2024, de la Direccion General de Justicia Juvenil y Cooperacion, por la que se procede a someter a
informacion publica el proyecto de decreto por el que se crean y regulan el Registro de Mediadores e
Instituciones de Mediacion de Andalucia y el Consejo Asesor de Mediacion de Andalucia (BOJA num.
11.16 de enero de 2024, pag. 316/1). A priori bastante alineado con el marco disefiado por la LMACM,
lo que seria del todo plausible. Desde esta Institucion se desea que todo ello suponga parte de la
cimentacion de esa estrategia integral que la mediacion necesita para su implementacion social en
Andalucfa.

2.3.4.3.2. Sugerencias del Defensor del Pueblo
andaluz tras el estudio de las entidades de mediacion
en Andalucia

El Defensor del Pueblo Andaluz formula algunas sugerencias a las distintas Administraciones e ins-
tituciones andaluzas, con el propdsito de avanzar en la verdadera implementacion social de la me-
diacion en nuestra Comunidad Auténoma, incorporando la voz de los colectivos de mediadores y
mediadoras en aquellos aspectos en los que han mostrado su preocupaciéon por la necesidad de una
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mayor homogeneidad e implicacion publica en la mediacion, y desde la conviccidon de que son un
elemento importante a integrar, desde la colaboracion, para el impulso de la mediacion.

Sugerencia 1

Apostar de forma decidida por el impulso de la cultura de paz, tanto a nivel autonémico, comarcal
o municipal, coordinado y acompasado como politica publica a modo de estrategia transversal
inspirada en la prevencion, la gestion y resolucion alternativa de los conflictos, de igual modo que
se realiza con la igualdad.

A la luz de las deficiencias de conocimiento general, y en particular por la sociedad y operadores
juridicos, se promuevan mas inversiones y recursos publicos en actividades de publicidad y difusion
de los MASC (Métodos alternativos de solucion de conflictos).

Sugerencia 2

Desarrollar y fomentar Sistemas Preventivos de Gestion de Conflictos sustentados en el didlogo y
la cooperacion, que contribuyan a una des-judicializaciéon de muchos conflictos de la ciudadania.
Sugiriendo para ello, la integracion de las instituciones de mediacidn existentes en cada lugar de
Andalucia, contribuyendo asi a impulsar la profesionalidad del método.

A nivel interno, se sugiere a las administraciones al impulso de un cambio general,y en la medida
que esta al servicio de la atencion ciudadana, que prioricen la facilitacion de espacios de gestion
de colaboracion y diadlogo, para impulsar la cultura de paz. Ello requiere una estrategia transversal,
similar a la implementada para favorecer el derecho a la igualdad de trato y no discriminacion.

Sugerencia 3

Abundando en la anterior sugerencia, seria deseable aglutinar los recursos publicos destinados a
mediacion, con independencia del ambito material de aplicacion, y promocion de los MASC. La
administracion autondmica, local o comarcal podria tener mucho que decir en el desarrollo de la
mediacion contando con las sinergias de los colectivos de profesionales de la mediacion si desde
una direcciéon Unica se planifica una estrategia transversal, cooperativa, integradora e interadmi-
nistrativa basada en cultura de paz.

Sugerencia 4

Conforme a la experiencia mediadora desarrollada en esta defensoria, y fundamentado en algu-
nos de los datos que arroja este estudio, seria interesante que las administraciones impulsaran la
mediacion en su gestion con la ciudadania en los contextos de interrelacion cotidiana. Para ello, se
recomienda ademas complementarla con la necesaria estrategia de pedagogia y sensibilizacion
social e institucional, que respondan a la necesidad de fomentar e impulsar una mayor cultura de
paz entre la ciudadania, y en el seno de la propia administracion.

Sugerencia 5

El liderazgo en el impulso estratégico de la cultura de paz en la Universidad y en la formacion
profesional, a través de la formacioén transversal en resoluciéon de conflictos y concretamente la
mediacion, en todas las disciplinas para los futuros profesionales que interactUan en la sociedad.

Sugerencia 6

Introducir una mayor conexiéon y cohesiéon entre el Registro autondémico de personas mediadorasy
el del Ministerio de Justicia, cuya divulgacion resulte un espacio donde la ciudadania pueda elegir
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a las personas profesionales de la mediacion conforme a sus criterios. Asimismo, seria interesante
alinear los criterios de la formacion continua exigida a la persona mediadora, que los registros
controlan.

Sugerencia 7

En los sistemas de designacion de personas mediadoras se recomienda priorizar la libre designa-
cion de aquéllas por las personas interesadas o por quienes ejerzan su asesoramiento, asi como
titulares de juzgados y notarias, etc. en aras de eliminar o, al menos, rebajar la burocratizacion y
agilizar los accesos directos de la ciudadania a la mediacion profesional.

Sugerencia 8

Difundir una aclaracion acerca de la posibilidad de ser persona mediadora y poder acceder al Re-
gistro Andaluz de mediadores de aquellas personas que cumplan los requisitos formativos de la Ley
nacional (100 horas), que pueden ser mediadoras familiares en Andalucia. Ante las dificultades de
comprension que genera las diferencias existentes entre el niUmero de horas de formacion exigidas
por la administracion autondmica para optar a participar en el sistema de turnos establecido por
el Reglamento andaluz, que parte del registro de mediacion familiar (300 horas).

Sugerencia 9

Impulsar medidas para garantizar la realizacion de formaciéon continua esencialmente practica,
por todas las entidades publicas que ofrecen servicios de mediacion y, en especial, por parte de la
Junta de Andalucia, en relacion con la mediacidon en el &mbito familiar.

Sugerencia 10

Se plantea la conveniencia de crear un sistema de acreditacion de competencias mediadoras. No
resulta tan relevante el nUmero de horas formativas exigidas, como el caracter practico de las horas
dirigidas a la adquisicion de competencias. Mayor control en la acreditacion del caracter practico
de la formacién, ya sea basica como continua.
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