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2.3.1.1. Introduccion

La Oficina de Informacion y Atencioén a la Ciudadania (OIAC) tiene como funcion la informacion y orien-
tacion a la ciudadania de los servicios que presta el Defensor del Pueblo Andaluz (en adelante dPA) asi
como de la mejor forma de hacer uso de ellos. También intenta acercar la Institucion a las personas,
desarrollando un programa de visitas a los pueblos y ciudades de nuestra comunidad auténoma.

Con estas funciones buscamos colaborar en la consecucion de los Objetivos de Desarrollo Sostenible
(ODS), asi como contribuir a la defensa de las personas mas vulnerables que, a menudo, no son ade-
cuadamente escuchadas o atendidas en sus peticiones de ayuda y de informacion. Queremos tam-
bién contribuir a la eficacia y transparencia de las instituciones andaluzas, que faciliten la participacion,
garanticen el acceso publico a la informacién a todas las personas y protejan los derechos vy libertades
fundamentales de la ciudadania. (ODS 16)

Esta Oficina es el primer contacto con la institucion del Defensor del Pueblo Andaluz, escuchando, aten-
diendo, informando e intentando proteger los derechosy libertades de los ciudadanos y ciudadanas en su
relacion con las administraciones publicas andaluzas y otros prestadores de servicios de interés general.
Una tarea que en 2024 ha significado la atencidn de las 16.400 consultas que han llegado a la OIAC.

Escuchando a las personas que se dirigen a nuestra Oficina observamos una sensacién creciente de
parte de la poblacion ante lo que percibe como un mal funcionamiento de las administraciones publi-
cas. Nos trasladan su desesperanza ante procedimientos burocraticos lentos; la falta de atenciéon a sus
demandas; la imposibilidad de ser atendidas sin cita previa; el retraso o la inexistencia de dichas citas;
la falta de recursos humanos y materiales; el modo en el que estan diseflados los procedimientos vy la
manera de actuar de quienes forman parte de las administraciones.

He aqui algunos ejemplos de experiencias ante el trato de la administracion:
“No todo el mundo sabe de maviles, ni de internet. Mi marido se hace un lio cuando le llegan las
notificaciones, se pone nervioso. Todo va muy rdapido y nosotros no estamos acostumbrados a
resolver las cosas asi”.
“Llevo mds de tres arios para que reconozcan la dependencia a mi madre de 94 arios, con Alzhei-
mery en una silla de ruedas: ¢ A qué estan esperando, a que se muera para aprobarla? ;Cudnto

tiempo creen que le queda a mi madre de vida?”

Segun el Estudio sobre la “Calidad de los Servicios Publicos”, realizado por el Centro de Investigaciones

Socioldgicas a finales del afo 2023, el 52% de las personas encuestadas considera que los servicios publi-
cos no funcionan de manera satisfactoria; el 55,6% considera que ha habido un retroceso en la sencillez
de los procedimientos administrativos; el 63% cree que el retroceso se da en el tiempo en resolver gestio-
nes; el 454% en la informacion que dan a la ciudadania y el 44% esta disconforme con el trato recibido.



https://www.cis.es/documents/d/cis/es3430marmt_a
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Con frecuencia, la persona refiere no poder siquiera pasar para ser atendida por los trabajadores publi-
cos, siendo el personal de seguridad quien impide la entrada de la poblacién a las oficinas: “Es que no
pueden tratarnos asi, como si No fuéramos personas. Me fui con una sensacion de impotencia y de
que habian tirado por tierra mi dignidad como persona. Muchas personas vamos alli para pedir ayuda
y en situaciones extremas, donde lo que menos necesitamos es que Nos pisoteen aun MAs y que no

nos miren siquiera a la cara”. “Los organismos no pueden estar cerrados a cal y canto, se debe hacer
hincapié en que se quite todo esto”.

La ciudadania pide ser atendida y que se le resuelvan sus solicitudes en plazo y de una forma clara.

Afo tras afio constatamos la falta de resolucién de los procedimientos en el plazo previsto norma-
tivamente. Presenciamos, de igual modo, la normalizacién del mensaje ofrecido por las instituciones
publicas del “Vuelva usted manana™ “Vuelva usted manana, porque no tenemos personal suficiente,...
vuelva usted marfiana que estamos actualizando la aplicacion informatica,..vuelva manana porque

estamos cambiando el sistema de gestion, ...estamos en un momento transitorio...”

Sirva como ejemplo el malestar que nos traslada una sefiora, quien presenté una solicitud de revision de
su pension no contributiva en diciembre de 2023y, habiendo acudido varias veces a la Delegacion Terri-
torial que le corresponde, la explicacion de la demora sufrida que le dan es que “hay falta de personal”.
En la contestacion al dPA a la queja presentada, este organismo reconoce que la sefiora presenté dicha
solicitud el 12 de diciembre de 2023 y que el procedimiento de tramitacion se ha iniciado con fecha 21
de agosto de 2024 (8 meses después), concluyendo gue su solicitud estd pendiente.

Otra persona nos trasladaba lo siguiente: “Actio en nombre de una anciana de 94 anos (mi suegra) que
ya se encuentra en unas condiciones tanto fisicas como cognitivas deplorables. Se solicito la valoracion
inicial para la aplicacion de la Ley de Dependencia el pasado mes de abril. A dia de la fecha aun no se
ha efectuado. Cuando pregunto a los Servicios Sociales por el tiempo que se suele tardar, en valorar,
que no conceder, y/o hacer efectiva la concesion, primero me dijeron seis meses, después que un afo, y
en mi dltima consulta me dicen que sobre dos arfios, que la cosa va muy lenta. ¢ En serio? ¢ La valoracion
de una anciana de 94 arios totalmente dependiente, y con demencia senil galopante, conlleva dos
arfios? No voy a hacer la tipica disertacion-pregunta de ¢ Es una broma?, porque evidentemente no lo
es. Ojald nadie de quienes trabajan o estan al mando de ese departamento o consejeria de juventud,
familias, y no se cuantas coletillas mds, tenga nunca que recurrir a esta ayuda (que por otro lado bueno
seria, pues es caminando con los zapatos del otro como se valora su caminar)”.

Este 2024 hemos realizado 9 visitas comarcales,
reuniéndonos con la ciudadania y con colectivos
sociales de la zona

Por otro lado, volviendo a las funciones de la OIAC, destacar que este afio hemos continuado con el
compromiso de acercarnos a la ciudadania, al territorio y a los agentes sociales. De ahi que, dentro de
nuestro programa Visitamos tu ciudad, hayamos realizado nueve visitas a distintas comarcas anda-
luzas en el afio 2024: Comarca de la Vega del Guadalquivir; Comarca de la Janda (Medina Sidonia y
Conil de la Frontera); Campifia Sur de Cérdoba; Campifia de Jaén; Condado de Huelva, Costa de Sol de
Malaga (Torremolinos y Fuengirola) y Levante de Almeria (Huércal Overa).

Durante estas visitas, hemos mantenido reuniones con 140 trabajadoras de los Servicios Sociales
Comunitarios y 128 entidades no lucrativas.

Por ultimo, dentro del programa Visita nuestra Institucion, indicar que nos han visitado mas de 250
alumnos y estudiantes de universidades y de formacion profesional en nuestra propia sede.
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2.3.1.2. Datos cuantitativos

Durante el ano 2024 hemos atendido un total de 16.400 consultas, habiéndose incrementado en un
5,2% con respecto al aho anterior.

A continuacion se muestra una tabla representativa de la evolucion en los Ultimos diez afos, en la que
se puede apreciar la tendencia alcista de la demanda ciudadana de nuestro servicio de Atencién e In-
formacion, habiendo incrementado el nimero de consultas en casi un 80% durante la Ultima década.

Afo Consultas
2015 9.343
2016 10.81
2017 10.378
2018 13117
2019 13.470
2020 16.828
2021 14.924
2022 12.774
2023 15.583
2024 16.400

En cuanto a la procedencia geogréfica de las consultas, aungue siguen siendo mayoritarias las realizadas
desde Sevilla (36,51% del total), observamos un aumento en los porcentajes de consultas en aquellas
provincias a las que realizamos desplazamientos. De lo que podemos inferir que, poco a poco, vamos
consiguiendo una mayor implementacion territorial de nuestra institucion en toda la Comunidad Auto-
noma de Andalucia, y gue seamos conocidos y utilizados en todas las comarcas, sobre todo en aquellas
zonas que hasta la fecha estdbamos teniendo menos presencia. Asi, es importante sefialar el aumento
significativo del niumero de consultas en los Ultimos afos en Almeria, Granada, Malaga, Huelva, Jaén,
Cordoba y Cadiz.

Provincias Total %
Almeria 843 514 %
Cadiz 1.795 10,95 %
Cordoba 1.031 6,29 %
Granada 1153 703 %
Huelva 825 703 %
Jaén 695 424 %
Malaga 2271 13,85 %
Sevilla 5988 36,51 %
Otras Provincias 405 2,47 %
Extranjero 9 0,05 %
Sin Determinar 1.385 8,45%

TOTAL 16.400 100%
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Esimportante sefalar el grado de conocimiento de nuestra institucion en toda la poblacién de la comu-
nidad auténoma: hemos recibido consultas desde mas de 550 municipios de Andalucia.

Con respecto a materias concretas, tal como se observa en la siguiente tabla, el grueso de consultas
tiene relacién con los servicios y prestaciones sociales: vivienda; infancia y adolescencia; salud y de-
pendencia; consumo, personal de las administraciones publicas y seguridad social.

Materia Total %

Administracion de Justicia 559 3,41
Administraciones Tributarias 306 1,87
Agricultura, Ganaderfa y Pesca 19 0,12
Asuntos Generales 1 0,01
Consumo 878 5,35
Cultura y Deportes 82 0,50
Dependencia 1451 8,85
Educacion 884 5,39
Empadronamiento 9 0,05
Gestion a la Discapacidad 605 3,069
Infancia y Adolescencia 819 4,99
Informacion y Atencién al Ciudadano 2.589 15,79
Medio Ambiente 746 4,55
Movilidad 225 1,37
Obras Publicas y Expropiaciones 65 0,40
Ordenacién Econdmica y Gestion Administrativa 294 1,79
Personal del Sector Publico 684 417
Personas en Prision 102 0,62
Personas Mayores 95 0,58
Personas Migrantes 402 2,45
Politicas Activas de Empleo 58 0,35
Prestaciones Sociales de Caracter Econémico 735 4,48
Salud 1513 9,23
Seguridad Ciudadana y Politica Interior 168 1,02
Seguridad Social 244 1,49
Servicios Sociales 523 319
Tic y Medios de Comunicaciéon 26 016
Trabajo 201 1,23
Urbanismo 492 3,00
Vivienda 1554 9,48
Vulnerabilidad por Razén de Género 70 0,43
Pendiente de Determinar 1 0,01

TOTAL 15.583 100%
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Las cuestiones relacionadas con vivienda, salud y dependencia han sido las que mas han acaparado
las consultas de las personas que se han puesto en contacto con Nnosotros, junto con los retrasos en la
valoracion de la discapacidad y la gestion de las prestaciones sociales (Renta Minima de Inserciéon Social
o Ingreso Minimo Vital o pensiones no contributivas). También han sido muy recurrentes las consultas
sobre educacion, infancia y adolescencia, problemas de consumo y sobre el medio ambiente.

Casi un 10% de las consultas recibidas en 2024 tienen como principal motivo el problema con que
los andaluces y andaluzas se encuentran para poder disfrutar del derecho a la vivienda digna. Estan
relacionadas con la gestidon y tramitacion de las ayudas a la vivienda (ayudas al alquiler, bono joven,
ayudas para la compra..), falta de posibilidad de acceso a viviendas sociales adecuadas a los salarios que
perciben, desahucio de viviendas y con la imposibilidad de encontrar un alquiler asequible.

Recibimos muchas consultas sobre las dificultades para la adquisicion de una vivienda y la concesion
de un crédito hipotecario, sobre todo de parte de la poblacidon, como son las personas mas jovenes, las
mayores o los colectivos vulnerables.

También de personas que nos trasladan que no pueden seguir pagando su alquiler actual y no encuen-
tran otros a precios razonables en el mercado. El encarecimiento de la vida derivado de la inflacion vy,
especialmente, el elevado coste de la vivienda, se han convertido en los principales factores generadores
de pobreza.

Son multiples las consultas de personas que no pueden acceder a viviendas, a pesar de tener una pen-
sién o un trabajo, por no encontrar alquiler acorde a sus circunstancias econdmicas: “No sé donde ir, no
puedo ir debajo de un puente con mi hijoy mi marido. Tengo dinero para alquilar pero no me alquilan,
¢Ccomo pueden pedirme tanto?”

Asimismo, Nos encontramos con personas que residen en poblaciones de costa y tienen alquileres ase-
quibles en inviernoy otofio, pero cuando llega la época estival las echan porqgue las personas propietarias
alquilan las viviendas a un precio muy superior y por quincenas: ‘. Donde nos vamos?” nos preguntan.

La situacion es aun mas alarmante cuando se trata de personas mayores, que después de muchos afios
viviendo en el mismo barrio, los echan para convertir su vivienda de toda la vida en pisos turisticos: “La
interesada nos traslada que su madre, de 88 anos, estd pendiente de un desahucio, con fecha de lan-
zamiento el 26 de junio. La propietaria de la vivienda la quiere poner en venta. Les ofrece comprarla
pero no puede hacer frente a su precio. La familia ofrece sequir pagando alquiler, asumiendo el au-
mento que les proponga, pero la propietaria no ha aceptado. Nos cuenta que la finca entera es de su
propiedad y va echando a todos los inquilinos para pisos turisticos. Sélo quedan otro sefior y mi madre.
Ella estd rota, es su casa de toda la vida”.

Siguiendo con la problematica en torno a la vivienda, otro foco de insatisfaccién que nos llega son las
ayudas al alquiler, que parecen no llegar nunca. Se siguen produciendo consultas y protestas de los
ciudadanos por la mala gestion de dichas ayudas. EI Bono Joven de alquiler ha sufrido retrasos de mas
de un afo en su tramitacion, agravando la situacion de este colectivo que ve como las subidas del precio
del alquiler y sus bajos salarios hacen casi imposible poder disfrutar de una vivienda. Cualquier retraso
en la materializacion de estas ayudas distorsiona la finalidad para la que fueron creadas, como hemos
podido comprobar reiteradamente a través de las consultas recibidas.

En otro orden de cosas, este afo ha tenido una gran incidencia la situacién de la dependencia en
nuestra comunidad. Casi 1.500 consultas nos han sido trasladadas por ciudadania desesperada por el
retraso en el reconocimiento de estas prestaciones. Las organizaciones de mayores, el Consejo Andaluz de
Trabajo Social y los sindicatos hablan de “colapso” y “situacién dramatica” para referirse al estado actual
de la dependencia en la comunidad® “Con 609 dias para resolver un expediente, 280 mds que la media
nacional, Andalucia se ha instalado en la cola de la gestion de las listas de espera de la Dependencia.”

1 https://elpais.com/sociedad/2024-10-11/la-dependencia-colapsa-en-andalucia.html?event_log=oklogin



https://www.diariodesevilla.es/andalucia/afectados-bono-alquiler-joven-andalucia_0_2002417326.html
https://www.diariodesevilla.es/andalucia/afectados-bono-alquiler-joven-andalucia_0_2002417326.html
https://elpais.com/sociedad/2024-10-11/la-dependencia-colapsa-en-andalucia.html?event_log=oklogin
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Un ciudadano nos relataba la situacion en la que
se encontraba, a la espera de la resolucion de la de-
pendencia de su madre: “contindo a la espera de
resolucion del procedimiento iniciado en noviem-
bre de 2022 para que se le reconozca la prestacion
de la dependencia a mi madre. Estamos a diciem-
bre de 2024 tras comunicacion telefonica con la
unidad administrativa responsable de la trami-
tacion del procedimiento, se confirma que no se
prevé la proxima resolucion del procedimiento.
Desde la Delegacion Territorial de Inclusion Social
me informan de que “al encontrarse las gestiones
en pleno cambio al nuevo sistema de gestion, las
gestiones se encuentran en el llamado “Sistema
transitorio”. El interesado muestra su indignacion
por lo que considera una ilegalidad, con las con-
secuentes responsabilidades administrativas y
disciplinarias, ya que se esta anteponiendo la tra-
mitacion y, en su caso, la resolucion de expedien-
tes, sin tener en cuenta el escrupuloso orden de
incoacion. “La ciudadania no puede llevar casi dos
afos esperando una valoracion de dependencia y
que se atienda primero a las personas que lo pre-
sentaron hace unos meses”. El mismo interesado
nos expone: “Frente a las grandes declaraciones,
los hechos; frente al relato, el dato: la situacion
de su madre y sus 25 meses de espera, mds lo
que le quede. Ante la evidencia no cabe ampa-
rarse en légicas organizacionales ni burocrdticas.
Se impone el derecho de los administrados, la
exigencia de proteccién del Estado Social a las
personas vulnerables y el recurso a las vias de
denuncia del mal funcionamiento de los servi-
cios publicos.”

La ciudadania, en sus conversaciones, Nnos trans-
mite su desesperaciéon porque no encuentra solu-
cion a su situacion. Véase otro caso: “Solicité valo-
racion de dependencia de mi mujer, de 79 anos,
el pasado 13 de abril de 2023 y no he obtenido
respuesta aun. Los dos tenemos casi 80 anos y
me estoy haciendo cargo de todos sus cuidados
solo. Presenta gran dependencia, y falta de movi-
lidad de sus extremidades. Tengo que levantarla,
acostarla, asearla, hacerle la comida. Yo también
tengo mis propias afecciones (infartos), solicito al
Defensor que agilice mi expediente para lograr un
apoyo con el servicio de ayuda a domicilio en los
cuidados de mi mujer. Vamos a morirnos mientras
estamos esperando la resolucion, tanto ella como
yo.” Desgraciadamente, el interesado nos comu-
nicd que su esposa habia fallecido, por lo que el
expediente se tuvo por desistido.

Esta situacion nos la confirma una mujer, que se
encuentra desesperada ante la situacion de cuida-
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dos que padecey la falta de actuacion por la administracion: “Su padre y su madre estaban a su cargo,
su padre ha fallecido recientemente y pocos meses después recibid resolucion del PIA de éste, estando
ahora al cuidado de su madre, aun pendiente por resolver. Esto debe tener un final y no puede ser la
muerte de la persona mayor. Menos mal que mis padres me tienen a mi, pero estoy fatal de salud y
aun asi levanto a mi madre para moverla. Hace 4 anos reduje mi jornada laboral para cuidar de ellos.
Necesito una ayuda para poder tener unas horas al dia. Simplemente con que viniera una persona
a ayudarme para poder ducharme antes de ir al trabajo. A veces me voy a un banco a sentarme e
intentar no pensar. Me levanto a las 8 de la marfiana un sdbado y mientras que preparo a mi madre
ylalimpio, pueden ser las 12 y aun no he desayunado. Las personas mayores no son bebés o nifos, su
cuidado es aun mds complicado. Tengo roto el corazén de que me llamen para mi padre fallecido o
de que me digan que aun no esta firmada la resolucion de mi madre. Esto es destructivo”.

La sanidad, con 1513 consultas durante 2024, ocupa el segundo lugar en cuanto a las preocupaciones que
nos llegan a la OIAC, habiendo experimentado una subida de mas del 30% de consultas con respecto
al afo pasado. También han sufrido un aumento importante las consultas en las que nos transmiten
gue no atienden los teléfonos de atencién a personas en centros hospitalarios, especialmente depar-
tamentos de consultas externas, lo que hace imposible contactar con esos departamentos. Citas para
atencioén primaria que superan los 15 dias, o que no existe agenda para poder tramitar dicha peticion.
Todo ello impregnado de una sensacion de abandono, sobre todo transmitida por personas mayores,
por su dificultad en el uso de los medios teleméaticos.

Una persona mayor nos traslada una demora de un mesy medio para atenciéon primaria: “Estoy des-
esperada, es la cuarta vez que solicito una cita en mi centro de salud, y me la dan para dentro de un
mes y medio. Me dicen que vaya en persona. He ido en varias ocasiones a las siete de la marfana y hay
una cola inmensa y cuando me llega el turno ya no quedan citas. Tengo 80 arios y nunca me habia
pasado esto.”

Nos trasladan igualmente la falta de profesionales de atencidon primaria o especialidades, asi como la
imposibilidad de solicitar cita por la aplicacion Salud Responde: “Hace unos dias acudi a mi centro de
salud para pedir cita con mi médico de familia y me dijeron que tenia que ir muy temprano y hacer
cola porque solo daban citas en el dia ya que de los ocho médicos de atencion primaria que habia
solo quedaban tres y estaban desbordados”.

Respecto a la atencién especializada, la tonica general es la demora de las citas de diferentes especia-
lidades en los distintos hospitales de Andalucia. Esta cuestion genera muchas consultas y quejas sobre
intervenciones quirdrgicas que no se realizan, a pesar de haber transcurrido los plazos de garantia
correspondientes.

E1 900 21 21 24 es un teléfono gratuito de la Defensoria

de la Infancia y Adolescencia a disposicion de

todas las personas que necesiten contactar con la

Institucion

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, acusando la falta de profesionales,
quienes les han trasladado a su vez que se encuentran solos para atender a los pacientes. “No hay medios

para que algun profesional venga a sentarse una y otra vez con esa persona para sacarla del agujero.
Siento que no tengo ninguna ayuda ni para mi ni para mi familia.”

Con respecto a los retrasos en la valoracién de la discapacidad, Ia situacion es idéntica: expedientes
que tardan de 12 a 24 meses segun qué provinciasy que no cumplen el plazo de los seis meses que marca
la norma. Nos encontramos con que el propio personal les estd aconsejando a las personas interesadas
gue presenten queja ante el dPA.
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Sirva de ejemplo una interesada que refiere haber perdido una beca para su hija, diagnosticada de
TDHA, por la demora de casi 8 meses en la valoracion de su discapacidad. Asegura que en el Centro
de Valoracion le han recomendado que contacte con el dPA para presentar queja contra ellos:"me han
dicho que no pueden mds, que hay muy poco personal para el trabajo que tienen y que os llame a
VOSotros para quejarme, que asi les ayudo.”

En materia de Infancia y Adolescencia, destacar que son numerosas las llamadas para notificar posibles
situaciones de riesgo en menores de edad.

La Defensoria de la Infancia y Adolescencia de Andalucia pone a disposicion el teléfono gratuito 900
21 21 24 para que todas aguellas personas que quieran comunicar alguna situacion de riesgo puedan
hacerlo para trasladar estas situaciones a las administraciones que correspondan y se adopten medidas
destinadas a su proteccion.

2.31.3. Hacia una buena
administracion

Desde la Oficina de Informacion y Atencién a la Ciudadania del Defensor del Pueblo Andaluz venimos
observando, afo tras afo, como crece el sentimiento generalizado de que las administraciones publicas
no atienden bien y no funcionan como deberian. Crecen de igual modo las quejas y las consultas por
la mala atencion y el mal funcionamiento que las personas reciben de las administraciones publicas.

En las XXXVII Jornadas de coordinacion de Defensorias del Pueblo celebradas en el 2024, tituladas “La
labor de las Defensorias en la promocion de la buena administracion”?se detecto la creciente existencia
de una mala administracion sistémica. Un problema que hunde sus raices tanto en la forma en que las
administraciones se organizan y se coordinan, como en la deficiente asignacion de recursos humanos
y materiales; asi como en el modo en el que estan diseflados los procedimientos que deben servir para
satisfacer las necesidades de las personas.

La creacion de instituciones eficaces y trasparentes, el caracter efectivo de los derechos y de las libertades
fundamentales, la consecucion del acceso a la informacién son Objetivos del Desarrollo Sostenible (ODS).
Por ello, es muy importante que las administraciones publicas funcionen bien y sirvan con objetividad
a la ciudadania, siendo transparentes, sensibles y responsables en sus respuestas a las demandas de las
personas. Es decir, la administracion debe escuchar, atender y cuidar a las personas.

Asi, la Carta de los Derechos Fundamentales de la Unidn Europea recalca el derecho a una buena ad-
ministracion en su articulo 41:

«1. Toda persona tiene derecho a que las instituciones, érganos y organismos de la Unidén traten sus
asuntos imparcial y equitativamente y dentro de un plazo razonable.

2. Este derecho incluye en particular: a) el derecho de toda persona a ser oida antes de que se tome en
contra suya una medida individual que le afecte desfavorablemente; b) el derecho de toda persona a
acceder al expediente que le concierna, dentro del respeto de los intereses legitimos de la confidencia-
lidad y del secreto profesional y comercial; ¢) la obligacion que incumbe a la administracion de motivar
sus decisiones..»

Nuestro Estatuto de Autonomia para Andalucia también plasma el derecho a unas instituciones eficaces
y transparentes en su articulo 31: «<Se garantiza el derecho a una buena administracién, en los términos
gue establezca la ley, que comprende el derecho de todos ante las Administraciones Publicas, cuya

2 https://www.ararteko.eus/sites/default/files/2024-10/Declaracion%20program%C3%Altica%20jornadas%»20de%20coordinaci%-
C3%B3n%20de%20defensor%C3%ADas%20del%20pueblo%2030-10-2024.pdf
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https://www.ararteko.eus/sites/default/files/2024-10/Declaracion%20programática%20jornadas%20de%20coordinación%20de%20defensorías%20del%20pueblo%2030-10-2024.pdf

2.3.1. Oficina de Informacién y Atencién a la Ciudadania

actuacion sera proporcionada a sus fines, a participar plenamente en las decisiones que les afecten,
obteniendo de ellas una informacion veraz, y a que sus asuntos se traten de manera objetiva e imparcial
y sean resueltos en un plazo razonable, asi como a acceder a los archivos y registros de las instituciones,
corporaciones, 6rganosy organismos publicos de Andalucia, cualquiera que sea su soporte, con las ex-
cepciones que la ley establezca.»

Por su parte, El articulo 3 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico de-
termina que «las administraciones publicas deberan respetar en su actuacién y relaciones, entre otros,
los principios de servicio efectivo a los ciudadanos, y simplicidad, claridad y proximidad a éstos.» También
la buena administracion y calidad de los servicios se encuentra recogida entre los principios generales
de organizacion y funcionamiento de la Junta de Andalucia, segun el articulo 3, letra t) de la Ley 9/2007,
de 22 de octubre, de la Administracion de la Junta de Andalucia.

La buena administracion publica tiene, desde luego, que estar comprometida con la mejora real de las
condiciones de vida de las personasy sus problemas, y procurar buscar la mejora permanente e integral
de sus condiciones de vida.

La ciudadania, desgraciadamente, nos hace llegar que no estad contenta con la calidad de la atencion
recibida (tiempos de espera, lenguaje poco claroy muchas veces incomprensible, trato poco empatico,...)
y que, todavia mas grave, no es facil relacionarse con ella, ni electréonica ni presencialmente.

Através de las consultas y de las quejas, la ciudadania nos plantea cuestiones que raramente se reclaman
en la via jurisdiccional y que ejemplifican casos flagrantes de mala administracion. Son personas que,
en la mayoria de los casos, no pueden acudir a la via costosa y lenta de los procedimientos judiciales y
gue nos hacen llegar sus problemas con la esperanza de lograr una solucion.

Los casos que atendemos constituyen supuestos que, en muchos ocasiones se repiten y muestran la
existencia del caracter sistémico y no puntual de las circunstancias que conducen a la negacién o a la
limitacion de los derechos de las personas afectadas.

2.3.1.3.1. Imposibilidad de poder
presentar escritos o ser atendidos
sin cita previa

Una de las concreciones del derecho a una buena administracion es el derecho a acceder a la adminis-
traciény a los servicios que presta en condiciones de igualdad y sin restricciones no justificadas.

Araiz de la pandemia por la Covid-19 y las restricciones que se impusieron, en muchas administraciones
y registros se instauro la cita previa para acceder a las oficinas administrativas de atencién ciudadana.
Sin embargo, una vez dejaron de estar en vigor las restricciones de aforo, gran parte de los érganos y
dependencias administrativas han mantenido la cita previa obligatoria.

Ante esta situacion, tanto el Defensor del Pueblo como los defensores autondmicos, entre ellos el anda-
luz, hemos remitido resoluciones a las distintas administraciones con el fin de gue se proceda a regular
la cita previa, incluyendo la posibilidad de atencion presencial sin cita ya que no tiene amparo juridico,
vulnera el derecho a ser atendido presencialmente sin restricciones y puede generar situaciones de
desatencion y desigualdad en el acceso a la administracion.

Por este motivo, sugerimos gque la cita previa dejara de ser obligatoria para acceder presencialmente a

las oficinas de atencién ciudadana para obtener informacioén y registrar documentos, sin perjuicio de
mantener la cita previa voluntaria, como instrumento de ordenacion de la atenciéon presencial. Por las



https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2015-10566
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-mayoria-de-las-administraciones-consultadas-aceptan-la-recomendacion-del-defensor-de-regular-la
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respuestas recibidas a nuestra intervencion, constatamos que la administracion publica ha ido supri-
miendo la cita previa obligatoria como sistema de acceso a muchos de sus servicios.

Sin embargo, seguimos recibiendo consultas de personas que no son atendidas sin cita. Una persona
nos comenta que acudioé a la oficina de atencion, sin cita previa, que no habia nadie esperandoy cuatro
puestos de atencidn vacios. El vigilante de seguridad no le dejé pasar para poder preguntar la informa-
cidn que necesitaba.

Una persona de 80 afos nos dice: “ Estan detrds del ordenador y parece que no te ven. Creen que porque
uno no tenga WhatsApp ni se maneje con el teléfono ya no es nadie”.

“Ya no son funcionarios los que te atienden sino los de la compariia de seguridad”

2.3.1.3.2. Imposibilidad de contactar
con los telefonos de informacion

Aunqgue es cierto qgue ha mejorado bastante el servicio de atencidon administrativa de la Junta de Anda-
lucia con la puesta en funcionamiento del 012, se sigue sin tener una atencion suficiente, sobre todo en
determinadas areas como dependencia, discapacidad o en atencidén a las pensiones no contributivas.

Algunos testimonios que nos han llegado:
“Es absolutamente imposible contactar con la Delegacion de Igualdad de Cadiz.”

“El teléfono de atencion a la dependencia es una mentira, son incontables |las horas que he
pasado en espera de que me atiendan.”

“He trabajado en el campo 45 afios, tengo 72 arios y vivo en una pedania, para poder acudir a
la oficina de Loja necesito un coche y ya no estoy para conducir y mis hijos viven fuera. No sé
usar un ordenador y no dispongo de nadie que me pueda ayudar. A los viejecillos nos tienen
olvidados, he llamado y solo me habla una maquina”.

El interesado indica que su centro de salud es “La Luz" de Mélaga. Nos dice que “ha intentando contactar
telefénicamente para solicitar cita en atencion primaria y no lo ha conseguido. Cuando ha acudido al
centro de salud le han comentado que tienen orden de no atender al teléfono para dar citas médicas.
En Salud Responde tampoco le pueden dar cita porque solo tienen el espacio temporal de quince dias
Yy esta todo cubierto.”

2.3.1.3.3. Derecho a que sus
expedientes se resuelvan en plazo

El plazo para dar respuesta a los escritos de la ciudadania esta fijado en la norma reguladora del proce-
dimiento, siendo normalmente de tres meses, aungue hay procedimientos que tienen un plazo menor o
mayor: dos meses la solicitud de Renta Minima de Insercién Social, seis meses el Ingreso Minimo vital, etc.

Cuando el retraso es especialmente relevante, supone una clara vulneracion de los derechos de las
personas afectadas. Son muchas las variables o circunstancias que explican el retraso de dichos proce-
dimientos: déficits de personal, deficiencias en el procedimiento o ineficiencias organizativas.



https://www.juntadeandalucia.es/organismos/presidenciainteriordialogosocialysimplificacionadministrativa/consejeria/transparencia/relaciones-ciudadania/atencion-ciudadania.html
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Cuando la demora proviene de los desajustes existentes entre el volumen de solicitudes de la ciudada-
nia en un ambito concreto y el personal asignado para hacerle frente, sugerimos a la administracion
la puesta de marcha de cuantos mecanismos ofrece la ley de procedimiento para habilitar los medios
personalesy materiales para cumplir con el despacho adecuadoy en plazo. Una vez agotados estos me-
dios, se puede acordar la ampliacion del plazo maximo de resoluciéon y notificacion, de forma motivada,
pero debe notificarse a las personas interesadas. Sin embargo, esto nunca sucede. Observamos cémo
procedimientos de reconocimiento de discapacidad o dependencia que deben tardar seis meses, se
retrasan en dos afos, sin Nninguna comunicacion a la persona afectada, que se encuentra a la espera de
informacion, si es que llega.

La ciudadania se encuentra desilusionada con el funcionamiento: “nadie quiere poner una reclamacion,
todo el mundo dice que no sirve para nada. No sé si al final tendré que darles la razon y es chocar
contra un muro”.

En ocasiones, los departamentos afectados por estos retrasos nos informan de las mejoras introducidas
para hacerles frente: mejoras en el procedimiento informatico o incremento de medios personales. En
este sentido, pueden aprobarse programas temporales de refuerzo o, si las necesidades son estructurales,
puede modificarse la dotacién de personal con la creacion de puestos de trabajo.

Otras veces, sin embargo, parece que se ha tommado como normal lo inasumible.

2.3.1.3.4. Labrechadigital en el
acceso ala administracion

En los Ultimos anos, los tramites con la administracion se han digitalizado de forma progresiva. A pesar
de que responden a unos criterios de eficacia y eficiencia, las recurrentes quejas y protestas de colectivos
y personas individuales nos ponen en alerta de que dicha transformacién no tiene en cuenta a todas
las realidades personales.

Es necesario crear mecanismos de acompafamiento y asistencia en la tramitacion electrénica de los
procedimientos. Hay que buscar formas de cooperacion para extender y reforzar la atenciéon presencial
en todo el territorio, y que se prevea apoyo a la tramitacion electrénica para hacerla realmente accesible
al conjunto de la ciudadania.

En este sentido, nos parece muy interesante el refuerzo y creacion de los Puntos Vuela en todas las
localidades de Andalucia®.

Los problemas de la relacién digital con las administraciones publicas no solo afectan a personas con
escasos conocimientos digitales, como pueden ser las de mayor edad. Las paginas web de la mayoria
de los organismos publicos tienen disefos complejos, poco intuitivos, que complican hasta el extremo
los pasos a seguir y acaban con la paciencia de las personas usuarias. Ello coincide con la creciente
desaparicion de la atencién 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
gue se cierra un circulo vicioso desesperante.

3 Los Puntos Vuela es una red publica andaluza (cofinanciada por la Junta de Andalucia y las ocho diputaciones provinciales) de mas
de 760 centros para la capacitacion digital de personas, profesionales y empresas, equipados tecnolégicamente para némadas
digitales y emprendedores como espacios de coworking. Estan situados en municipios rurales de menos de 20.000 habitantes,
y determinadas barriadas menos favorecidas de ciudades mayores. Se han disefiado para proporcionar una experiencia digital
mas facil, mas util, mas completa y mas humana. Se trata de espacios inteligentes atendidos por profesionales para que las per-
sonas que residan o visiten los municipios solo se preocupen de lo que guieran o necesiten hacer, como formarse, teletrabajar

o realizar tramites y gestiones online.



https://puntosvuela.es/
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2.3.1.3.5. Una administracion
que se entienda: un derecho de
la ciudadania y un reto para los
servicios publicos

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

Desde la Defensoria del Pueblo Andaluz vamos a velar por que todas las administraciones publicas
simplifiquen los tramites administrativos, lo hagan mas accesibles y sencillos. Porque tenemos el de-
recho a tener una administracion publica eficaz y eficiente, capaz de gestionar los asuntos publicos y
prestar servicios publicos de calidad para mejorar la vida de las personas. Para ello, las administraciones
deben dotarse de recursos humanos adecuados, siendo la provision de vacantes para la prestaciéon de
los servicios publicos, asi como la formacion continua y la sensibilizacion del personal, principios a seguir
y valores en los que centrarse.

2.31.4. Las visitas comarcales:
la presencia territorial del
Defensor del Pueblo Andaluz

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 atencion en el territorio, préximo, accesible,
proactivo y empatico.

Desde gque iniciamos el programa de visitas a las comarcas en el afo 2015, hemos realizado ya un total
de 64 visitas a las distintas provincias y localidades andaluzas. habiendo tenido mas de 1.200 visitas
personales, atendido a mas de 920 trabajadores sociales y escuchado a cerca de 600 asociacionesy
colectivos sociales. En estos casi diez aflos nos hemos desplazado a:

Almeria: 5 visitas: Almeria capital, Comarca de Valle de Almanzora y los Vélez. Olula del Rio, Poniente de
Almeria (El Ejido y Roguetas) y Comarca de Levante (Huércal-Overa)

Cadiz: 13 Visitas: San Fernando, Chiclana; Rota, SanllUcar de Barrameda, Cadiz capital, Medina Sidonia,
Barbate, Conil, Villamartin, Arcos de la Frontera y Jerez de la Frontera.

Cérdoba: 9 visitas: Valle de los Pedroches (Hinojosa del Duque y Pozoblanco) y Subbética (Lucena),
Campifia Este (Baena), Valle Alto (Montoro) y Medio del Guadalquivir (La Carlota), Valle del Guadiato,
Cordoba capital y Campifia Sur (Puente Genil).

Granada: 7 visitas: Granada capital, Alpujarras (Orgiva), Loja, Guadix, Baza y Comarca de la Costa Tropical
(Motril), Valle de Lecrin (Durcal).
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Huelva: 8 visitas: Sierra de Aracena (Cortegana y Aracena), Huelva capital, El Andévalo (Puebla de Guz-
man); Cuenca Minera (Minas de Riotinto), Huelva Occidental (Ayamontey Lepe) y el Condado de Huelva
(Almonte).

Jaén: 5 visitas: Comarca de Seguray las Villas (La Puerta de Segura y Villacarrillo), Comarca de la Loma
(Baeza), Jaén capital, Sierra Morena (Linares), Campifa de Jaén (Andujar).

Malaga: 9 visitas: Comarca de la Axarquia (Vélez-Malaga), Sierra de las Nieves (Ojén), Ronda, Algatocin,
Casares, Antequera, Malaga capital y Costa del Sol (Torremolinos y Fuengirola).

Sevilla: 6 visitas: Comarca de Sierra Norte (Cazalla y Constantina), Ecija, Morén y Marchena, Osunay Vega
del Guadalquivir (Lora del Rio).

Mas alla de la problematica concreta expuesta en cada visita, los desplazamientos de la Oficina de
Atencion e Informacion a la Ciudadania permiten dar a conocer a nuestra Institucion al conjunto de la
ciudadania andaluza, y nos permite a nosotros 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 visitadasy la percepcion y la valoracion que tienen los habitantes de las administraciones con
las que se relacionan.

Este contacto directo nos permite profundizar mejor en el conocimiento de la realidad social de Anda-
lucia y sus municipios y detectar e investigar nuevos problemas.

Durante el afno 2024, en concreto, hemos realizado 9 desplazamientos:

1.- Comarca de la Vega del Guadalquivir en Sevilla. (30 enero). En este desplazamiento hemos atendi-
do a la ciudadania, asociaciones y equipos de trabajo social de las poblaciones de Alcala del Rio, Alcolea
del Rio, Brenes, Bélmez, Burguillos, Cantillana, La Algaba, Lora del Rio, Pefaflor, Tocina, Villanueva del
Rioy Minas y Villaverde del Rio.

2.- Comarca del Levante de Almeria: Huércal-Overa (3 de abril). Hemos atendido a la ciudadania,
asociaciones u otras agrupaciones ciudadanas, equipos de intervencidn social y medios de Comuni-
cacion en la ciudad de Huércal-Overa, en el Centro de Servicios Sociales Mdnica Sanchez, recibiendo
poblacion de Antas, Bédar, Carboneras, Cuevas del Almanzora, Garrucha, Los Gallardos, Lubrin, Mojacar,
Pulpi, Sorbas, Turre y Vera.

3y 4.- Comarca de la Janda: Medina Sidonia y Conil de la Frontera (6 y 7 de junio). Donde nos reuni-
mos con la ciudadania, asociaciones y trabajadores sociales que prestan sus servicios en las poblaciones
de Barbate, Vejer de la Frontera, Conil de la Frontera, Medina Sidonia, Benalup, Paterna de Rivera, Alcala
de los Gazules y San José del Valle.

5.- Campifia Sur de Cérdoba (Puente Genil) (24 de junio). Atendimos y escuchamos a las poblaciones
de Aguilar de la Frontera, Fernan Nunfez, Montalban de Cdrdoba, Montemayor, Montilla, Monturque,
Moriles, Puente Genil, La Rambla, San Sebastian de los Caballeros y Santaella.

6.- Campina de Jaén (Andujar) (3 de julio). En esta ocasidon nos reunimos con las poblaciones de Andu-
jar, Arjona, Arjonilla, Cazalilla, Escafuela, Espeluy, La Higuera, Lopera, Marmolejo y Villanueva de la Reina.

7.- Condado de Huelva (Almonte) (17 de septiembre). Atendimos a la poblaciéon, asociaciones y equipos
de intervencién social de las poblaciones de Almonte, Beas, Bollullos Par del Condado, Bonares, Chucena,
Escacena del Campo, Hinojos, La Palma del Condado, Lucena del Puerto, Manzanilla, Niebla, Paterna del
Campo, Rociana del Condado, Trigueros, Villalba del Alcor y Villarrasa.

8 y 9.- Costa del Sol de Malaga: Torremolinos y Fuengirola (28 y 29 de noviembre). Atendiendo a

colectivos, profesionales y personas de ambas poblaciones.
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2.3.1.4.1. Mejora de larelacion con
la ciudadaniay aumento de la
presencia en el territorio

Queremos llegar a toda la poblacidn, por lo que es clave aumentar la presencia de la Institucion en el
territorio y sobre todo en los entornos rurales, de montafia y, en general, en las zonas mas despobladas
puesto que suelen ser zonas con Mayores carencias de servicios publicos basicos y acceso a recursos
comunitarios.

Consideramos muy importante que el Defensor del Pueblo Andaluz se haga presente y visible en todo
el territorio andaluz, aumentando su capacidad y cobertura de atencion de cara a desarrollar la mision
encomendada.

A lo largo de nuestros 40 afios de existencia, nuestra Institucion siempre ha encontrado en el ambito
asociativo un aliado para contribuir a la construcciéon de una sociedad que garantice los derechos de
todas las personas. Por tanto, en las visitas comarcales buscamos especialmente reunirnos con las aso-
ciaciones mas representativas de la localidad con objeto de conocer su actividad, escuchar sus proyectos
y poder prestarles nuestra colaboracion para aquello que necesiten.

En este afilo nos hemos reunido con mas de 125 asociaciones en las visitas realizadas en nuestros
desplazamientos, donde hemos podido atender sus quejas concretas y escuchar sus propuestas en
materia de diversidad funcional, inmigracion, personas mayores, igualdad de género, enfermedades
raras, movilidad, urbanismo, educacion, etc.4

4 Lora del Rio: Cruz Roja Lora del Rio y de la Residencia de Mayores Ave Marfa.

Huercal-Overa: Asociacion Comunidad Lituana Levante de Almeria, Club de Leones Huércal-Overa, Asociacion de Discapacitados
“La Esperanza de Pulpi”, Caritas parroquial de Huércal-Overa, Unicef, Asociacion de Personas con Discapacidad “Virgen del Rio”,
Asociacion de Mujeres de Overa, Asociacion Senegalesa de Inmigrantes de Huércal-Overa, Asociacion Afectados Fibromialgia
"AFIVE", Asociacion de Mujeres Afectadas de Fibromialgia, Asociacion de Enfermosy Familiares de Alzheimer de Huércal-Overa,
AECC

Medina-Sidonia: Plataforma “Residencia de Mayores para Barbate jYAl; Marea Blanca; Adijanda (Asociacién de personas con
discapacidad de Medina Sidonia), Plataforma Ciudadana Carretera Medina Paterna, Asociacion de Alzheimer (Afa Recuérdame),
Afanas la Janda, Pefia Flamenca La Petenera, Futbol de Adultos, Asociacion Cultural Impresiones, Radio Paterna, AMPA Colegio
De Educacion Primaria Angel Ruiz Enciso.

Conil de la Frontera: Asociacién de Vecinos Costa de la Luz, Zahora, Plataforma Ciudadana Para La Defensa del Agua Publica
en Barbate; Asociacion Cultural de Mujeres del Campo La Jara; Asociacion de Pensionistas de Conil; Cruz Roja; Plataforma de
Vivienda Digan La Janda; La Janda por Palestina; Marea Blanca de Zahara, Barabte y Conil; Comunes; AECC; Aprende a Vivr;
Movimiento LGCTBIQ+; Plataforma Camino Mar Cucafa; FAEM

Granada: Fundacion Vivienda Digna; CODENAF; ASPA y Coordinadora de ONGs; Caritas; Asociacion Granadina de Emigrantes
Retornados; Asociacion de Inmigrantes Ecuatorianos; Centro de Iniciativas para la Cooperacion Bata; Alianza por la Solidaridad;
ASEMGRA; Fundacién Hermanos Obreros de Maria; Calor y Café. AGREDACE ( Asociacion del Dafo Cerebral de Granada); ASAD.-
MPDL, EDICOMA. Centro Social del Corazén de Maria; Mamilactancia; AMPACHICO. (Asociacion que atiende a las/os afectadas/
os por el trastorno por déficit de atencién con o sin hiperactividad y trastornos graves de conducta (TDAH y TGC))

Puente Genil: Fundacion Somos Naturaleza y Social Universal; Asociacion nimero 11; Asociacion El Puente TDAH; Asociacion La
Tercera Edad; Asociacion Sentirnos bien; Cruz Roja; Asociacion Aliento de Vida;

Comarca de la Campifia (Andujar): Asociacion Escuela de Segundas Oportunidades Maria Montessori Arjona. Asociacion Mon-
tilla Bono; Asociacion APROMSI, Plena Inclusion. Asociacion de MujeresPefiallana; Asociacion Parkinson de Andujar. Asociacion
Agora de Altas Capacidades; Asociacion AFA de Andujar; Asociacion Fibromialgia de Villanueva; Mujeres Arahiles de La Higuera;
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Destacar que nos resultan muy interesantes y productivas estas reuniones, en primer lugar porgue nos
permiten ser portavoces de la gente que muchas veces no tiene oportunidad de tener voz. Y por otro
lado, como ya hemos comentado, por la oportunidad de trasladar a sus representantes la capacidad de
intervencion de la Defensoria en las problematicas que plantean, la posibilidad de hacernos llegar sus
quejas, asi como las vias de contacto con el dPA para futuras comunicaciones. Igualmente, les facilita-
mos informacion sobre los requisitos de admision de las quejas, la gratuidad del servicio y del proceso
de mediacién como via de tramitacion de expedientes en la Institucion.

Nos es de gran satisfaccion las impresiones que nos llevamos después de los encuentros con las aso-
ciacionesy colectivos que visitamos:

“Antes veiamos a la institucion del dPA como algo lejano, inalcanzable, como que apenas po-
diamos ver. Con esta reunion la vemos como algo cercana y a nuestra mano”.

“Gracias a este acercamiento y a conocer a la Defensoria podemos ayudar a que otras personas
actuen”

Otro valor afladido de estos encuentros es la oportunidad para que ellas se conozcan también entre si.
Hemos presenciado la sorpresa de entidades que, estando en la misma comarca, ignoraban la existencia
de otras que se dedicaban a dmbitos de actuacion similares, por lo que han podido compartir ideas,
dificultades e incluso acciones conjuntas.

Desde el dPA destacamos el papel del Tercer Sector por su contribucion directa al bienestary la cohesion
social y por su labor en la defensa y materializacién de los derechos sociales, econdmicos, culturales y
medioambientales de la ciudadania.

2.3.1.4.2. Las visitas a los servicios
sociales y ayuntamientos

En todas las visitas que realizamos a las comarcas resaltamos la importancia del personal de servicios
sociales para el dPA y su labor en el desarrollo y consecucion de los derechos que se promueven y de-
fienden desde la Institucién, dado que son conocedores/as de primera mano de la problematica social
inmediata, siendo la puerta de entrada al sistema de proteccién social de la ciudadaniay un pilar esencial
para el desarrollo del estado social y democratico de derecho.

Mujeres Reunidas de Villares; Por un Sistema Alternativo; Volver a vivir,; Asociacion de Alzheimer y otras demencias; Asociacion
de Mujeres Violetas de Izquierdas; Asociacion de Mujeres de Villanueva.

Comarca del Condado (Almonte): Asociacion de familiares de enfermos de Alzheimer y otras demencias “Dofiana”, Asociacion
ALCON (de alcohdlicos y adicciones Rehabilitados del Condado); FEMACPA - Federacion Espafiola de Malformacion de Chiari
y Patologias Asociadas; Asociacion para la Prevencion y Estudio de las Adicciones (Apret) de Almonte; Afan de Lucha por los
Enfermos de Alzheimer Caminar de Bollullos; Asociacion de familiares y enfermos de Parkinson y trastornos del movimiento
Malandar, Almonte; Asociacion de enfermos de Fibromialgia AFIAMAR; Asociacion de Mujeres Las Dunas; Asociacion contra el
cancer AROCA, Rociana; Navega con Angela, discapacidad infantil, Almonte; - Adelante, cancer. Almonte; - Centro de Dia para
Mayores Madre de Dios.

Torremolinos: Club de Leones Torremolinos; Pasaje Begona, Cruz Roja; AFESOL (Asociacion de Familiares y Personas con Enfer-
medad Mental de la Costa del Sol); Fundaciéon Cudeca ; Fuensocial; Caritas

Fuengirola: Red Madre Fuengirola; Cruz Roja; Malaga Acoge; Fuensocial; Lux Mundi; AECC; Asociacion de Familiares y enfermos
afectados por Alzheimer y otras demencias de Fuengirola y Mijas. (AFA); ADIMI Asociacion para personas con Discapacidad

Intelectual de Mijas y Alternativa 2.
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Desde la Defensoria se tiene un gran interés por conocer la situacion en la que se encuentran los servi-
cios sociales, su dotacion, como se gestionan los recursos humanos, el funcionamiento de las oficinas
etc. Asimismo, buscamos que los servicios sociales también conozcan de qué manera el dPA pueden
ayudarles en los tramites con la ciudadania.

El sistema de servicios sociales conforma un pilar fundamental de nuestro estado de bienestar, ya que
se ocupa de velar por el derecho de las personas a vivir dignamente y asegurar la cobertura de sus ne-
cesidades basicas, especialmente en el caso de las personas mas vulnerables.

La importancia de su intervencion reside, precisamente, en la funcion casi “a pie de calle” que les compete
para proporcionar apoyo, orientacion y atencidn a cualquier persona expuesta a riesgos y dificultades
sociales en algun momento de su trayectoria vital. Por eso es tan importante para la Defensoria conocer
su situacion y hacernos eco de sus demandas.

Después de mas de 65 reuniones con estas profesionales, sabemos que los servicios sociales comu-
nitarios se encuentran colapsados para tramitar las ayudas y subvenciones y poder informar y atender
a las personas que acuden solicitando su intervencion.

Los propios trabajadores y trabajadoras ponen de relieve las carencias que detectan en el desempenfo
de sus funciones. Los recursos de los que disponen los servicios sociales son percibidos a menudo por el
propio personal como insuficientes. El incremento de la demanda de la poblacion provoca una sobrecar-
ga que dificulta las posibilidades de desarrollar los planes de trabajo y dar respuesta a las necesidades
detectadas. Hay un incremento de tareas burocraticas, al haber asumido tareas de gestion (acreditacion
de situaciones de vulnerabilidad, de exclusion residencial, entre otras).

Esto hace que, con frecuencia, tengan largas listas de espera, poca intensidad en los seguimientos psi-
cosociales de las familias y poca disponibilidad de tiempo para el trabajo preventivo con la comunidad.

A la vez, nos trasladan muchas de sus preocupaciones que tienen que ver con la problematica de la
gestion de las prestaciones y de las funciones de los servicios sociales: falta de vivienda publica y proble-
mas de acceso al alquiler de personas en situacién de vulnerabilidad; escasa financiacion del sistema de
dependencia; falta de conexién e interconexidn entre los servicios sociales comunitarios y la Agencia de
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Servicios Sociales y Dependencia de Andalucia; necesidad de mayor nimero de puntos de encuentro
familiar; equipos de tratamiento familiar desbordados; necesidad de mejora en la coordinacion con los
Servicios de Proteccion de Menores.

En relacion al propio funcionamiento de los servicios sociales:

> Insuficiencia estructural del personal. Consideran que el incremento de funciones de los servicios
sociales no ha ido acompafado de un incremento acorde de la plantilla.

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

> Movilidad y falta de incentivos a la estabilidad en los destinos en zonas rurales de dificil cobertura.
Asi, nos comentan que deberia incentivarse el trabajo en zonas rurales para mejorar su atractivo y
propiciar la estabilidad del personal.

> Inexistencia de ratio de atencién. Nos explican que no existe una definicién clara en la Junta de
Andalucia sobre la ratio de personal.

> -Problemas de coordinacion entre los recursos de educacion, empleo y servicios sociales.

> Imposibilidad de espacios de investigacion y reflexion en relacion a los cambios en la poblacion y los
modelos de sociedad actual, que genera una falta de adecuacion de los/as profesionales de servicios
sociales a la realidad social actual.

> Falta de acercamiento a la poblaciéon por carencias de personal.

> Imposibilidad de realizar un trabajo orientado a la prevencién, dado que ni siquiera se puede atender
a las demandas habituales de la poblacion.

“Nuestro trabajo es muy dindmico, constantemente estamos apagando fuegos, inmersos en
mucha burocracia y papeles, no nos da tiempo a todo, todo es urgente y ademds se nos exigen
informes por todas partes y con plazos cortisimos”.

“Todo recae en los servicios sociales comunitarios. Amortiguamos las tensiones del sistema, es-
tamos en una situacion muy dificil y los equipos lo pasan muy mal. Estamos haciendo de pa-
rachoques del sistema.”

No asumas
como normal’’
lo inaceptaf
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2.3.2. Justicia, Memoria
Democraticay Politica
Interior

2.3.2.1. Justicia

2.3.2.1.1. Introduccion

La Justicia, como uno de los tres pilares sobre los que asienta nuestro sistema democratico, viene a ser,
sin emlbargo, uno de los aspectos mas controvertidos en los que el Defensor del Pueblo Andaluz debe
intervenir con caracter recurrente.

A pesar de tener siempre presentes las limitaciones propias de la materia que, como es bien sabido, no
esta delegada a la gestion de las comunidades autdnomas, es habitual que nuestros informes anuales
recojan multitud de quejas ciudadanas relativas al funcionamiento inadecuado de la Justicia en Anda-
lucia, y en las que hemos podido intervenir por tratarse de asuntos referidos a aspectos organizativos y
de estructura, principalmente.

Este ejercicio 2024 presenta datos igualmente significativos que nos obligan a repensar un modelo mas
humano para la justicia, que procure, en términos de eficiencia y también de eficacia real, una respuesta
judicial en plazos correctos, evitando las excesivas dilaciones a las que nos resistimos a observar como
algo normal. Asimismo, continua siendo una necesidad la incorporacion real de medios extrajudiciales
e intrajudiciales, para la resolucion de las controversias entre la ciudadania y la Administracion Publica,
sin merma ni renuncia a derechos, principios y garantias procesales.

También es cierto que en la fase de redaccion del presente informe, recibimos con satisfaccion la aproba-
cion de la Ley Organica 1/2025, de 2 de enero, sobre medidas en materia de eficiencia del servicio publico
de justicia, que afectan al orden contencioso-administrativo. Esta norma reforma la estructura organica
de la Administracion de Justicia, en la que destaca la creacion de Tribunales de Instancia y del Tribunal
central de Instancia, que vendra a dar coherencia a las resoluciones judiciales, como se comentara mas
adelante, asi como la creacion de la Oficina de Justicia, que sustituira a los juzgados de paz.

No menos importante es la favorable acogida de los mecanismos adecuados para la solucidon de contro-
versias que se desarrollan en el segundo titulo de la norma antes citada, y que da sentido a la necesidad
de impulsar la mediacion y otras formulas adaptativas y flexibles en la solucidon de conflictos en todos
los 6rdenes jurisdiccionales. La madurez que demuestra la norma con este reconocimiento expreso y su
puesta en marcha es relevante para esta Institucion, que estara dispuesta a colaborar en ese cometido,
dado que ya se explicita la conveniencia de una ley especifica que regule la mediacion en los conflictos
del dmbito contencioso-administrativo. En el siguiente punto de este informe se hard mencion también
a este aspecto.
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2.3.21.2. Las “razones estructurales”
en las dilaciones

Ya haciamos mencién en el pasado informe anual en relaciéon a los objetivos y programas establecidos
en la Justicia 2030, de la publicacion del Real Decreto Ley 6/2023, de 19 de diciembre, que contenia me-
didas para la transformacioén digital y procesal de la Administracion de Justicia.

De la misma forma, venimos trasladando en anteriores Informes anuales, que las nuevas unidades
judiciales creadas y las medidas de apoyo de caracter personal, por su insuficiencia, no vienen dando
solucion a la alta tasa de ligitiosidad existente. Cuestion que la casi totalidad de los informes recibidos al
respecto vienen a denominar “razones estructurales”, que no es mas gque una justificaciéon a la situacién
de colapso que padecen los 6rganos judiciales y que repercuten en la ciudadania en forma de una
vulneracién de derecho a la tutela judicial efectiva y a un proceso publico sin dilaciones indebidas.

Ya se indicaba por el Tribunal Superior de Justicia de Andalucia en la Memoria Anual de 2020, en refe-
rencia a las necesidades judiciales que “.. seguimos con la habitual dispersion organizativa y territorial,
sin ningun cambio organizativo ni mecanismo de flexibilidad y mayor especializacion...”, y continuaba
indicando como necesidades, en relacion a los medios personales, que “.. no puede reducirse solo al
aspecto cuantitativo, no depende en exclusiva del nimero de funcionarios, sino también de una me-
jor gestion de los medios personales ... Necesitamos un nuevo modelo de trabajo mds flexible y mds
eficiente, orientado a resultados”.

Escasos han sido los avances a este respecto, al menos en cuanto a la percepcion por parte de la ciu-
dadania de una prestacion de servicios con eficacia, celeridad y calidad, ya que la tendencia continda
suponiendo un aumento en la judicializacion de los conflictos, y una sobreutilizacion de los procesos
judiciales, que desembocan en una situacion de saturacion y colapso de los Juzgados y Tribunales.

Con el referido Real Decreto-ley 6/2023 se aprobaron medidas que contenian la Ley de Eficiencia Pro-
cesal y la Ley de Eficiencia Digital, quedando aun pendientes las medidas que contemplaba la Ley de
Eficiencia Organizativa, y que en fase de elaboracion del presente Informe -ya a comienzo de 2025- ha
guedado solventada con la publicacion de la Ley Organica 1/2025, de 2 de enero, de medidas en materia
de eficiencia del Servicio Publico de Justicia.

La aprobacion de dicha norma va a suponer una reordenacion de la planta judicial de gran calado y
envergadura, con la supresion de los juzgados unipersonales sustituidos por los Tribunales de Instancia,
la creacion de las Oficinas Municipales de Justicia, asi como el potenciar y en algunos supuestos la obli-
gacion de acudir a los medios adecuados de solucion de controversias en via no jurisdiccional (MASC),
gue desarrollamos en otro apartado del presente informe.

Si bien la Constitucion Espafola 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. 24.1y 2), la percepcidn que tiene la ciuda-
dania es que se esta produciendo una vulneracion de sus derechos por un mal funcionamiento de la
Administracion de Justicia que se corresponde con una dilacién, demora o paralizacion en la tramitacion
de los procedimientos judiciales.

Por otro lado, la propia Constitucion determina la exclusividad en el ejercicio de la potestad jurisdiccio-
nal a los Juzgados y Tribunales establecidos por las leyes (art. 117.3 CE), extremo que viene a delimitar la
competencia de esta Defensoria en aguellas cuestiones pendientes de ser resueltas, o ya resueltas por
resolucién judicial (art. 17.2 Ley 9/1983, de 1 de diciembre del Defensor del Pueblo Andaluz).

Sin embargo, esto no impedira la investigacion sobre los problemas generales planteados en las quejas
presentadas (art.17.2 Ley 9/1983), que cuando sean relativas al funcionamiento de la Administracion de
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Justicia en Andalucia, debera dirigirlas al Ministerio Fiscal o al Consejo General del Poder Judicial, sin
perjuicio de hacer referencia expresa en el Informe general que debera elevar al Parlamento de Anda-
lucia (art.15 Ley 9/1983).

Desde la perspectiva de nuestro ambito competencial consideramos necesario perfeccionar la gestion de
los medios personales y materiales, que vengan a contribuir a una transformacioén de la Administracion
de Justicia, y a un cambio radical en la percepcién de la misma por parte de la ciudadania.

Consideramos necesario mejorar la gestion de los
medios personales y materiales para contribuir a una
transformacion de la Administracion de Justicia

Fiel reflejo de lo descrito lo encontramos en los juzgados de la localidad de Lora del Rio (Sevilla), lo
gue nos llevo a la incoacion de oficio de la queja 24/8183, ante la situacion de colapso de dichos 6rganos
judiciales, donde teniendo tan solo en cuenta el ejercicio 2024, hemos tramitado los siguientes expe-
dientes de queja:

En la queja 24/1450 se daba traslado del procedimiento de Liquidacion de régimen de participacion
seguido ante el Juzgado de Primera Instancia n°3 de Lora del Rio, donde tras la presentaciéon de la de-
manda el 9-9-2021, y varias suspensiones del procedimiento, finalmente con fecha 12-12-2022 se remite
Oficio al Juzgado Decano para que se procediera al registro y reparto de la impugnacion de lo resuelto
por la Comision de Asistencia Juridica Gratuita, habiéndose procedido a presentar escrito de impulso
procesal con fecha 20-5-2024.

En el informe evacuado por la Secretaria de Coordinacion Provincial se nos indica lo siguiente:

“..se da un conjunto de disfuncionalidades dentro de las cuales la saturacion del drgano judicial
tiene un papel protagonista, aungque no unico.

Conforme senfala el informe de inspeccion del CGPJ de fecha 29-2-24, el Juzgado soporta una
carga media de trabajo superior al indicador de entrada de asuntos fijado por el Consejo General
del Poder Judicial en el periodo analizado (153%).

La tension que genera la carga de trabajo inasumible, la rotacion de la plantilla, y otros factores
tanto humanos como materiales nos conduce una situacion permanente de retrasos y errores
involuntarios, en el que las materias urgentes inaplazables, los errores graves a subsanar y si-
tuaciones imprevistas desplazan a menudo el trabajo cotidiano, generando nuevas urgencias.

Por la inspeccion se ha instado la creacion de dos Juzgados adicionales en esta poblacion, en
su defecto la ampliacion de la plantilla, y se ha interesado el nombramiento de dos funcionarios
de refuerzo mientras dichas medidas se llevan a cabo. Estamos a la espera de contestacion por
las instancias oportunas. Por esta Letrada se ha solicitado la ampliacion de jornada y le ha sido
denegada. Nos preocupa seriamente el retraso en las actuaciones pero no es posible actuar con
mayor diligencia dadas las circunstancias materiales”.

En la queja 24/6347 se daba traslado de unas Diligencias Previas seguidas ante el Juzgado de Instruc-
cion N°3 de Lora del Rio, donde tras estar personada la letrada el 9-2-2023 y solicitar actuaciones, volvié a
dirigirse a dicho érgano judicial con fecha 26-2-2024 presentando escrito de impulso procesal, sin haber
recibido respuesta alguna. En el informe evacuado por la Secretaria de Coordinacion Provincial se nos
indica lo siguiente:

“.. pese a todo el esfuerzo realizado por la plantilla para adelantar trabajo, la falta de medios
hace que los negociados penales se encuentren incoando respectivamente los arfios 2021 el
neg 1(dp 655/21), y 2022 el negociado 2 (dp 364/22). Hay que tener en cuenta que amhbos nego-
ciados han tenido bajas de larga duracion y vacantes por periodos prolongados. Actualmente,
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el negociado 1 estd cubierto por funcionaria de nuevo ingreso con meses de antigtedad en la
Administracion de Justicia.

La situacion de retraso en la incoacion y tramitacion en este Juzgado es muy elevada, debido
en buena parte a la falta de efectivos materiales y humanos, que se suma a la alta tasa de
litigiosidad, que viene incrementdndose ario tras afo. Actualmente de forma general se sigue
orden cronoldgico de entrada para la incoacion de previas, y la dltima previa incoada lleva el
numero 364/22 "

En la queja 24/6002 se nos comunicaba en relacion a procedimiento Monitorio seguido ante el Juzgados
de Primera Instancia n°2 de Lora del Rio, haber sido informado el letrado por los funcionarios de que se
estaban admitiendo a tramite demandas de 2023, siendo la prevision para la admision de su demanda
dentro de 1afoy 6 meses. En el informe evacuado por la Secretaria de Coordinaciéon Provincial se nos
indica lo siguiente:

“.. En cuento a la demora, asi como de las medidas solicitadas para subsanar retrasos, es por
todos conocido, la situacion de retraso y enorme pendencia que tienen los Juzgados Mixtos de la
provincia de Sevilla, y especialmente la jurisdiccion de Lora del Rio, donde es necesario la creacion
de un organo judicial mds, igualmente hay que cubrir las posibles vacantes de funcionarios que
se produzcan con mayor celeridad. En lo que se refiere al Juzgado de 12 Instancia e Instruccion
n°2de Lora del Rio tiene un continuo seguimiento e inspecciones del C.G.P.J.

Cuenta dicho érgano con dos funcionarios de refuerzo, y la Letrada de la Administracion de
Justicia solicito al Ministerio de Justicia la Prolongacion de Jornada, a fin de poder paliar la si-
tuacion de atasco existente, dicha peticion fue denegada, ya que es necesario un plan integrar
de auto-refuerzo de los funcionarios, cuya concesion corresponde a la Consejeria de Justicia de
la Comunidad Auténoma. Con todo se ha mejorado la situacion pero queda mucho por hacer .

En definitiva y para concluir, la situacion de atasco judicial requiere un aumento importante de
medios personales y materiales, se trata de un grave problema estructural y no coyuntural ...”

Y en la queja 24/7201 en la Ejecucion de Titulo Judicial seguido ante el Juzgado de Primera Instancia
n°2 de Lora del Rio, manifestaba la letrada no haber tenido noticia alguna de su tramitacion desde la
Diligencia de Ordenacion de fecha 3-11-2023 en la que se acuerda quedar las actuaciones en la mesa de
Su Seforia para resolver. Al respecto, se informa por la Secretaria de Coordinacion Provincial lo siguiente:

“.. En fecha 23 de enero de 2023 se dicta Diligencia de Ordenacion requiriendo a la parte ejecu-
tante (que coincide con la presentadora de la queja) aportara el juego de copias obligatorio por
ley. En fecha 9 de febrero se cumplimenta dicho requerimiento y como se ha indicado, se dicta
nueva Diligencia de Ordenacion en fecha 3 de noviembre de 2023 acordando unir los escritos
presentados y quedar en la mesa de la LAJ para su provision.

Esta LAJ toma posesion en este juzgado en fecha 23 de febrero de 2024 y ya en fecha 5 de marzo
emito informe dirigido a la Secretaria Coordinadora de la Provincia de Sevilla solicitando me
fuera concedida prolongacién de jornada ante la situacion que me habia encontrado en el
Jjuzgado y concretamente en el despacho, con mads de 1700 demandas sin minutar ni incoar y
mds de 80 expedientes en el despacho pendientes de revision y minuta de la LAJ. Dicha solicitud
fue denegada por el Ministerio de Justicia y posteriormente fue reiterada tanto por la Secretaria
Coordinadora como por el Tribunal Superior de Justicia de Andalucia. A dia de hoy sigo sin tener
respuesta sobre mi solicitud.

En todo caso y en lo que a la presente queja se refiere, en fecha 13 de septiembre fue dictada y
firmada Diligencia de Ordenacion requiriendo de nuevo subsanacion del escrito de demanda
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gjecutiva presentado por incoherencias en el petitum de la misma, resolucion que consta noti-
ficada a la Procuradora de la parte en fecha 18 de septiembre de 2024 ...".

Ya la Memoria de actividades y funcionamiento del Tribunal Superior de Justicia de Andalucia del afo
2022 indicaba la existencia de 214 juzgados mixtos, habiendo entrado en funcionamiento tan solo 2
nuevos drganos -ambos en la provincia de Cadiz-, con un incremento de asuntos ingresados del 8% y
del 10% de asuntos pendientes, respecto al afio anterior 2021.

Asi, se indica que “partiendo del criterio técnico, orientativo e indicador referencial fijado por el
Consejo General del Poder Judicial, de 680 asuntos civiles y 1.000 penales como carga de trabajo
anual, esa cifra es superada en muchos partidos judiciales, por lo que resulta necesario crear
plazas nuevas y, en su caso, mantener o arbitrar medidas de refuerzo en diversos Juzgados de
Primera Instancia e Instruccion”.

Dicho indice de referencia civil y penal en la provincia de Sevilla es sobrepasado en casi todos los partidos
judiciales, destacando Carmona, Coria del Rio, Dos Hermanas, Lebrija, Mordn de |la Frontera y Utrera, y
especialmente Lora del Rio, con una entrada de asuntos muy por encima de lo razonable.

Al respecto, se indica en cuanto a las “Necesidades Judiciales” que resultaba innecesario argumentar
la necesidad de crear nuevas plazas judiciales en Andalucia, dado el volumen de ingreso sostenido que
soportan sus 6érganos judiciales, siendo la propuesta de creacion de nuevas plazas judiciales en la loca-
lidad de Lora del Rio (Sevilla) de una plaza judicial a anadir a las tres existentes.

Comparando lo anterior con la Memoria del Ultimo afo (2023), de los 214 juzgados mixtos se ha pasado
a los 217 (3 mas), con un incremento de asuntos ingresados del 9% y del 22% de asuntos pendientes,
respecto al afo anterior 2022.

Por ello, se vuelve a recalcar en relacion a la carga de trabajo que “resulta necesario crear plazas nuevas
Y, en su caso, mantener o arbitrar medidas de refuerzo en diversos Juzgados de Primera Instancia e
Instruccion”, asi como a concretar en la provincia de Sevilla la necesidad de ampliar las unidades judiciales
en Carmona, Coria del Rio, Lora del Rio, Morén de la Frontera, Sanldcar la Mayor y Utrera.

Con estos antecedentes, se estimo oportuno tomar mayor conocimiento de la actual situacion de los
tres 6rganos judiciales de Lora del Rio, encontrandonos a la espera de la recepcion de todos los informes
interesados para realizar una valoracion de la situacion descrita.

En cuanto a los medios materiales, esta Defensoria en atencién de la situacion de funcionamiento de las
instalacionesy sedes de los 6rganos judiciales, tuvo conocimiento con ocasion de un informe evacuado
por el Registro Civil de Fuengirola que desde noviembre de 2023 se encontraba sin servicio el ascensor
de la sede sita en C/ Parroco Juan A. Jiménez Higuero, cuestion de la que tenia pleno conocimiento la
Delegacion de Justicia en Malaga, sin que tuviera noticia de que se fuera a reparar de forma inmediata.

Es evidente que esto suponia un gran problema al dificultar que las personas con movilidad reducida
puedan acceder (o, en su caso, con mucha dificultad con ayuda de terceros) a las plantas del edificio,
sin olvidar que la oficina del médico forense se encuentra en la tercera planta.

Por otro lado, siendo el Unico acceso a las plantas superiores por las escaleras, se pueden originar proble-
mas de seguridad en los traslados de detenidos a los juzgados de instruccion (que se encuentra en las
plantas superiores) por razén de coincidir en las escaleras con justiciables, denunciantes, profesionales
o personal del juzgado.

Ante tal situacion, procedimos a iniciar de oficio la queja 24/5665, en la que tras solicitar informe de la
Delegacion Territorial de Justicia en Malaga, se nos remitié informe por la Viceconsejeria de Justicia en
el gue se nos comunicaba que la sede judicial de Fuengirola constaba de dos nucleos de escaleras que
conectan todas las plantas del edificio, existiendo un ascensor en cada nucleo de escalera.
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Que uno de los ascensores estad en funcionamiento, y respecto al que se encontraba averiado, debido a
gue no era posible su reparacion, se estaba tramitando expediente de contratacion para su sustitucion,
estando previsto el inicio de las obras de instalacién a primeros de agosto, y siendo su plazo de ejecucion
de dos meses.

2.3.21.3. Introduccion del Derecho
de Defensa

Nos parece adecuado poner de relieve otros aspectos que han tomado protagonismo en el curso de
2024 y que pueden ilustrar, amén del asunto ya referido, como se comporta esta materia en el ambito
de nuestras competencias de supervision, con las limitaciones legales que hemos de respetar.

Antes de incidir en la casuistica de expedientes tramitados en materia de Justicia, es importante destacar
la recientemente publicada Ley Organica 1/2025, de 2 de enero, de medidas en materia de eficiencia
del Servicio Publico de Justicia, sobre la cual se valorara su aplicacion en el siguiente informe anual. No
obstante ello, es oportuno dejar constancia como introduccidn a esta tematica que se van a producir
cambios sustanciales en niveles procesal y organizativo y que, de manera muy resumida vienen a ser los
siguientes: la creacion de tribunales de instancia para reemplazar los juzgados actuales, de naturaleza
unipersonal, asi como la creacion de oficinas municipales de justicia.

Asimismo, se contemplan oficinas judiciales adscritas a cada tribunal de instancia, lo cual permitira
equilibrar la carga de trabajo entre todos los tribunales y unificar los criterios procesales; y se crean ofi-
cinas de justicia en municipios pequefos y zonas rurales para que la ciudadania pueda realizar tramites
procesales desde su localidad, sin necesidad de desplazarse al tribunal de instancia. Asimismo, la ley
también impulsa el uso de medios adecuados para la solucion de controversias (MASC), con el fin de
formentar la negociacion entre las partes, acerca de los cuales nos pronunciamos en el punto relativo a
la materia de mediacidon en este mismo informe.

2.3.21.4. Del Derecho de Defensa

En el dambito de la Justicia, actualmente la tramitacion de los expedientes de queja se encuentra limitado
por el hecho de que el gjercicio 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 pendientes de resolucion
judicial y lo suspendera si, iniciada su actuacion, se interpusiera por persona 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).

Sin embargo, en el reconocimiento del beneficio de la justicia juridica gratuita o en las reclamaciones
Yy quejas presentadas por la ciudadania ante los colegios profesiones de la Abogacia o Procuraduria,
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 re-
conocimiento por las Comisiones Provinciales de Asistencia Juridica Gratuita, que resuelve el juez que
por turno le corresponda.

Al respecto, en este curso ha sido publicada la Ley Organica 5/2024, de 11 de noviembre, del Derecho de

Defensa, este derecho junto a la tutela judicial efectiva y un proceso publico sin dilaciones indebidas (art.
24 dela CE.), y el derecho a la asistencia juridica gratuita (art. 119 CE.), constituye uno de los derechos
basicos de proteccién de la ciudadania.
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El hecho de que este derecho de defensay asistencia juridica deba garantizarse de igual manera, dentro
y fuera de los ambitos jurisdiccionales, hace que sea de aplicacion a los procedimientos extrajudiciales
y a los mecanismos de solucién adecuada de controversias reconocidos legalmente.

En relacion a esta Ultima cuestion, debemos hacer referencia a la Ley Organica 1/2025, de 2 de enero, de
medidas en materia de eficiencia del Servicio PUblico de Justicia, cuya principal novedad es la supresion
de los juzgados unipersonales de primera instancia, sustituidos por tribunales de instancia de varios
miembros, constituidos en cada partido judicial, asi como los mecanismos para la resolucién pactada
de conflictos.

Siendo evidente la vinculacion entre el derecho de defensa y los profesionales de la abogacia, se hace
necesario el establecimiento de normas reguladoras en relaciéon a los derechos de las personas -entre
otras, a la asistencia juridica, a su eleccidn, renuncia o sustitucion, a la informacién, a ser oidas, a la calidad
de la asistencia, a un lenguaje claro, o a exigir responsabilidades-, asi como a las garantias y deberes de
dicha asistencia juridica -prestacion del servicio por profesionales, del encargo profesional, de confiden-
cialidad, o de libertad de expresion-.

Con motivo de la gestion de la gueja 22/4129 tuvimos la oportunidad de analizar en el ejercicio del derecho
de defensa, distintos criterios de interpretacion por parte de las Comisiones Provinciales de Asistencia
Juridica Gratuita, al respecto de la Ley 27/2006, de 18 de julio, por la que se regulan los derechos de ac-
ceso a la informacion, de participacion publica y de acceso a la justicia en materia de medio ambiente.

Por ello, atendiendo a lo dispuesto en el articulo 29 del Estatuto de Autonomia de Andalucia sobre la
garantia de calidad de los servicios de la Administracion de Justicia, iniciamos de oficio la queja 22/8533
ante las referidas Comisiones Provinciales.

Sin embargo, fue la Viceconsejeria de Justicia, Administracion Local y Funcion Publica la que ha reco-
pilado los informes emitidos por las Comisiones de Asistencia Juridica Gratuita, concluyéndose que ‘el
criterio adoptado por cada una de las Comisiones de Asistencia Juridica Gratuita, como se constata
no es uniforme”.

“La mayor parte de las Comisiones de Asistencia Juridica Gratuita, Almeria, Cadiz, Granada,
Huelva, Malaga y Sevilla, siguen el criterio de atribucion “ex lege” del derecho a la asistencia
gratuita a las asociaciones que ejercen la accion popular para recurrir actos y, en su caso, las
omisiones imputables a las autoridades publicas que vulneren las normas relacionadas con el
medio ambiente, enumeradas en el articulo 18.1, de la Ley 27/2006, de 18 de julio, por la que se
regulan los derechos de acceso a la informacion de participacion publica y de acceso a la jus-
ticia en materia de medio ambiente. De forma que para la concesion del derecho a la justicia
gratuita a dichas asociaciones, solo se exige cumplimiento de los requisitos dispuestos al efecto
en el articulo 23 del mismo texto legal.

Por su parte, la Comision de Asistencia Juridica Gratuita de Cérdoba y de Jaén argumentan un
criterio distinto, considerando que para la atribucion del beneficio de asistencia juridica gra-
tuita, ademds de la exigencia de los requisitos del articulo 23 de la 27/2006, de 18 de julio, por la
que se regulan los derechos de acceso a la informacion de participacion publica y de acceso a
la justicia en materia de medio ambiente, deben igualmente cumplir los requisitos especificos
establecidos en el articulo 2 ¢) de la Ley 1/1996, de 10 de enero, de Asistencia Juridica Gratuita,
para la concesion del derecho a la asistencia juridica gratuita a las mismas”.

A tal efecto, se procedid a emitir Resolucion para que se procediera por la Viceconsejeria a impartir ins-
trucciones a las Comisiones Provinciales para la adopcién de un criterio uniforme al respecto, recibiendo
como respuesta el informe de la Asesoria Juridica de la Consejeria de Justicia, Administracion Local y
Funciéon Publica (Gabinete Juridico de la Junta de Andalucia) que concluye que “no es posible impartir
instrucciones en el sentido pretendido (uniformar el criterio relativo al reconocimiento o denegacion
del beneficio de justicia gratuita a las Asociaciones que cuenten entre sus fines la defensa y proteccion
del medioambiente) por la naturaleza juridica de las comisiones que, aungue orgdnicamente estén
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adscritas a la Consejeria de Justicia, no se pueden considerar jerdrquicamente dependientes de la
misma, por lo que no es viable dictarle instrucciones o circulares con tal objeto. A fortiori, los titulos
competenciales en la materia impiden establecer un criterio interpretativo a este respecto”.

No aceptada la Resolucién, al concluir no ser posible impartir instrucciones en el sentido pretendido
a tenor de la naturaleza juridica de las Comisiones, ya que aungue organicamente estén adscritas a la
Consejeria de Justicia, no se puede considerar jerarquicamente dependientes de la misma, procedimos
a dirigir la Resolucion directamente a las Comisiones de Asistencia Juridica Gratuita de Cdordoba y Jaén.

La posicion minoritaria de las Comisiones Provinciales, en cuanto al reconocimiento del beneficio de
asistencia juridica gratuita, se basa en considerar que para el reconocimiento del beneficio, ademas de
la exigencia de los requisitos del articulo 23 de la Ley 27/2006, de 18 de julio, deben igualmente cumplir-
se los requisitos especificos establecidos en el articulo 2 ¢) de la Ley 1/1996, de 10 de enero, es decir, se
debera acreditar la insuficiencia econémica para litigar.

Esto nos lleva a considerar que los requisitos establecidos en la Ley 27/2006 son innecesarios, ya que
finalmente tendréa que cumplir con los exigidos por la Ley 1/1996, o peor alin, que estariamos penalizando
a estas Asociaciones que tendrian que cumplir los requisitos establecidos con la Ley 1/1996 -como cual-
quier otra persona juridica-, y ademas tendrian que cumplir los requisitos establecidos en la Ley 27/2006.

Entendemos que, al contrario, su condicién acreditada de entidad de utilidad publica y carecer de animo
de lucro deberia suponer una consideraciéon en su favor a la hora del reconocimiento de este concreto
derecho.

Por el contrario, la posiciéon mayoritaria a este respecto de las Comisiones Provinciales se basa en el
cumplimiento de los requisitos del art. 23 de la Ley 27/2006, esto es la proteccion del medio ambiente,
el estar constituida legalmente 2 afios antes y el ambito territorial.

Siendo la remision a la Ley 1/1996 para determinar los beneficios que la misma le confiere, su contenido
y procedimiento, entendiendo que estas asociaciones quedan sometidas a un régimen juridico espe-
cial, posterior y especifico en cuanto al reconocimiento del derecho -Ley 27/2006, de 18 de julio- que se
sustrae del régimen juridico genérico -Ley 1/1996, de 10 de enero-.

De no ser asi, repetimos que no tendrian sentido las concretas previsiones que contempla la Ley 27/2006,
siendo por tanto innecesaria la norma si la pretension del legislador hubiese sido la regulacion del acceso
al derecho de estas asociaciones de igual forma que el resto de personas juridicas.

Este razonamiento vendria avalado por el Auto de la Secc. 5 de la Sala Contencioso-Administrativo del
Tribunal Supremo de fecha 13 de marzo de 2019, Recurso 42/2017, 0 el Auto de la Secc. 1° de la Sala de lo
Contencioso-Administrativo del Tribunal Supremo de fecha 17-6-2021.

No obstante, habria que distinguir el ejercicio de la accién popular por la entidad ecologista en los tér-
mMinos previstos en el art. 22 de la ley 27/2006, o si por el contrario su pretension es el ejercicio de otro
tipo de accién judicial.

En el primer supuesto, debe aplicarse lo expresado en el art. 23 de la Ley 27/2006, siendo estos los ele-
mentos que deben analizar las Comisiones Provinciales, y no los referidos al articulo 2 de la Ley 1/1996
en cuanto a la exigencia de demostrar la insuficiencia de recursos para litigar, al entender que no son
de aplicacion.

Si por el contrario, se pretende el ejercicio de una accién distinta a la contemplada en el art. 22 de la Ley
27/2006, deberd aplicarse en este supuesto el art. 2.c) de la Ley 1/1996 de Asistencia Juridica Gratuita, es
decir, debera acreditarse ser una asociacion de utilidad publica y carecer de recursos econdmicos para
litigar.
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Esta disparidad de criterios entre las distintas Comisiones Provinciales vendria a vulnerar el principio de
seguridad juridica que debe regir toda actuacién de la Administracién, estos principios se encuentran
regulados en diferentes textos legales, principalmente la Constitucion Espafola (art. 9), la Ley 39/2015,
de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones PuUblicas, y la Ley
40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.

Al respecto, la Sentencia 234/2001 del Tribunal Constitucional de fecha 13/12/2001 dictada en la Cuestion
de inconstitucionalidad n.° 389-94 establece que la seguridad juridica ha de ser entendida como la
certeza sobre el Ordenamiento juridico aplicable vy los intereses juridicamente tutelados (STC 15/1986,
de 31 de enero, FJ 1), como la expectativa razonablemente fundada del ciudadano en cual ha de ser la
actuacion del poder en la aplicacion del Derecho (STC 36/1991, de 14 de febrero, FJ 5), como la claridad
del legislador y no la confusion normativa (STC 46/1990, de 15 de marzo, FJ 4).

En suma, sdélo si en el Ordenamiento juridico en que se insertan, y teniendo en cuenta las reglas de
interpretacion admisibles en Derecho, el contenido o las omisiones de un texto normativo produjeran
confusion o dudas que generaran en sus destinatarios una incertidumbre razonablemente insuperable
acerca de la conducta exigible para su cumplimiento o sobre la previsibilidad de sus efectos, podria
concluirse que la norma infringe el principio de seguridad juridica (SSTC 150/1990, de 4 de octubre, FJ 8
:142/1993, de 22 de abril, FJ 4 : 212/1996, de 19 de diciembre, FJ 15 ; y 104/2000, de 13 de abril, FJ 7).

Pero entendemos que este menoscabo, mas alld de las normas de aplicacion, proviene de su diferente
interpretacion por distintos 6rganos de una misma administracion, ya que dependiendo del ambito
territorial de actuacion de la Asociacion gozara o no del beneficio de asistencia juridica gratuita, aun
cumpliendo los requisitos del art. 23 de la Ley 27/2006.

De ahi, nuestra Recomendacion de que deba adoptarse un criterio uniforme por la totalidad de las
Comisiones Provinciales de Asistencia Juridica Gratuita, en el sentido de reconocer el beneficio de
este derecho a las Asociaciones que cumplan los requisitos establecidos en el art. 23 de la Ley 27/2006,
de 18 de julio. Resolucion que no ha sido aceptada por las Comisiones Provinciales de Jaén y Cérdoba,
a las que iba dirigida la misma.

Otra causa de indefension puede haberse producido en la gestion de los expedientes para aceptar o no
la insostenibilidad de la pretensidn alegada por los letrados, tras el reconocimiento de la justicia juridica
gratuita.

Asf, podemos ilustrar esta cuestion con el expediente de queja 23/2709, en el cual la interesada nos daba
traslado de que teniendo reconocido el beneficio de asistencia juridica gratuita con fecha 17-2-2022,
el letrado designado le comunica con fecha 11-3-2022 la insostenibilidad de su pretension, cuestion que
un afo después, a fecha 28-3-2023, aln no habia sido resuelta.

La Exposicion de Motivos de la Ley 39/2015, de 1de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de
las Administraciones Publicas, se inicia indicando que la Comision para la Reforma de las Administracio-
nes Publicas parte del convencimiento de que una economia competitiva exige unas administraciones
publicas eficientes, transparentes y agiles, asi el principio de eficacia viene a ser uno de los pilares sobre
los que se asienta el régimen juridico de la Administracion.

Por otro lado, el articulo 103 de la CE. establece que «la Administracion Publica sirve con objetividad los
intereses generales y actlUa de acuerdo con los principios de eficacia, jerarquia, descentralizaciéon, des-
concentracion y coordinacion, con sometimiento pleno a la ley y al Derechon.

Asi, el principio de eficacia se constituye como un principio general que ha de aplicarse, sin distincion, a
todas las administraciones publicas, y que se manifiesta en el &mbito externo a la Administracién como
una garantia que le exige un papel activo en el trafico juridico en pro de la consecucion del interés ge-
neral, y en el interno como el buen funcionamiento interno de la organizacion.
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Y de la misma forma, el articulo 3.1 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector
Publico seflala estos mismos principios, como el servicio efectivo a la ciudadania, la responsabilidad por
la gestion publica, la eficacia en el cumplimiento de los objetivos fijados, o la eficiencia en la asignacion
y utilizacion de los recursos publicos.

Teniendo presentes estos principios generales, los plazos que establece al respecto la Ley 1/1996 para la
sustanciaciéon de una insostenibilidad (arts. 32 y 33), son de 15 dias para la declaracion de insostenibilidad
por el letrado, mas no fija plazo para recabar dictamen de la Comisiéon (CAJG) al Colegio de Abogados
(ICA), 15 dias para emitir dictamen el ICA sobre viabilidad, no fija plazo para recabar informe de la CAJG
al Ministerio Fiscal, y 6 dias para emitir informe el Ministerio Fiscal.

Los tiempos de tramitacion de la insostenibilidad por la Comision Provincial de Asistencia Juridica Gratui-
ta (CAJG) y el Colegio de Abogados de Sevilla (ICAS) han supuesto el transcurso de algo mas de 14 meses:

> 11-3-2022. Informe de insostenibilidad del letrado.
> 7-6-2022. Requerimiento al ICAS del dictamen sobre la viabilidad de la pretension.
> 14-11-2022. Dictamen del ICAS sobre la viabilidad de la pretension.

> 19-11-2022. Remision por el ICAS del dictamen, aunque realmente tiene registro de salida con fecha
28-11-2022.

> 29-11-2022. Recepcion en la Delegacion Territorial del dictamen del ICAS.
> 13-2-2023. Solicitud de la CAJG de informe al Ministerio Fiscal.

> 21-3-2023. Remision de informe del Ministerio Fiscal.

> 14-4-2023. Sesion de la CAJG acordando la desestimacion de la solicitud
> 25-5-2023 Notificacion de la resolucion a la interesada y 6érgano judicial.

Enlo que afecta al ICAS, y entendiendo que la carga de trabajo que pueda existir impide el cumplimiento
estricto de los plazos establecidos por la norma -15 dias para emitir el dictamen-, han transcurrido desde
el 7-6-22 al 28-11-22 un total de 174 dias (casi 6 meses).

Sin embargo, este lapso de tiempo de casi 6 meses en evacuar el preceptivo dictamen por el ICAS no fue
algo puntual, sino que ya el informe de la Delegacion Territorial de fecha 8-11-2022, en relacién con los
expedientes de insostenibilidad tramitados en 2022 ante el ICAS, indicaba que el término medio entre
la fecha de solicitud de los dictdmenes y la recepcion de los mismos habia sido de 6 meses.

En cuanto a la CAJG-Se, donde hacemos la misma apreciacion anterior sobre la carga de trabajo que
pueda existir, si bien la norma no establece plazo en el que debe recabar el dictamen del ICA, ni en su
caso el informe del Ministerio Fiscal, podemos considerar que éste podria ser como maximo los mismos
15 dias establecidos para el letrado y el ICA.

AUn asi, transcurrieron, por un lado, 88 dias desde que el letrado plantea la cuestion hasta que es re-
querido el dictamen del ICAS vy, por otro lado, 177 dias desde que se recibe el dictamen del ICAS hasta
la remision de la notificacion de lo resuelto a la interesada, lo que hace un total de 265 dias (aproxima-
damente 9 meses).

Al respecto, debe ser tenido en cuenta lo preceptuado en el articulo 16.2 de la Ley 1/1996:

«El computo del plazo de prescripcion se reanudara desde la notificacion al solicitante de la designacion
provisional de abogado por el Colegio de Abogados o, en su caso, desde la notificacion del reconoci-
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miento o denegacion del derecho por la Comision de Asistencia Juridica Gratuita y, en todo caso, en el
plazo de dos meses desde la presentacion de la solicitud».

Por ultimo, una vez analizados los plazos y términos en los que habia sido resuelto el expediente, tam-
bién procedimos a valorar la propia resoluciéon dictada por el CAJG-S, al entender que adolece de falta
de motivacion.

Al respecto, la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Adminis-
traciones PuUblicas, viene a establecer en su art. 88.3 que «las resoluciones contendran la decisiéon, que
serd motivada en los casos a que se refiere el articulo 35. Expresaran, ademas, los recursos que contra
la misma procedan, drgano administrativo o judicial ante el que hubieran de presentarse y plazo para
interponerlos, sin perjuicio de que los interesados puedan ejercitar cualquier otro que estimen oportunos.

Esta motivacion de los actos administrativos debe suponer una explicacion de los fundamentos facticos
y juridicos en que se basan, consecuencia del principio de legalidad que impone a la Administracion
autora del acto justificar debidamente las normas en que se apoya y la concurrencia de los hechos pre-
vistos en aquélla. Esta obligacién alcanza a la totalidad de la actuacion administrativa, pero, en relacion
con algunos tipos de actos en concreto, la propia Ley exige la motivaciéon en su articulo 35.

La doctrina coincide en sefialar que la regla general deberia ser la motivacion de los actos administrativos,
y solo por excepcion admitirse la no motivacion, y ésta se efectuara con sucinta referencia a hechosy fun-
damentos de derecho, no siendo suficiente la remision del expediente o citar meramente los preceptos.

Esta deficiencia de la resolucidon hace que, al serle notificada a la interesada, desconozca los motivos por
lo que su solicitud ha sido desestimada, ya que aungue se indica que lo ha sido “por haber quedado acre-
ditado que la solicitud tiene por finalidad el ejercicio de acciones o recursos que han sido considerados
insostenibles”, lo cierto es que estos “motivos” que justifican la resolucién son desconocidos para ella.

A la vista de todo lo anterior, se procedié a formular al Colegio de Abogados de Sevilla la Recomendacion
de que fueran adoptadas las medidas necesarias para que, en la medida de lo posible, fueran respetados
los plazos establecidos por la Ley, sin que lleguen a suponer esta excesiva demora en la resolucion de
los expedientes.

Y la misma Resolucidn se formuld a la Comision de Asistencia Juridica Gratuita de Sevilla, ademas de
gue las resoluciones que fueran dictadas se motiven con una explicacion de los fundamentos facticos
y juridicos en que se basen.

Por ultimo, durante la elaboracion del presente informe anual, hemos asistido a una polémica, relaciona-
da con la subida del SMI, en la medida en que esta decision podria generar la imposibilidad de muchas
personas trabajadoras de acceder al beneficio de la justicia juridica gratuita, ya que el reconocimiento
de dicho derecho esta referenciado en el IPREM, que al no haber sido actualizado ha quedado muy por
debajo del SMI.

2.3.2.2. Memoria Democratica

Esta Defensoria renueva en el presente informe su compromiso con los valores de la Memoria Histérica
y Democrética que vienen establecidos por las leyes estatal y autondmica que los regulan, Ley 20/2022
de 19 de octubre, de Memoria Democraticay Ley 2/2017, de 28 de marzo, de Memoria Histéricay Demo-
cratica de Andalucia.

Los expedientes hacen referencia a cuestiones de importancia que preocupan a la ciudadania, como
son la eliminacion de elementos contrarios a la memoria democratica, las actividades relacionadas con
la localizacion, exhumacion e identificacion de personas desaparecidas, y los lugares y senderos de
memoria democratica.
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En cuanto a las actividades relacionadas con la localizacién, exhumacioén e identificacion de personas
desaparecidas, podemos destacar la queja 24/4426, en la cual el interesado nos daba traslado de la falta
de respuesta a su solicitud ante el Ayuntamiento de Linares, en relacion a los trabajos de exhumacion
en la fosa ubicada en el cementerio municipal.

Atenor de la respuesta de la Corporacion, solicitamos de la Consejeria de Culturay Deporte su colabora-
cidn en relacion a la utilizaciéon de recursos propios o en coordinacién con la Diputacion Provincial, que
permitieran la actuacion solicitada.

Al respecto, se nos comunicd por la Consejeria que con fecha 28-6-24 se envid al Ministerio -tras la apro-
bacién por el Consejo Territorial de Memoria Democratica de la distribucion de créditos-, propuesta de
actuacion entre las que figuraba el desarrollo de los trabajos de indagacion, localizacion y delimitacion
de la fosa de victimas de la guerra civil y la posguerra del municipio de Linares. Asi como que, con fecha
12-7-24, se recibe respuesta del Ministerio indicando que por la Direccidon General de Atencidn a las Vic-
timas y Promocion de la Memoria Democratica, estaba previsto acometer esta actuacion en 2024, con
una subvencién nominativa de la Secretaria de Estado de Memoria Democrética a la Diputacion de Jaén.

Sobre esta misma tematica, en el aflo 2022 iniciamos de oficio la gueja 22/8532, en relacién a los retrasos
en analizar el ADN de los restos exhumados para una posterior identificacion de las victimas, expe-
diente que si bien fue archivado en el aflo 2023, consideramos oportuno realizar un seguimiento de las
medidas que nos fueron anunciadas en el presente ano.

Al respecto, se nos comunica por la Consejeriay la Universidad de Granada que se ha firmado el nuevo
convenio de colaboracion para la recuperacion e identificacion de las victimas de la guerra civil espanola
y la posguerra, asi como el mantenimiento del banco de datos de ADN de las victimas y sus familiares,
el 21 de diciembre de 2022, y con una vigencia de cuatro aflos, con el objeto de establecer por un lado,
el régimen de colaboracion, econdmica y técnica para la realizacion de los procesos de identificacion,
mediante la comparativa de la informacién genética obtenida de los restos dseos exhumados con la
obtenida de las muestras de ADN aportadas por los familiares de las victimas, y por otro, el manteni-
miento del Banco de Datos de ADN en el que se almacena la informaciéon genética obtenida de todas
las muestras de ADN.

Estos esfuerzos se han traducido en un aumento en el niUmero de identificaciones genéticas positivas
producidas y una reduccidon de los plazos de emisidon de los informes por parte de la Universidad de
Granada.

Por lo que respecta a la eliminacion de elementos contrarios a la Memoria Democratica, ya en el
anterior Informe Anual, haciamos referencia al amplio grado de cumplimiento de la norma, si bien
continuamos tramitando algunos expedientes en relacion a solicitudes de eliminacion de honores y
tratamientos concedidos, o el cambio en el nomenclator de alguna via.

Sin embargo, se ha tramitado la queja 24/7078 en relacién a una cuestion que entendiamos ya supe-
rada, como ha sido el nombre del Estadio Municipal de futbol de Cadiz. Dicha cuestidon ya fue objeto
de tramite en la queja 21/0893, procediéndose a un primer archivo del expediente tras la recepcién del
informe del Ayuntamiento comunicando el cambio de nombre del Estadio, al que posteriormente le
fue atribuido el de “Nuevo Mirandilla”.

Ahora, el pasado 2 de agosto de 2024, la Junta de Gobierno Local, atendiendo una peticién formal del
Cadiz CD SAD, acordo el inicio de dos expedientes, uno en el que se debe “sustentar los motivos para
proceder al cambio de nombre del Estadio Municipal a Estadio Carranza” y otro para el “‘cambio de
nombre del trofeo de futbol ... para que pase a llamarse Trofeo Carranza”.

Si bien hemos sido informados por el Ayuntamiento de que ambos expedientes aun no han sido con-
cluidos, y cuyas resoluciones nos seran trasladadas, hemos considerado oportuno trasladar a la Corpo-
racion Municipal que esta Defensoria entiende que en la resolucion de expedientes de quejas similares
al presente, asi como en la toma de decisiones por parte de los regidores publicos, no puede perderse
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de vista la defensa de los derechosy libertades de la ciudadania, no siendo una opcién, sino una obli-
gacioén, el cumplimiento de la normativa de aplicacion.

En relacion a dicha cuestién también seguimos mostrando nuestra preocupacion en relacién al Co-
mité Técnico que establece el articulo 32.6 de la Ley Andaluza de Memoria Democrética, extremo que
viene de afos atras, segun exponemos a continuacion:

Inicialmente, la pretension del expediente de queja 20/2502 fue la falta de creacion de dicho Comité,
siendo cerrado tras la publicacion de la Orden de 27 de julio de 2020 por la que se crea y regula el mis-
mo. Tras un primer seguimiento de la constitucion del Comité, fuimos informados en noviembre de
2021 que aun quedaba por encontrar a uno de los tres miembros para poder conformarlo, y la falta de
respuesta a posteriores seguimientos nos llevd a incoar de oficio la queja 23/4327, expediente en el que
tuvimos conocimiento en el mes de junio de 2024 por los medios de comunicacion del nombramiento
del tercer experto, y mediante informe de 25-6-2024, de la efectiva constitucion del Comité Técnico con
fecha 29-5-2024.

Una consecuencia de esta dilacion en la creacion, y posterior constitucion, del Comité Técnico la encon-
tramos en el Unico expediente del aflo 2022 aun en tramite -queja 22/8573-, expediente de oficio iniciado
en relacion a las denominaciones de centros educativos que pudieran ser contrarios a la Memoria
Histérica y Democratica, donde tras solicitar informacion a la Direccion General de Planificacion y
Centros de la Consejeria de Educacion, se nos comunico el traslado de dicha solicitud a la Viceconsejeria
de Turismo, Cultura y Deporte.

Tras ser informados a mediados de 2023 de que nuestra solicitud serfa contestada una vez constituido
el Comité Técnico, que como hemos visto anteriormente no se formalizd hasta el pasado mes de mayo
de 2024, nos volvimos a dirigir a ambos organismos, comunicandonos en octubre pasado la Direccion
General de Planificacion, Centros y Ensefianza Concertada lo siguiente:

“Se nos ha informado desde la Consejeria de Cultura y Deporte que el Comité Técnico ... ya ha sido
constituido ... se espera que dicho Comité se redna en un plazo breve ... El Comité, en el marco
del programa de actuaciones que ha elaborado para los proximos meses, procederd a evaluar
la cuestion planteada”.

Y en la misma fecha por la Consejeria de Cultura y Deporte, nos trasladd lo siguiente:

“Por Orden del Consejero de Turismo, Cultura y Deporte se procedio, en el mes de abril de 2024,
al nombramiento de los miembros que componen el citado comité, llevandose a cabo la cons-
titucion del mismo mediante reunion celebrada el dia 28 de mayo.

En dicha reunion los miembros designados expusieron la necesidad de hacer un trabajo previo
de andlisis de la situacion actual que incluya, entre otros aspectos, la elaboracion de un catdlo-
go de los elementos que pudieran ser contrarios a la memoria democratica de Andalucia, una
relacion de la normativa aplicable en este materia de la que puedan extraerse unas pautas para
la emision de los dictdmenes del Comité y el estudio de la posicion de la ciudadania andaluza
en relacion con la existencia de esta simbologia y la necesidad de su retirada.

En esta misma reunion, se acordo volver a convocar al mismo antes de finalizar el afio para po-
neren comun los avances realizados en estos trabajos previos a la determinacion de las pautas
de actuacion del citado Comité”.

Por lo tanto, tras analizar el recorrido antes citado, para esta Institucion es una cuestion acerca de la
cual se esta valorando la falta de efectividad real en el funcionamiento y desempefio de sus funciones
de dicho Comité Técnico.

La otra cuestiéon de importancia a la gue haciamos mencion al inicio del presente apartado eran los lu-
gares y senderos de memoria democratica, cuestion que ha sido objeto de estudio en el expediente
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de queja del aflo 2023, aun en tramite, la gueja 23/8403, en la que los interesados nos daban traslado que
con fecha 22-2-2018 procedieron a presentar solicitud ante la Consejeria de Cultura para la incoacion de
expediente de denominacion como Lugar de Memoria Democratica del Pasaje Begofia de Torremoli-
nos (Malaga), y que desde dicha fecha habian incorporado al expediente nueve anexos con informacion
complementaria, sin que hubieran tenido noticia de la conclusién del mismo.

Elinforme inicialmente recibido indicaba que, no habiendo llegado el expediente a concluirse, se habia
producido su caducidad. Sin embargo, tras nueva solicitud de informe pudimos concluir que tras la so-
licitud e inicio del procedimiento en marzo de 2018, se constituyd por vez primera el Grupo de Trabajo
sobre Lugares y Senderos de Memoria Democratica en noviembre de 2018, quedando constancia en
acta de que se concedia el plazo de un mes para la emision del informe que preceptlda el apartado 3
de la D.A. 4° del Decreto 93/2018, de 22 de mayo. La emision de dicho informe en plazo hubiera evitado
la caducidad del expediente.

Se adjuntaba al informe, copia del Ultimo acto administrativo que consta en el expediente, que se co-
rresponde con el acta de la reunién del Grupo de Trabajo celebrada el 6 de noviembre de 2018. Por lo
tanto, Nno es hasta pasados mas de 5 afos (de noviembre de 2018 a febrero de 2024), coincidiendo con
la peticion de informacion, cuando con fecha 1-2-2024 se procede por la Consejeria a contactar con los
interesados para comunicarles que “.. se va a iniciar un nuevo expediente para valorar la inscripcion
solicitada. Para poder iniciar dicho expediente le rogamos, tal como exige el mencionado articulo,
dirijan al Comisionado para la Concordia una nueva solicitud de Inscripcion”.

Esta falta de resolucion expresa que declare la caducidad, y su notificaciéon a los interesados, agrava la
falta de transparencia y la deficiente gestion de la tramitacion del expediente referido.

Retrasos en el analisis del ADN de los restos
exhumados, la eliminacion de elementos contrarios
a la Memoria Democratica o la identificacion de
otros lugares y senderos, son algunas de las quejas
presentadas

Si bien podemos llegar a compartir que “la incorporacion de estos lugares a una seccion perteneciente
al Inventario de Bienes Reconocidos del Patrimonio Histdrico Andaluz ... pone de manifiesto la nece-
sidad de dotar de un contenido mds sdlido a los informes que sirven de base para la inscripcion”, esto
no justifica la existencia de 37 solicitudes de inscripcién aun sin inscribir y que coinciden con las 37
solicitudes que constan en el Acta del Grupo de Trabajo de fecha 6 de noviembre de 2018.

Pero esta situacion es susceptible de agravarse, ya que “se va a proceder a la renovacion de los miem-
bros del Consejo de la Memoria Historica y Democrdtica ... y, por tanto, de los miembros del grupo de
trabajo de lugares de memoria que forman parte del mismo por ser vocales del Consejo ... Una vez
conformado el nuevo grupo de trabajo, se solicitard la emision de informe para tramitar la inscripcion
en el Inventario, entre otros, del Pasaje Begoria”.

Por lo tanto, encontrdndonos en la elaboracion del presente Informe Anual, no teniendo conocimiento
de la renovacion del Consejo (anunciada ya en el pasado mes de abril) y, por ende, del Grupo de Trabajo,
y entendiendo que son atribuibles a la Administracion todas las causas que han llevado a la caducidad
de los expedientes, hemos sugerido realizar una modificacion de lo establecido en el art. 24.7 citado, de
forma que la caducidad tenga efectos solo cuando el impedimento traiga causa del promotor, o bien
se establezca un plazo mayor y mas acorde con la realidad del estos procedimientos.

Finalmente, concluiamos el anterior Informe Anual anunciando tomar mayor conocimiento en relacion
a los Lugaresy los Senderos de Memoria Democratica en Andalucia, si bien de forma previa era proce-
dente realizar una consulta previa a las distintas Entidades Memorialistas de las diferentes provincias.

iNDICE
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A tal efecto, fue incoada de oficio la queja 24/2365, en la que se le puso de manifiesto a la Consejeria de
Culturay Deporte que de conformidad con el art. 23 de la Ley 2/2017, seran incluidos en el Inventario de
Lugares de Memoria Democratica de Andalucia aquellos espacios, inmuebles o parajes que rednan las
caracteristicas anteriormente definidas en los articulos 21y 22.

En el informe recibido se hace la siguiente distincion:

“En primer lugar, queremos hacer referencia a la diferencia entre Lugares de Memoria Historica
de Andalucia y Lugares de Memoria Democrdtica de Andalucia.

Los primeros, Lugares de Memoria Histérica de Andalucia, constituian una figura creada con
anterioridad a la entrada en vigor de la Ley 2/2017, de 28 de marzo, de Memoria Histérica y De-
mocrdtica de Andalucia, regulada por el Decreto 264/2011, de 2 de agosto, por el que se crean
y regulan la figura de Lugar de Memoria Historica de Andalucia y el Catdlogo de Lugares de
Memoria Historica de Andalucia.

Los Lugares de Memoria Democrdtica de Andalucia son una nueva figura, creada por la citada
Ley 2/2017, de 28 de marzo.

.. Por otra parte, el nimero de expedientes de solicitudes de inscripcion de lugares en el Inventario
de Lugares de Memoria Democrdtica de Andalucia que se han registrado es de 67"

Sin embargo, si en estos momentos visitamos la pagina web de la Consejeria podemos acceder al cata-
logo digital de Lugares de Memoria Histdrica en Andalucia, con 50 referencias repartidas por las ocho
provincias, pero sin que exista ningun enlace a los Lugares de Memoria Democratica de Andalucia que
hayan sido incluidos en el Inventario de Lugares de Memoria Democratica de Andalucia, haciendo tan
solo referencia a los seis Acuerdos publicados, de fecha comprendidas entre el 18-7-2017 y el 30-6-2020.
Esto nos lleva nuevamente a valorar una falta de transparencia en relacién con esta tematica.

2.3.2.3. Politica Interior

El presente apartado engloba las materias de Politica Interior enmarcadas en los Ayuntamientosy en la
Consejeria de Presidencia, Interior, Didlogo Social y Simplificacion Administrativa, y hacen 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 competencias
a los municipios: «para la gestion de sus interesesy en el dmbito de sus competencias, puede promover
actividades y prestar los servicios publicos que contribuyan a satisfacer las necesidades y aspiraciones
de la comunidad vecinal», ejerciendo como competencias propias entre otras materias, policia local,
proteccion civil, prevencion y extincion de incendios (art. 25, f).

En materia de Emergencia y Proteccién Civil, ha vuelto a ser objeto de expediente de queja la falta de
un retén de bombero en Nijar, poblacion de mas de 20.000 habitantes, donde el primer expediente
(queja 20/6024) se archivoé al estar pendiente de firma el convenio entre el Consorcio y el Ayuntamiento,
vy habiendo comenzado la construccion donde se ubicaria dicho retén.

No obstante, posteriormente fueron incoadas la gueja 23/3533 y la queja 24/314, tras tener conocimiento
tanto de la paralizacion de las obras, como de la extra-limitacion de funciones, que al parecer venian
desarrollando las personas voluntarias de Proteccion Civil.
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Al respecto, fuimos informados inicialmente de que estaba siendo recabada toda la informacién afecta
a la mencionada obra, al objeto de establecer la causa o causas objetivas de Resoluciéon del Contrato de
Obras, dandonos traslado finalmente del Expediente de Contrataciéon menor “Redaccién de proyecto
basico y de ejecuciéon para adaptacion de inmuebles municipales a Parque de Bomberos”.

Igualmente, se nos dio traslado del convenio suscrito entre dicho Consistorio y el Consorcio de Extincion
de Incendios y Salvamento del Levante Almeriense para la prestacion de los servicios de prevencion y
extincion de incendios por un periodo de 3 afos, prorrogables por un periodo de hasta 4 afios adicio-
nales. Con la firma de dicho convenio entendemos que esas funciones que venian desempenando los
voluntarios de proteccion civil, seran asumidas por el Consorcio, organismo al que recordamos las fun-
ciones que pueden desempenar las personas miembros de la Agrupacion de Proteccion Civil, asi como
gue provean a las mismas de los EPI s que establece la norma de prevencién de riesgos laborales en el
desempefo de sus funciones.

En esta materia, en el afo 2024 han sido publicados el Decreto 69/2024, de 4 de marzo, mediante el que
se aprueba el Plan Territorial de Emergencias de Proteccion Civil de Andalucia, el Decreto 197/2024, de
3 de septiembre, por el que se regula el Sistema Local de Proteccion Civil en los municipios de nuestra
Comunidad Autoénoma, y el Decreto 270/2024, de 16 de diciembre, por el que se aprueban los Estatutos
de la Agencia de Seguridad y Gestion Integral de Emergencias de Andalucia (Asema).

Esta Agencia, que tiene como objeto principal la mejora de la eficacia en la respuesta a los riesgos de
proteccion civil y las emergencias, va a agrupar el sistema de emergencias 112, como érgano de aten-
cion ciudadana y activacion de servicios; a Proteccion Civil, como érgano de coordinacion de servicios,
planificacion y ordenacion del voluntariado; junto al Instituto de Emergencias y Seguridad Publica de
Andalucia, como centro de formacién y acreditacion del personal de emergencias; y al operativo Infoca,
como fuerza de intervencién en todo tipo de emergencias.

Al respecto, en la queja 24/8335, se nos trasladaba por los interesados la carencia de un plan de emer-
gencia en San Fernando (Cadiz), ya que el Plan existente es del afio 1995, tal y como consta publicado
en la “Relaciéon de municipios con Plan Territorial de Emergencia Local homologados en Andalucia” de
la Direccion General de Emergencia y Proteccion Civil.

Dicho expediente tiene como antecedente la queja 21/4152, en la que se nos comunico la aprobacion con
fecha 25-3-2004 del Plan de Emergencia Municipal, y su remision para su homologacion a la Consejeria,
pero que a tenor del tiempo transcurrido se estaba procediendo a su nueva actualizacion y adaptacion
a lo dispuesto en el Plan Territorial de Emergencia de Andalucia (PTEANd).

Sobre el particular, hemos sido informados de que tras la publicaciéon del nuevo Plan Territorial de Emer-
gencias de Andalucia (PTEANd), que tiene el caracter de Plan Director, aquél desarrollara las directrices y
requerimientos que se deben observar para la elaboracién, aprobacién y homologacion de los distintos
planes de emergencia en Andalucia (art. 6 D 69/2024), estableciéndose en el Anexo 1 las directrices para
la elaboracion de los Planes Territoriales de Emergencias de Proteccion Civil de Ambito Local (PTEL)
(apartado 9.2. del PTEANd).

Dado que el Ayuntamiento de San Fernando no dispone de los recursos técnicos y humanos necesarios
para la revision, actualizacion y ampliacion del vigente Plan de Emergencia Municipal, se ha procedido a
iniciar un expediente de contratacion SCMSer 72-2024 a una empresa especializada, que esta tramitando
el Servicio de Contrataciones de este Ayuntamiento.

Por lo que respecta a la actuacion de los Cuerpos y Fuerzas de Seguridad, la Ley Organica 2/1986, de 13
de marzo, viene a establecer 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 proteccion
de las manifestaciones y el mantenimiento del orden en grandes concentraciones humanas, cuando
sean requeridos para ello.
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También podran, conforme a la Ley 6/2023, de 7 de julio, de Policias Locales de Andalucia, ejercer en su
término municipal, y previa delegaciéon competencial, o encomienda de gestiéon, segun los casos, efec-
tuada mediante decreto aprobado por el Consejo de Gobierno, a propuesta de la Consejeria competente
en materia de policias locales, las siguientes funciones:

a) Velar por el cumplimiento de las disposiciones y érdenes singulares dictadas por los érganos de la
Comunidad Auténoma.

b) La vigilancia y proteccion de personas, 6rganos, edificios, establecimientos y dependencias de la
Comunidad Auténoma y de sus entes instrumentales, garantizando el normal funcionamiento de
las instalaciones y la seguridad de las personas usuarias de sus servicios.

c) Lainspeccion de las actividades sometidas a la ordenacion o disciplina de la Comunidad Auténoma,
denunciando toda actividad ilicita.

d) El uso de la coacciéon en orden a la ejecucion forzosa de los actos o disposiciones de la propia
Comunidad Auténoma.

En relacién a dichas competencias, el interesado que nos plantea la gueja 22/6897, nos dio traslado de
que tras extraviar la documentacion de una carabina procedid a solicitar del Ayuntamiento de Setenil
de las Bodegas en el ano 2019 un duplicado de dicha documentacidn, y ante la falta de respuesta lo
volvid a solicitar en julio de 2022, procediendo a su archivo tras comunicarnos el ayuntamiento que tras
la comprobacidn oportuna, se procederia a realizar un duplicado de la documentacion.

Sin embargo, tras un seguimiento de dicha medida y verificar su incumplimiento, procedimos a reco-
mendar que se proceda, de forma urgente, a dar respuesta a la solicitud realizada por el interesado, asi
como que se adopten las medidas que se consideren necesarias y adecuadas que permitan dar respuesta
a los ciudadanos en los plazos establecidos en la normativa que sea de aplicacion. La falta de respuesta
en que ha incurrido el Ayuntamiento debe ser interpretado como una no aceptacion de la Resolucion
formulada, motivo de su inclusiéon en el presente Informe.

Otra cuestion ha sido objeto de la queja 23/4488, en la cual la interesada nos daba traslado de lo que
consideraba un abuso de autoridad de un agente de la Policia Local de Pefarroya-Pueblonuevo, que
les obligo a realizar labores de limpieza en travesia nacional tras el vertido de parte de la carga que
transportaban.

Del analisis de los hechos alegados por la interesada y de lo informmado por el Agente de la Policia Local
que intervino, debemos diferenciar dos cuestiones, por un lado la obligacion que tiene el ciudadano de
eliminar de la via lo vertido o el obstaculo originado, y por otro la intervencion que los Cuerpos y Fuerzas
de Seguridad tienen en los hechos.

Respecto a la primera cuestion, quien haya creado sobre la via algun obstaculo o peligro, debe hacerlo
desaparecer lo antes posible (art. 12.3 Ley Trafico), o si la carga obstaculizan la calzada, el conductor, tras
sefalizar convenientemente el vehiculo o el obstaculo creado, adoptard las medidas necesarias para que
sea retirado (art. 51.2 Ley Trafico). Y de forma similar se expresa el Reglamento en su articulo 5.1.

En cuanto a la segunda cuestion, también es clara la norma, correspondiendo a la Policia Local la orde-
nacion, sefalizacion y direccion del trafico en el casco urbano, asi como la prestacion de auxilio en caso
de accidente (art. 531 LO 2/1986). De la misma forma se pronuncia la Ley de Tréafico, estableciendo como
competencias de los municipios entre otras la regulacion, ordenacion, gestion, vigilancia y disciplina,
por medio de agentes propios, del trafico en las vias urbanas (art. 7).

En cuanto al comportamiento en caso de emergencia, el Reglamento atribuye al conductor la sefaliza-
cion del vehiculo u obstaculo, siempre que sea factible (art. 130.1), y a los usuarios de las vias la obligacion
de auxilio a no ser que se hubieran personado en el lugar del hecho la autoridad o sus agentes (art. 129.1).
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Dicho lo cual, entendemos correcta la actuacion de los Agentes de la Guardia Civil, que tras presenciar
los hechos proceden a identificar y sancionar al conductor, y les advierten de que por su seguridad no
invadan la calzada para proceder a la retirada de la carga vertida debido al trafico existente, permane-
ciendo alli hasta que comparecen los Agentes de la Policia Local.

Sin embargo, no entendemos adecuada la intervenciéon de los agentes de la Policia Local que, tras
comparecer e informar a la interesada acerca de la obligacidn de retirar las tablas y puntillas que cons-
tituian la carga volcada, se marcharon del lugar, alegando en su informe que lo hicieron por atender
otra actuacion e instruccioén de diligencias ante un delito contra la seguridad vial.

Al respecto, la interesada manifiesta solicitar varias veces a los agentes que, por favor, les ayuden a con-
trolar el trafico de la via mientras realiza las labores de limpieza, extremo al que se niegan y le indican
que se marchan porgue tienen otras cosas que hacer.

Entendemos que la correcta intervencion del agente hubiera sido, tras la indicaciéon a la interesada de
gue procediera a la retirada del resto de las tablas y al barrido de la via para eliminar los restos y puntillas,
que hubieran permanecido en el lugar para regular el trafico y garantizar la seguridad de la interesada
y su padre mientras realizaban la limpieza.

En cuanto a la justificacion dada por el agente para ausentarse del lugar, tampoco la podemos compartir,
ya que la situacion de riesgo de atropello para otros usuarios, se dan en ambos supuestos, la diferencia
la encontramos en que en un hecho ya estaba interviniendo la Guardia Civil, y en el que nos ocupa, tras
ausentarse la Policia Local se obligaba a un ciudadano de avanzada edad a estar advirtiendo al resto de
conductores de la presencia de su hija que se encontraba en medio de la via retirando tablas y barriendo.

Por todo lo anterior, procedimos a formular al Ayuntamiento de Pefarroya-Pueblonuevo la Recomen-
dacidon de que se valorase si ha existido por parte de los agentes de la Policia Local una dejacion de
funciones, al valorar la prevalencia de atender un supuesto de riesgo respecto a otro y, en su caso, se
impartan instrucciones acerca de cémo proceder en estos supuestos.

Dicha resolucion ha sido aceptada por la Corporaciéon municipal.

2.53.2.4. Actuaciones de Oficio

A lo largo del afio 2024, en materia de Justicia, Memoria democratica y Politica Interior se han abierto
las siguientes quejas de oficio:

> Q24/2365, ante la Viceconsejeria de Cultura y Deporte, relativa a los Lugares y Senderos de la Me-
moria.

> Q24/2719, Q24/2899, Q24/3290, Q24/3291, Q24/3292, Q24/3293, Q24/3294, Q24/3311, ante las de-
legaciones territoriales de Justicia, Administraciéon Local y Funcion Publica y los distintos registros
civiles de cada provincia en Andalucia, relativa a los problemas estructurales.

> Q24/4637, ante la Secretaria Coordinadora Provincial de Justicia de Mélaga y el Juzgado Instruccion
N°1 Malaga, referente a tras sefalamiento 3 afos después de la demanda, se suspende y vuelve a
sefalar para 4 aflos mas tarde.

> Q24/5665, ante la Delegacion Territorial de Justicia, Administracion Local y Funcién Publica en Ma-
laga, referente a la situacion de la sede judicial sin ascensor desde noviembre de 2023.

> Q24/8183, ante el Decanato de Lora del Rio, referente a las medidas adoptadas ante la situacion de
colapso de los Juzgados de Lora del Rio.
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>  Q24/9229 ante la Delegacion Territorial de Justicia, Administracion Local y Funciéon Publica en Ca-
diz y el Decanato de Algeciras, referente a ausencia de seguridad en la Oficina del Registro Civil de
Algeciras.
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2.3.3. Mediacion

2.3.3.1. Introduccion

En linea con el ODS 16, la cultura de paz se ha convertido en un eje vertebral para la institucion del
Defensor del Pueblo Andaluz. Ello implica que la mirada del Defensor se enfoque hacia la invitacion al
didlogo, antes de asumir una intervencion que coloque a la Administracion en un proceso confrontativo
con la ciudadania.

Ello no obsta para que muchos de los asuntos que son gestionados deban continuar con el abordaje del
procedimiento de la supervision cldsica. Sin embargo, en todos aquellos supuestos en los que sea factible
utilizar un medio flexible del tipo que nos procura la mediacion o la intermediacién, en determinados
momentos, se optara por trabajar con las herramientas de que disponemos para fornentar una cultura
de didlogo, cooperacion y solucion de problemas entre los verdaderos protagonistas de las controversias
gue llegan a esta institucion, es decir, la ciudadania y las administraciones publicas.

Este informe se redacta en el momento de la entrada en vigor de la Ley Organica 1/2025, de 2 de enero,
de medidas en materia de eficiencia del Servicio PUblico de Justicia, como ya se ha referido en el punto
anterior de este capitulo, pero debe resaltarse en este epigrafe la importancia de que uno de los dos titu-
los que la conforman esté dedicado a los denominados MASC (Mecanismos adecuados para la solucion
de controversias), que precisamente se refieren a la negociacion, la mediacion, la intermediacion y otras
férmulas adaptativas. El establecimiento de la obligacidon de recurrir a alguno de estos medios como
requisito previo a la presentacion de una demanda en el orden jurisdiccional coloca a la negociacion y
la mediacion, en su caso, como requisito de procedibilidad.

Bien es cierto que en el dmbito administrativo y contencioso administrativo, la ley ha postergado esta
obligacién a la regulacion que esta por venir, para atender las especificidades de esta materia. No obs-
tante lo cual, la realidad viene aplicando como norma supletoria la vigente en los érdenes civil y mercantil
en las controversias entre ciudadania y administraciones publicas, que se abordan con la mediacion
extrajudicial e intrajudicial. Ejemplos de ello son las experiencias de esta Defensoria, o de algunos ayun-
tamientos como el de Madrid, o la mediacién intrajudicial en el seno de procedimientos judiciales de
lo contencioso en lugares como Madrid, Valencia, Murcia, Burgos, o Valladolid. Todas las experiencias
antes citadas se regulan a través de protocolos de actuacidn acordados con los respectivos Tribunales
Superiores de Justicia.

2.3.3.2. Analisisde las
actuaciones de mediacion

Siguiendo la estructura propuesta por la Estrategia del dPA 2021-2024, en consonancia con los ODS de
la Agenda 2030, a continuacion se resaltan los asuntos mas relevantes sobre los que se ha intervenido
en 2024 con el procedimiento de mediacion del Defensor del Pueblo Andaluz, asi como aquellos ex-
pedientes que han sido abordados desde un enfoque de cultura de paz, con mecanismos igualmente
flexibles y adaptativos a cada caso y situacion.

Se reitera nuevamente, como en informes precedentes, la importancia que han tenido estas actuaciones
como procesos de dialogo, en su gran mayoria presenciales, en los que han participado directa y activa-
mente ciudadania y administraciones publicas locales, autondmicas, € incluso en algun supuesto una
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administracion central del Estado, invitada a cooperar en la comprension y soluciéon de las controversias
sometidas a la intervencion de este Defensor del Pueblo Andaluz.

Prueba de ello son los recurrentes y sostenidos niveles de acuerdos, muestra de la madurez de la ciu-
dadania andaluza en la defensa de sus derechos e intereses, asi como de la buena disposicion y la
colaboracion prestadas por las administraciones publicas que han sido invitadas a formar parte de los
procesos mediadores.

2.3.3.2.1. Quejasrelativas al eje de
Personas

En relaciéon con el Eje de Personas se han gestionado expedientes relativos a personas mayores, edu-
cacién, infancia y adolescencia, personas en situacion y/o riesgo de vulnerabilidad y salud y bienestar.
Situando en el centro a la persona, partimos de diferenciar los escenarios que afectan a personas mayo-
resy personas menores de edad, y dada la casuistica y la naturaleza de nuestra Instituciéon, trataremos
de forma separada las intervenciones relativas a cuestiones de salud, y a personas vulnerables, como
colectivo con independencia de la edad de las mismas.

Personas mayores

Los asuntos gestionados a través de enfoque mediador durante 2024 relacionados con las personas
mayores se refieren fundamentalmente a incidencias relativas a la gestion de recursos previstos para
ellas por parte de la Administracion Publica.

En este sentido, atendimos en el expediente de queja 24/1594, a un grupo de socias y socios de un Centro
de Participacion Activa de una localidad sevillana que, tras la pandemia, ven reducida la posibilidad
de hacer uso del centro en horario de tarde por la insuficiencia de personal. Ademas, un amplio grupo
de mayores, mantienen discrepancias con el presidente de la asociacién y con el alcalde, a quienes pre-
sentaron diversas propuestas de actividades (lUdicas, de estimulacion cognitiva, de relajacion, de artey
de manualidades). Muchas de las socias tienen obligaciones familiares que les impiden acudir al centro
en horario de mafiana. Tras la intervencion mediadora con el Ayuntamiento, éste mostro su disposicion
a dinamizar el Centro el mayor tiempo posible, siempre que sea a través de la propuesta de talleres que
puedan impulsar asociaciones o entidades, con las que el ayuntamiento pueda acordar o conveniar, en
la medida en que no dispone de recursos propios para dotar de personal al centro de mayores. Ademas,
nos informa el alcalde que ya existen diez u once propuestas de talleres, estimando que tienen buena
acogida por los asociados en atencion a las inscripciones.

Debemos destacar un asunto, que parece recurrente en muchas zonas del territorio andaluz, y que lo
representa el expediente 24/5650 [queja 24/5650 BOPA], en el que nos remiten trabajadoras del servicio
publico que procura la Ley de Dependencia, acerca de la necesidad de optimizar sus jornadas laborales
y reducir barreras para la prestacion eficaz del servicio. Habian formulado al Ayuntamiento de refe-
rencia, de la provincia de Sevilla, una propuesta de establecimiento de franjas horarias para coordinar la
prestacion del servicio, lo cual ademas les permitiera mejorar sus condiciones de trabajo. Nos explicaron
la variedad de situaciones que viven y consideraban que se debe concienciar mas a la Administraciony
a los usuarios y sus familiares sobre las condiciones en las que prestan estos servicios. En este caso, son
200 trabajadoras, y solo 15 cuentan con jornada completa. Muchas de ellas refieren tener contratadas 25
horas de trabajoy una gran dificultad para completar la jornada completa con otra actividad. Consideran
gue la situacion esta provocando un problema para la incorporaciéon de nuevas auxiliares, en la medida
gue no les resulta de interés el trabajo, ante la fractura de jornadas que tienen que afrontar. Estiman que
si contaran con franjas horarias dispuestas por el Ayuntamiento, a la empresa que las contrata le seria
mas facil organizar los trabajos y encontrar quien lo asuma. Parece ademas, que esta situacion se repite
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en otras localidades, y en algunas se ha solucionado cuando el consistorio ha
optado por establecer las franjas horarias a los usuarios.

En este supuesto, recibimos informaciéon desde la Delegacién de Bienestar So-
cial municipal a nuestra propuesta de mediacion, informmando que mantienen
reuniones habitualmente con representantes de las trabajadoras del servicio
de ayuda a domicilio de la Ley de la Dependencia para tratar diferentes te-
mas relacionados con el servicio, entre otros el que se plantea. Nos informan
gue desde el afno 2023, en el documento que se remite a la empresa para el
alta en el servicio de los usuarios estan incluidas las franjas horarias, gue nos
adjuntan. Y a través de contacto telefénico con el Ayuntamientoy con la infor-
macion recibida intermediamos detectando que quizas era una cuestion de
coordinacion y de participacion de los agentes que realizan directamente el
trabajo. Terminamos recibiendo un correo de las interesadas informando que
se estan reuniendo con el consistorio y estdn acordando criterios y compromi-
sos y desistian de la mediacién para dar una oportunidad a su propia gestion.

Este tipo de cierres de quejas en mediacion es para el Defensor del Pueblo
andaluz un magnifico resultado, que provoca la negociacion entre las par-
tes, una vez que la institucion ha sentado las necesarias bases para que se
desarrolle con normalidad un didlogo que debiera darse siempre que resulte
posible entre la ciudadania, cada vez mas capaz de hacer valer sus derechos
por si misma, sin sentirse victima de una situacion que, tal vez, debatiendo
en un espacio seguro con la Administracion, halle soluciones de consenso
en el marco de la ley aplicable. El Defensor no tiene necesidad de dictar una
resolucion ni de provocar un encuentro en su sede, si las partes se encuen-
tran con la posibilidad real de sentarse y debatir entre ellas. Es una buena
demostracion de la buena administracion y del ejercicio del derecho de par-
ticipacion ciudadano.

Infancia

Nuevamente los asuntos atendidos en mediacion con relacién a la proteccion
de los intereses de los menores vuelven a estar asociados con la planificacion
docentey la atencidn educativa. Asimismo, se repiten los expedientes relativos
a la dotacion de recursos e infraestructuras en los centros escolares.

Por otra parte, merecen destacarse expedientes abordados con mediacion,
relativos al estado de infraestructuras y servicios en centros escolares
(comedores, calderas, etc.), abarcando aspectos incluso como la esperada
construccion de nuevos centros (podemos citar las quejas 23/9339, 23/9504,
23/9502, 24/7546, 24/8990). En nuestra labor de intermediacion y de mediacion
hemos podido recabar informacién o actualizar la que nos aporta la ciudada-
niay aproximarla a las posibilidades y al conocimiento de la planificacion que
maneja la administracion competente. Estas intervenciones tranquilizan a las
familias, en la medida en que expresan su desasosiego y su frustracion, a la
vez que permiten a la administracion educativa exponer sus previsiones de
actuacion, que no estan refiidas con desoir las necesidades de los menores
afectados, y menos aln con atenderles de manera adecuada, en proporcion
a las posibilidades de que se dispone en cada situacion y contexto.

Un ejemplo de todo ello es el expediente 24/7655, relativo a la necesidad
de realizacion obras para el adecentamiento de los patios de un centro
escolar. La cuestion a tratar venia provocada por la complicada, y a la vez
recurrente, controversia competencial entre Ayuntamientos y la Consejeria
de Educacion en relacion con este tipo de asuntos. Tras el proceso de media-
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cion, se alcanzd un acuerdo que permitio solventar
el problema y dar comienzo a las obras. Ademas,
se consensud entre ambas administraciones una
hoja de ruta para la ejecuciéon de las mismas, re-
cuperando la comunicacioén fluida y mejora de la
relacion entre administraciones publicas local y
autondmica.

En 2024 se reiteran también asuntos relativos a
la eliminacion de lineas educativas, en la etapa
de Educacion Infantil (quejas 24/6969, 24/6970,
24/6971, 24/6972, 24/8502, 24/5331, 24/6500).

Por comentar algunos, pueden citarse mas concre-
tamente los expedientes 24/3222, 24/3341, 24/3342,
24/3343 24/3344 24[3407 y 24/3433, en los que la
ciudadania exponfia su légica preocupacion por la
calidad educativa que se proporciona a sus hijos e
hijas cuando ven reducirse las lineas antes citadas.
En todos los supuestos, la Administracion publi-
ca ha mostrado un correcto cumplimiento de los
criterios rectores vigentes para proceder en con-
secuencia, garantizando el acceso a la ensefianza
del alumnado y sin menoscabo de sus derechos.
Ello no obsta para que la ciudadania no disponga
siempre de la informacion completa, sobre la cual
se adoptan las decisiones que les afectan. Puede
afirmarse que entre las quejas que nos trasladan,
prevalece la necesidad de conocer los criterios
que utiliza la Administracion en estos casos, para
la toma de decisiones al respecto de mantener o
eliminar Iineas de educacion en la etapa infantil.
La conclusion derivada de los procesos de inter-
vencion mediadores es que las familias precisan
conocer dichos criterios y como se aplican, amén
de no compartir la solucidon adoptada, asi como
gue se ha constatado que con las conversaciones
mantenidas en directo con la administracion edu-
cativa, las familias reducen su nivel de exigencia y
confrontacion, al comprender que no se siempre
se logra un resultado esperado, pero al menos si
han protagonizado una escucha activa y recibido
las explicaciones necesarias para, finalmente, asu-
mir las decisiones de los poderes publicos.

En relacién con la infancia, merece destacarse, por
Ultimo, la mediacion llevada a cabo en materia de
seguridad vial, que traia como causa el atropello
de una menor en el casco antiguo de una ciudad.
A pesar de las restricciones al trafico y las limita-
ciones de velocidad, los vecinos solicitalbban al De-
fensor una intervencién mediadora para generar
consenso sobre puntos ciegos y zonas a reforzar,
ademas de las medidas ya existentes. Se facilité a
través de nuestra mediacion la necesidad de una
mayor conexion y comunicacion entre personal
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técnico del consistorio y los propios vecinos, por lo que realizaron una visita conjunta a las calles mas
conflictivas. Una vez evaluada la situacion, ambas partes se comunicaron las diferentes mejoras que eran
posibles, y que el Ayuntamiento se comprometié a adoptar en el contexto de la mediacion (queja 24/3125).

Salud

Entre los asuntos asociados con la materia de salud y vinculados a funcién publica, gestionamos con
enfoque mediador dos expedientes, en los cuales se planted, en el marco de los procesos de seleccion
de personal, la necesidad de clarificar por parte de la Administracion si la competencia para emitir la
acreditacion sobre la capacitacion profesional funcional podia entenderse atribuible a los facultativos
de Atencion Primaria, en atencidon a una norma reciente que se prestaba a confusion. Dicha cuestion la
suscitd un particular afectado en la provincia de Almeria, y el Sindicato Comisiones Obreras (expedientes
de queja 23/5504, 24/1355). En este supuesto, cuya aclaracion serviria para dar solucién a un problema
general que afecta a todas las personas que quisieran concursar a una plaza, se propuso por el Defen-
sor una mesa de mediacion, invitando a Funcion Publica y a la Direccion General de personal del SAS.

Tras varias conversaciones con ambos departamentos de la administracion autondmica, estos decidieron
que podian abordar el asunto de manera auténoma, sin necesidad de hacer uso de la mediacion ofrecida,
por lo que se dio una salida negociada a las quejas, que sirvieron para clarificar el asunto controvertido.
Tras recibir el resultado de sus conversaciones y el acuerdo adoptado, el Defensor agradecio el esfuerzo
de coordinacion inter-administrativa realizado.

Por otra parte, durante el mes de diciembre celebramos una mediacidén en el centro hospitalario en
una capital de provincia (24/6009), impulsada por el sindicato CSIF y apoyada por 1500 profesionales
del centro, donde se planteaba un problema de falta de cobertura de las ausencias justificadas del
personal, siendo uno de los centros donde porcentualmente dicho problema era el mas alto. En la me-
diacidon se desarrolld un didlogo productivo entre las partes, gue asumieron gque en épocas anteriores,
con otra direccidn hospitalaria, habia sido complicado. Se acordd abordar todos los temas pendientes
con un orden de prelacién, que facilitd posteriormente la asuncion de compromisos del siguiente tipo:
fijar un calendario que sirviera como hoja de ruta para gestionar cada asunto, con la explicacion del pro-
blema, las posibles soluciones sugeridas, asi como la indicacion de las personas que podrian coadyuvar
en la gestion de cada cuestion, quedando el asunto solventado en ese sentido, es decir, otorgandose las
propias partes su protagonismo y buena disposicion para debatir y solventar cada punto, en un clima
de colaboracion, propiciado por el escenario mediador que habian vivido.

Personas en situacion de vulnerabilidad

El trabajo con personas en situacion de vulnerabilidad que se ha llevado a cabo con enfoque mediador
en 2024 ha estado muy ligado a la materia de vivienda. En este sentido, se ha mediado en situaciones
relativas a necesidades de viviendas publicas en régimen de alquiler, asi como en cuestiones relativas a
la situacion de vulnerabilidad a la que se ven sometidos ciudadanos por los cortes de suministro eléc-
trico continuado.

Merece destacarse en este informe la tramitacion del expediente 23/8413, que se retomo a primeros de
afo, con la celebracion de una segunda reunidn del proceso mediador que continuaba gestionandose
en esa queja, y cuyo fondo del asunto era relativo a los cortes de luz en el Darro. La citada sesion de
mediacion, impulsada por su propio alcalde ante los dos meses de incidencias con el suministro eléctrico,
de forma continuada, conté con la presencia de, al menos, seis personas electrodependientes afectadas.
Esta fue una experiencia de gestion de esta problematica, desde un punto de vista singular, al abordarse
con una intervencion mediadora, enfocando el problema como una cuestidn social, ante la existencia
de numerosas denuncias por conexiones fraudulentas a la red eléctrica, que la ponia en riesgo. Siendo
asi que el procedimiento de denuncia y sancién resultaba insuficiente.

Para ello se disefaron dos mesas de didlogo, una de caracter técnico sobre el suministro, para entender
la dindmica de lo sucedido los dos meses de reiteracion de cortes, asi como las medidas adoptadas por la
entidad suministradora. Y otra mesa de caracter social, pues se valoré que Darro podria ser un escenario
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asequible para planificar una estrategia de intervencion social conjunta entre las administracionesy la
compafia suministradora, liderada por el consistorio, a través de un trabajo cooperativo, coordinado y
continuado. La incidencia en Darro de conexiones fraudulentas al suministro eléctrico es escasa, a pesar
del gran caladoy recurrencia que la cuestion tiene en Andalucia. Y mas alla de la prevencion del fraude
energético, existe una preocupacion por la seguridad de las personas, sus bienesy de las infraestructuras.

En esta reunion de intervencion social, para crear formulas cooperativa, se considerd oportuno incorpo-
rar los siguientes aspectos: 1) Formar y educar a la poblacion afectada por su seguridad y reconducirla
hacia la regularizaciéon de la situaciéon energética; 2) Crear vias de comunicacion directa entre los agen-
tes sociales de la administracion y la entidad suministradora para conformar la colaboraciéon posible;3)
Definir la dindmica de cooperacion y coordinacion inter-administrativa, en aras de la prevenciéony de la
solucién de este conflicto; y 4) Crear un sistema de comunicacion entre todos.

Como punto de partida, se estimd adecuado conocer el volumen o dimension real del asunto a través del
censo de viviendas afectadas, asi como su estudio socio-econdmico y grado de vulnerabilidad familiar
para poder disefiar estrategias de intervencion social. Los participantes expusieron y analizaron barreras
y limitaciones, asi como la necesidad de coordinacion y cooperacion, concluyendo con la necesidad de
disefiar un protocolo de actuacion para determinar de forma clara la dindmica de colaboracion.

De las ideas mas concluyentes sobre posibles actuaciones colaborativas, se procederia a realizar consulta
juridica de viabilidad sobre las propuestas de impulso, y a través del liderazgo del alcalde, en su caso,
se coordinaria con el personal técnico de intervencion social que acude a la localidad. Participaron en
el proceso de mediacion tanto el Ayuntamiento, la Compafiia de Electricidad, la Delegacién Territorial
de Economia, Hacienda y Fondos Europeos y de Politica Industrial y Energia, Delegacioén Territorial de
Inclusion Social, Juventud, Familias e Igualdad, Delegacion del Gobierno de la Junta de Andalucia en
Granada, asi como la Diputacion Provincial de Granada.

Por otro lado, también en el curso del afno, atendimos una situaciéon de vulnerabilidad provocada en este
caso por la insalubridad en la que se encontré un bloque de vecinos a consecuencia del bloqueo de
un desahucio judicial de mas de 15 afos (queja 24/3788). La presidenta del bloque de vecinos de una
localidad sevillana, nos trasladaba que llevaban mas de 15 afios soportando las consecuencias de una
vivienda abandonada en la cuarta planta, propiedad de un Fondo de Inversion, que fue desvalijada de
las ventanas, y tapiada la puerta de acceso. El espacio se habia convertido en un palomar, plagado de
animales muertos, parasitosy excrementos, ademas de los ruidos que los vecinos debian soportar. Ha-
bian puesto denuncias a la policia local, presentado instancias al ayuntamiento, quejas en urbanismo,
pero no tenian respuesta ni se actuaba, pues al parecer existia, como se ha comentado, un proceso de
desahucio interpuesto por el Fondo, desde hacia 15 aflos. Relataban los vecinos también que incluso
habian tratado de contactar con el Fondo de Inversion, sin éxito.

Tras la informacién aportada, a mediados de mayo iniciamos actuaciones mediadoras instando la co-
laboraciéon del Fondo de Inversién, que pertenecia a una entidad financiera. Para ello les enviamos el
Informe del Servicio de Salud Publica que la Junta de Andalucia realizd a peticiéon de una interesada,
siendo ésta la Unica respuesta de la administracion de todos sus intentos y peticiones municipales.
Trasladamos a la propiedad del inmueble la necesidad de llevar a cabo con urgencia una actuacién con
base en el informe de la Inspeccidn de Salud. Por otra parte, y ante la falta de respuesta municipal, im-
pulsamos actuaciones mediadoras consistentes en informar e instar la colaboraciéon del Ayuntamiento
para la adopcion de medidas contingentes que contribuyeran a minimizar la situacion ante la cuestion
de insalubridad publica declarada.

Tras nuestra intervencion, por parte del Ayuntamiento se procederia a la colocacion de jaulas en la
azotea, para ir conteniendo la colonia de palomas existente. Y por parte del Area de Urbanismo, ya nos
comunicaron que habian solicitado la intervencion de la policia local y remitirian informe a la Defensoria,
que trasladamos a los vecinos a los efectos de su conocimiento.

Por parte del Fondo de Inversiéon propietario del inmueble afecto, informaron que habian activado el
asunto, comunicandose con su abogado y procurador en la causa judicial que tenia bloqueado el ac-
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ceso al inmueble para la presentacion en el juzgado de los informes acreditativos de la situacion de
insalubridad, con el propdsito de lograr la autorizacion judicial de acceso al inmueble lo antes posible.

Posteriormente, la interesada nos remitio el siguiente texto: “‘agradecerte tu labor con respecto a la
problemdtica de la vivienda de B. C, en el dia de hoy he recibido una llamada de Barcelona y ahora
mismo acaba de marcharse el responsable de la provincia de La Caixa, quien me ha asegurado que
en cuestion de dias van a proceder a limpiar la vivienda y a tomar todas las medidas que sean nece-
sarias al respecto. De todas formas, te sequiré informando para certificar que se hace efectivo todo lo
que me han asegurado por parte de la entidad.” En fecha posterior, nos envio fotografias del acceso
a la vivienda y nos comentd que se habia solucionado todo, con una limpieza completa y que “si no
llega a ser por ustedes, aun seguimos esperando”.

La Defensoria utiliza procesos adaptativos y flexibles
como lo son la intermediacion y la mediacion, que
permiten tejer la interrelacion entre las personas
afectadas para resolver un conflicto

Este asunto se destaca en la medida que se considerd esencial para su resolucion utilizar procesos
adaptativos y flexibles como lo son la intermediacion y la mediacion, que permite tejer la interrelacion
entre los afectados directos e indirectos de un conflicto. Ademas, pone en evidencia como un problema
real, gue llega al extremo de una situacion insalubre declarada, es consecuencia de la inmovilidad de
un proceso judicial lentoy rigido, limitado a analizar solo una parte de la controversia, centrdndose
en exclusiva en el problema del desahucio, que ni siquiera tenfa sentido ya y que estaba bloqueando la
posibilidad de actuar por parte de otras instancias.

2.3.3.2.2. Quejas relativas al eje de
Planeta

Las quejas relacionadas con el planeta comprenden aquellas que durante 2024 se han gestionado con
procedimiento mediador y que, de forma sucinta, pueden centrarse en los asuntos relativos a sosteni-
bilidad y Medio Ambiente.

Medio Ambiente

Nuevamente, las situaciones vividas por la ciudadania afectada por cuestiones de emisiéon elevada de
ruidos adquieren gran importancia en nuestras intervenciones mediadoras. La configuracion de mesas
de didlogo sobre el problema citado, propiciando la participaciéon directa de las personas afectadas, la
Administracion con presencia de las diferentes areas implicadas (seguridad, proteccion ambiental, ur-
banismo, etc.) y en muchos casos los titulares de licencias invitados por la propia administracion, aten-
diendo a nuestra sugerencia, han contribuido a crear entendimiento, recuperar relaciéon entre vecinos y
de estos con la propia Administracion, asi como a minimizar la problematica en la mayoria de los casos
gestionados, a través de la adopcidon de medidas concretas y adaptadas a cada escenario. Todo ello pone
de relieve la virtud en nuestros procesos mediadores de una gestion basada en cultura de paz.

Contaminacioén acustica

GCran parte de los supuestos gestionados responden a conflictos vecinales ocasionado por razones de
ruido provocados por la actividad de bares, restaurantes, y otros establecimientos sujetos a licencia
municipal. De todos ellos destacamos aquellos en los que se han adoptado compromisos innovadoresy
diferentes a los de otros afios (23/6011, 24/1499, 24/357, 23/8132). Por citar alguno, compartimos el caso de
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la asuncion del compromiso de las partes de compartir equipos de sonido que incorporen limitadores de
potencia y que asi unifigue la misma musica para la zona de bares. La tramitacion de estos expedientes
tienen un promedio de dos a tres meses y observamos que las administraciones estan acogiendo con
buen grado este tipo de gestion cada vez mas conveniente.

Sin embargo, debe comentarse el asunto del expediente 23/6906, en el cual, si bien el Ayuntamiento
afectado entendia la necesidad vecinal ante la acumulacién y continuidad del ruido, y a pesar de declarar
la zona como acusticamente saturada, no se han materializado actuaciones en dicho sentido. Por ello,
los vecinos recientemente nos han vuelto a transmitir su malestar y desesperacion, pues saben que se
ha producido la declaracion de zona ZAS pero ello no ha supuesto un cambio apreciable. Y contindan
sin encontrar bienestar en sus domicilios.

Otros escenarios donde el ruido altera la tranquilidad del hogar de los vecinosy consideramos interesante
destacar seria la modificacion de ubicacién de las atracciones infantiles en un paseo maritimo, donde
los vientos predominantes favorecian la inmision de ruido (23/7967). Los vecinos llevaban ocho veranos
solicitando la adopcién de medidas y proponiendo alternativas de ubicacion para gue no molestaran a
nadie, o incluso propusieron la rotacion de ubicaciones para repartir la carga, si bien la Administracion
habia realizado las mediciones de niveles de ruido y no se sobrepasaban los Iimites permitidos. Reali-
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zamos la intervencién antes de verano, a modo de prevencion de la futura controversia, y a finales de
septiembre recibimos el siguiente mensaje de los afectados:

"Agradecer su ayuda en este asunto... este verano por fin hemos podido disfrutar de nuestra
terraza como haciamos antes. De manera sorprendente, el pasado mes de Julio montaron las
atracciones de feria en una de las localizaciones que ofrecimos como alternativa... Después de
8 arios de malestar y sufrimiento, no estd mal. Es por ello que el pasado 22 de agosto nos reuni-
mos de nuevo con el alcalde para agradecerle que cumpliera con su palabra y su compromiso
con nosotros”.

Merece destacarse también la queja de una comunidad de propietarios (expediente 23/8405) relativa a
problema con ruido molesto y continuado durante toda la tarde y a veces hasta altas horas en la noche
gue se generaba en un local municipal, cedido a dos asociaciones de vecinos, debido a las diferentes
clases organizadas de bailes, asi como los ensayos de carnaval. A ello se unian las molestias ocasionadas
por el uso continuado de unas pistas deportivas gestionadas por dichas asociaciones. Es una constante
la existencia en estos conflictos de malos entendidos e interpretaciones erréneas que derivan finalmente
en un conflicto vecinal. La mediaciéon ofrece un espacio seguro donde se puede avanzar en la com-
prension a través de la explicacion y aclaracion de las pretensiones, mejorando las relaciones de cara al
futuro. El Defensor promovid un encuentro con las asociaciones, los vecinos afectados y las delegaciones
municipales competentes del Ayuntamiento, para provocar que las partes afectadas generasen ideas
dirigidas a mitigar los ruidos, con el propdsito de promover un uso adecuado de las instalaciones, y que
ello redundara en una mayor calidad de vida y una convivencia pacifica.

Otro contexto donde el ruido ha sido el motivo de nuestra intervencién son aguellos conflictos que nos
presentd la ciudadania, asociados al ruido derivado del trafico rodado (24/0383, 24/0990, 24/1117 [queja
24/117 BOPA]), que han finalizado todos con acuerdos totales.

El modelo de intervencidon mediadora de la Defensoria en estos casos trata de explorar y concretar
qué aspectos consideran los afectados que producen mas ruido del trafico que discurre por sus calles,
compartir la informacion y tratar de minimizar y erradicar la problematica. En cada escenario,con sus
particularidades y casuistica: pavimentos adoquinados, aperturas de nuevos viarios, inexistencia de ele-
mentos disuasorios para la velocidad, ausencia de seflalizacidn, cortes de trafico por la celebracion de
eventos, o arquetas hundidas en el pavimento.

Es habitual en estas mediaciones que los afectados acudan con ideas o propuestas cuyo analisis y discu-
sién resulta sumamente oportuna, pues normalmente, con la participacion de la policia local se valora
la informacion de posible idoneidad o no, o el compromiso de estudio si las propuestas no se hubiesen
contemplado por la administracion.

Los afectados suelen recibir informacion sobre la planificacion prevista por la administracion local, asi
como las diferentes cuestiones presupuestarias, faseado de ejecucion o temporalidad que puedan con-
currir. Y en muchas ocasiones los vecinos reciben el reconocimiento de resultar fuente de informacion
precisa, tanto de las causas especificas que producen el ruido, como de los puntos ciegos y problematicos
conforme a su experiencia, asi como nace una diversidad de ideas y posibilidades para su valoracion.
Ademas, y en la medida que nos desplazamos en nuestras intervenciones mediadoras, solemos visitar
in situ con los afectados el lugar controvertido, o bien suele resultar un pacto entre la administracion y
los vecinos fijar una visita conjunta.

Con respecto, por otra parte, a conflictos con la administracion local, no referidas a ruido, debemos
sefalar varias intervenciones mediadoras y de intermediacion, desarrolladas en diferentes localidades
andaluzas, dirigidas a restablecer la limpieza y adecuacién de parcelas municipales abiertas, donde
los vecinos depositaban residuos de forma indiscriminada (23/9098, 24/3590 y 24/3958). Cada vez apre-
ciamos que no solo la ciudadania nos remite informacion sobre el inicio o la finalizacion de actuaciones
comprometidas, sino que también la Administracion nos escribe y envia fotografias de los resultados
logrados con el acuerdo asumido, junto a su agradecimiento por nuestra intervencion.
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Sobre tratamiento municipal de las colonias felinas

En 2024 han sido varios los expedientes tramitados donde el elemento comun era la necesidad de
implantacion de la nueva Ley 7/2003 de 28 de marzo de proteccidon de los derechos y el bienestar de
los animales, que entrd en vigor el 29 de septiembre de 2023, si bien en 2024 ha sido donde realmente
ha tenido mayor atencion en el seno de los municipios. Con esta ley, las administraciones deben hacer
efectiva la proteccion de los animales.

Cada dia resulta mas evidente la creciente sensibilizacion de la ciudadania ante la necesidad de garanti-
zar la proteccion de los animales en general y, particularmente, de los animales que viven en el entorno
humano, en tanto que se trata de seres dotados de sensibilidad cuyos derechos deben protegerse, taly
como recogen el articulo 13 del Tratado de Funcionamiento de la Unidn Europea y el Codigo Civil espafiol.

Asi, las comunidades auténomas y los ayuntamientos se han hecho eco de la necesidad de desarrollar
normativas que avancen en la proteccion de los animales, su bienestar y el rechazo ante situaciones de
maltrato hacia los mismos. Si bien es verdad, que en muchos municipios de nuestro entorno, encontrar
esos mecanismos para la creacion de protocolos singularizados no era una realidad, tras meses de la
entrada en vigor de la ley. Concretamente, desde el drea de mediacion, nuestro trabajo ha consistido, a
raiz de las diferentes quejas de la ciudadania en torno a situaciones donde se hacia evidente la necesi-
dad de coordinaciéon y elaboraciéon de planes encaminados a la puesta en marcha de los mecanismos
CER para colonias felinas, ayudar a implementar protocolos en los municipios que hagan realidad la
proteccion animal, previniendo el alto grado de abandono.

Para ello, en los asuntos tramitados hemos creado mesas de trabajo donde los ayuntamientos pudieran
disefar protocolos de actuaciéon en el marco de esta nueva legislacion, para la correcta protecciéon de
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dichas colonias, poniendo en valor la participacion ciudadana, y la disposicion municipal, de las Diputa-
ciones Provinciales, asi como con el apoyo de la Junta de Andalucia.

En el marco de las colonias felinas, la gestidon de estas poblaciones en libertad y que tienen su origen en
gatos ferales, o abandonados, extraviados o merodeadores sin esterilizar y de las camadas procedentes
de éstos, la ley introduce el concepto de gato comunitario, el gato libre que convive en entornos huma-
nosy que no es adoptable debido a su falta de socializacién. Con nuestra mediacién hemos colaborado
en que, por parte de los municipios implicados, se lleve a cabo una gestién integral de de estas colonias
felinas, con métodos no letales, basados en el método CER, con el objetivo de reducir progresivamente
su poblacidn mientras se controla el aporte de nuevos individuos con la esterilizacion obligatoria de los
gatos con hogar. Con todo ello se logra conocer los siguientes aspectos:

a) Como fomentar la colaboracion ciudadana para el cuidado de los gatos comunitarios, estableciendo
los procedimientos en los que se recogen derechos y obligaciones de los cuidadores de colonias
felinas, aprovechando en cada municipio a las personas que, de hecho, ya se ocupaban de modo
voluntario a cuidar de las mismas.

b) Como en todos los expedientes tramitados existia la participacion de grupos politicos implicados en
la correcta aplicacion de los CER (PACMA), hemos servido de vehiculo para que las administraciones
locales puedan tener acceso facil y directo con entidades de Gestién de Colonias Felinas ya inscritas
en el Registro de entidades de protecciéon animal para la implantacion y desarrollo de los Programas
de Gestion de Colonias Felinas.

¢) Para una correcta asuncion por parte de las entidades locales de la responsabilidad de la atencion
sanitaria de los gatos comunitarios (esterilizacion, vacunacion, desparasitacion..) se ha buscado en
cada caso concreto el recurso mas adaptado a la realidad de cada municipio, ya sea a través de
convenios de colaboracion con clinicas veterinarias de la zona, colegios profesionales de veterinarios
de la provincia, o en su caso contando con la ayuda de la Diputacién Provincial, que en alguna
provincia ya ha dotado del recurso necesario para apoyar a los municipios con la implantacion de
un servicio de un profesional veterinario colegiado que los pueda asistir.

d) Ha sido comun la voz de alarma de los diferentes ayuntamientos, que entienden que carecen de
recursos para poder gestionar correctamente la aplicacion de estos protocolos, sobre todo en cuanto
a la gestién veterinaria, puesto que el coste por cada individuo de la colonia a aplicar el CER suponia
en la mayoria de los casos en torno a 90 euros.

e) Enlasactuaciones mediadoras realizadas, los promotores de las quejas se han puesto al servicio de
los ayuntamientos para ayudarlos con campanas de formacion e informacion a la poblacion, de los
programas de gestion de colonias felinas que se implanten en el término municipal.

f) Los pasos consensuados con los Ayuntamientos para establecimiento de planes de control
poblacional de los gatos comunitarios, ha seguido los siguientes criterios:

> 1° Mapeo y censo de los gatos del término municipal, para una planificacion y control en las
esterilizaciones acorde al volumen de poblacién a controlar para que resulte eficiente e impida
el aumento del numero de gatos.

> 2°Esterilizaciéon de los gatos mediante la intervenciéon de veterinario habilitado para esta practica,
incluido el marcaje auricular.

> 3.° Programa sanitario de la colonia, suscrito y supervisado por un profesional veterinario
colegiado, incluyendo al menos la desparasitacion, vacunacion e identificacion obligatoria
mediante microchip con responsabilidad municipal.

> 4° Establecimiento de los lugares y personas habilitadas para poder alimentar a los felinos y
mecanismos de limpieza que se van a utilizar en dichas zonas.
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2.3.3.2.3. Quejas relativas al eje de
Prosperidad

Incorporamos en este apartado las gestiones efectuadas con procedimiento mediador en quejas relativas
a urbanismo, ordenacidon del territorio, administracion local, movilidad y vivienda.

Urbanismo y ordenacioén del territorio, movilidad y accesibilidad

Este aflo se han gestionado asuntos relacionados con procesos urbanisticos interrumypidos, cuestiones
de vivienda, deficiencias o carencias de suministros de agua o luz en los procesos de urbanizaciéon, o
cuestiones de movilidad y accesibilidad. Los asuntos asociados a situaciones urbanisticas inconclusas
han sido numerosos y por razones variadas.

Destacamos la gestion de un expediente procedente del afo 2021 (21/6487), relativo a la situaciéon que
sufre un grupo de vecinos a los que su Ayuntamiento otorgd licencia de obra de sus viviendas en una
urbanizaciéon y que cuentan con informe desfavorable a su solicitud de suministro de agua potable
y conexién a la red de saneamiento “por falta de capacidad de las infraestructuras”. Llevan en esta
situacion desde 2018, cuando compraron la parcela y no se pudo contratar agua de obra siendo una
parcela urbana, habiendo sido pagada y firmada licencia de obras para vivienda.

El desarrollo urbanistico de la zona se desplegd con la colaboracion de los dos municipios colindantes,
quienes acordaron que el suministro de agua para la zona urbanistica comentada se realizaria por la
entidad gestora del suministro de agua de una de las localidades, en base a un acuerdo adoptado por
ambos municipios.

Impulsamos una intervencion mediadora, al objeto de conocer las dificultades existentes y procedimos a
invitar a ambos municipios, asi como a las empresas suministradoras de agua de ambos. De la informa-
cion que se disponia en la Defensoria, en su gestién inicial supervisora, se conocia que ambos municipios
habian celebrado diferentes encuentros para tratar de solucionar el asunto sin éxito.

Ademas de dos representantes de los vecinos afectados, acudieron el secretario de la Entidad Urbanis-
tica de Conservacion, titulares aun de sectores pendientes de urbanizar, asi como la entidad promotora.
Por el Ayuntamiento de los vecinos afectados, participo el Delegado de Urbanismo y su Asesor Juridico,
el Consultor de la entidad municipal de aguas de la localidad, como Ingeniero de Caminos, Canales y
Puertos, y autor del proyecto técnico presentado por la entidad, junto al Gerente y el asesor juridico de
la misma. También acudioé el gerente de la empresa de vivienda y anterior Delegado de Urbanismo del
Ayuntamiento que habia mantenido las reuniones con el otro municipio.

Por el Ayuntamiento colindante a la urbanizacién, el coordinador de alcaldia en representacién del alcalde
y un ingeniero de caminos del area de urbanismo, asi como el gerente de la empresa suministradora
de agua de esta localidad acompafado de personal técnico.

Los vecinos agradecieron esta reunion con la esperanza en que le solucionasen el problema del agua,
al ser una necesidad basica. Ademas, estimalban que se estaba dando un trato desigual a otros vecinos
a los que, con posterioridad, les habian concedido la correspondiente autorizacion.

El asesor juridico del Ayuntamiento afectado explicd que no se alcanzé un acuerdo con la empresa de
agua del otro municipio que permita garantizar el abastecimiento de agua potable en la urbanizacion,
a pesar de las diferentes reuniones mantenidas. Segun la empresa de aguas, no existia capacidad y sufi-
ciencia de infraestructuras hidraulicas para garantizar el suministroy ejecutar el servicio conforme al Plie-
go de Clausulas Administrativas que rigen el Servicio de Agua y Alcantarillado de su término Municipal.
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Ante la problematica planteada, el Ayuntamiento afectado mantuvo reuniones con los sectores de suelo
urbanizable del vigente PGOU indicandoles que, conforme a sus obligaciones urbanisticas, deberan
coordinar sus actuaciones para conectarse con las redes generales de su propio municipio. Y de confor-
midad con el articulo 9 de la Ley 7/2021, de 1 de diciembre, de impulso para la sostenibilidad del territorio
de Andalucia, de 17 de diciembre, consensuaron en enero de 2024 firmar un Convenio para la ejecucion
de las obras de la ampliacion de la red arterial general de abastecimiento de agua potable, para llevar el
suministro a estos sectores y las infraestructuras hidricas que les garanticen el abastecimiento.

A modo de resumen ilustrativo, se sefala aqui que el Ayuntamiento se comprometio a los siguientes
aspectos:

> Alagestiony obtencion de las autorizaciones necesarias ante los distintos organismos, entidades y
propietarios que sean necesarias para la ejecucion de las obras.

> Una vez iniciadas, y mientras se ejecutan las obras de infraestructuras hidraulicas, los servicios
técnicos informaran favorablemente la simultaneidad de la edificacion y la ejecucion de dichas
infraestructuras para el otorgamiento de las licencias de obras.

> A gestionar con el Ayuntamiento colindante el protocolo necesario para que la compafia
suministradora de agua potable informe favorable el suministro a las viviendas ya terminadas y que
cuenten con la licencia de primera ocupaciéon o Declaracion responsable correspondiente, hasta la
puesta en funcionamiento de la nueva red arterial.

Otro asunto también relativo a situaciones urbanisticas asociadas al agua, es el expediente 24/4346,
que trae causa del 22/6532 gestionado en su dia por la via de supervision y que, con fecha 28/09/22,
termind por cerrarse ante la reiterada falta de respuesta por parte de la Administracion a la solicitud de
informe realizada por la Defensoria. Este afio se decidié continuar nuestras actuaciones por la via de la
mediacion, y dando apertura a un nuevo expediente dado el tiempo transcurrido y a partir de la nove-
dosa documentacién que nos aporta la parte promotora de la queja en junio de 2024.

Si bien en esta ocasioén los vecinos pretendian conseguir tanto la normalizacion/autorizacion de los
vertidos de la depuradora de su urbanizaciéon, como la dotacidon de agua potable. Se trata de 120 veci-
nosy el 50% son personas ya jubiladas, pues la urbanizacion tiene casi 50 afios, por lo que la capacidad
econdmica era muy ajustada.

En 2021 en una Junta de la Comunidad los vecinos fueron informmados de una Sancién de la Confedera-
cion Hidrografica del Guadalquivir (en adelante CHG) por los vertidos de la depuradora, y tras la noticia,
dos vecinos dan el paso adelante para hacerse cargo de la Comunidad e iniciar los tramites necesarios
para regularizar la situacion actual. La sancién que se les ponia era de 10.000 euros de forma conjunta
al Ayuntamientoy a la Urbanizacion.

Los dos representantes de la comunidad de propietarios habian conseguido el consensoy la participacion
de todos ellos, para encargar un proyecto de saneamientos y aguas potables, (costearon uno anterior
gue el Ayuntamiento les rechazo por obsoleto) y varios presupuestos para realizar las obras de infraes-
tructuras de abastecimiento de agua en su urbanizacion. No les ha sido facil, pues muchos vecinos no
terminan de entender como el Ayuntamiento que considera suelo urbano consolidado (sin servicios)
aun no ha tenido tiempo ni interés en arreglar esto en tantos afos.

Con la mediacion hemos comprobado como a través
de las propuestas de dialogo sobre problematicas
complejas, estancadas mucho tiempo, incluso

sancionadas, se puede lograr la cooperacion de la
Administracion y de la ciudadania.
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Han tenido varias reuniones con la empresa de aguas y el Ayuntamiento, todas muy cordiales pero sin
avances ni concrecion alguna. Llevaban casi 4 afos con este asunto y habian invertido mucho dinero
en este proyecto, al que quisieran dar utilidad tras el esfuerzo empleado. De esa forma, ofrecieron al
Ayuntamiento hacerse cargo de la parte del abastecimiento y que el Ayuntamiento, como titular de
los vertidos, se hiciera cargo de acometer las obras de saneamiento, que no estaria en el interior de la
urbanizacion. Los vecinos ponian de relieve acerca de este proyecto financiado por ellos, que era utili-
zable para conectar otras urbanizaciones u empresas cercanas, solo habria que aumentar el didmetro
de la tuberia, y asi el Ayuntamiento se evitaria la problematica con los vertidos y la posibles filtraciones
existentes en los acuiferos actuales de los que beben y subsisten en esta zona.

En la mediacion que celebramos en julio de 2024 los miembros de la corporacion municipal estimalban
gue el esfuerzo que llevan realizado estos vecinos habia sido necesario y les aseguraron que el proyecto
tendra su utilidad. Por otro lado, su criterio es que el abastecimiento de agua y el saneamiento deben
realizarse conjuntamente, por lo que debian esperar los estudios encargados a la empresa suministra-
dora de aguas para autorizar cualquier actuacion.

Por lo cual, el Ayuntamiento se planted un Plan de Infraestructuras que integrase a todas las urbani-
zaciones afectadas y se encargd un estudio a la empresa que gestiona el agua de toda la zona, con el
proposito de que el Plan lleve el punto de agua a la “puerta” de las urbanizaciones, de forma que permita
conectar cada una con su propio proyecto interno. En este sentido, la urbanizacion de los interesados
tendria esa parte ya proyectada por lo que les autorizaron a ejecutar el proyecto de abastecimiento de
aguas dentro de su urbanizacion, resultado con el cual, al fin procedimos a cerrar el expediente con la
satisfaccion vecinal y de la corporacion implicada.

Este asunto resulta ejemplarizante de coémo a través de las propuestas de didlogo sobre problematicas
complejas, que llevan estancadas mucho tiempo, incluso sancionadas, se puede lograr la cooperacion
de la Administraciéon y de la ciudadania, produciéndose la reactivacion y el impulso necesario para re-
conducir una situacion muy conflictiva hacia la normalizacion.

Como resumen del escenario temporal, resaltar que se iniciaron actuaciones en septiembre del 2022,y
ante el silencio de la administracion, se impulsé la mediacion en junio de 2024, concluyéndose el expe-
diente de manera satisfactoria, en octubre del mismo afo, puesto que quedd en vias de solucién con
compromiso de las partes.

Merecen resaltarse también los expedientes 23/6411 y 23/9242, en virtud de los cuales atendimos a los
responsables de una entidad urbanistica de conservacion que llevaban muchos anos solicitando al
Ayuntamiento la finalizacién del plazo de conservaciéon de las obras y el inicio de la asuncién por
el consistorio del mantenimiento de la urbanizacién. Existia mucho hartazgo y desconfianza por
los interesados, dado el tiempo transcurrido, y ademas el cambio electoral acontecido en su contexto
politico social, les generaba incertidumbre. El Ayuntamiento aceptd la propuesta de mediacion, si bien
informo de que procederia previamente a atender a los interesados de forma directa y nos daria cuenta
del resultado de la reunién. Finalmente, recibimos informacion de que se disolvia la entidad, dandose
curso administrativo al asunto y el expediente quedd resuelto, con la tranquilidad para los promotores
de la queja.

Los vecinos de una localidad costera plantearon el expediente 23/8647 denunciando que desde 2022 no
disponen de alumbrado publico en una avenida, generando problemas de seguridad. En esta ocasion,
por razones de oportunidad impulsamos una intermediacion y el consistorio informé de haber solicitado
Informe a la Secciéon de Electricidad y Alumbrado Publico de la Unidad de Infraestructuras y Servicios
Operativos. El Informe emitido lo trasladamos a los interesados y pudieron conocer la actuaciones de
urgencia en las instalaciones de alumbrado publico, la valoraciéon para la reparacion de las instalaciones
y pudieron constatar que se habia iniciado el expediente de contratacion de actuaciones de manteni-
miento de las instalaciones de alumbrado motivo de la queja.

Recibimos un correo de los interesados del siguiente tenor: “Les quedo muy agradecida por las gestio-
nes. Han sido de una ayuda inmensa.”
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Destaca también el expediente 24/1708, muy relacionado con vivienda y urbanismo, en el que un alcalde
solicité nuestra ayuda para poder poner en valor unos edificios pertenecientes al parque publico de
viviendas, tanto de titularidad de AVRA, como de la Consejeria de Fomento y del propio Ayuntamien-
to, donde ademas se daba la casuistica de que no habia concordancia en la titularidad registral de las
viviendas y el catdlogo de bienes que poseian las diferentes administraciones. Era necesario proceder
de modo urgente a su reparacion y puesta en valor.

Tras nuestra mediacién con todas las administraciones implicadas, conseguimos que marcaran una hoja
de ruta en la que, tras llegar al compromiso de participacidén conjunta en la reparacion de las viviendas
y exteriores de los edificios, basdandose en los porcentajes de titularidad, la delegacién de fomento se
comprometia a la cesiéon de las viviendas para su incorporaciéon al parqgue publico del Ayuntamiento.

Por Ultimo, otro asunto digno de remarcar, en materia de urbanismo, es el expediente 24/3709, donde
gracias a la mediacion pudimos ayudar a poner orden en la situacion que vivian unos vecinos colindantes
a un PERI (plan especial de reforma interior) de una ciudad, donde habian quedado fuera del mismovy,
como consecuencia de ello, no sabian qué solucién iba a darse a cuestiones tan basicas como el acce-
SO a servicios esenciales de agua, luz, saneamiento, residuos... Tras nuestra mediacidn se marcaron un
calendario para que cada propietario pudiera conocer si situacion juridica y conocer el alcance de las
modificaciones de su situacion, y cuales serian, a partir de ahora, sus obligaciones y derechos. Se puso
en valor el restablecimiento de la comunicaciéon entre las partes.

En otra linea, se han gestionado en mediacion durante 2024, asuntos relacionados con ordenacion del
trafico, de los cuales destacamos los siguientes:

En el expediente 24/0990 la problematica resulta cuando se abren al trafico rodado los accesos a una
nueva urbanizacion a través de un tramo antiguo de una urbanizacion colindante. Los propietarios de
ésta, gue tiene mas de veinte afnos de antiguedad, son los promotores del asunto, y nos explican las
condiciones en las que se encuentra una via, y que no soporta el volumen de trafico, pues la calle ha
pasado a ser un vial de acceso a la localidad, transitando vehiculos de mucho peso y autobuses, en un
constante trafico. Su tramo de calle no solo esta en peores condiciones, ademas se encuentra en pen-
dientey lo consideran un peligro por la velocidad que a veces alcanzan los vehiculos, siendo inexistente
la sefalizacion limitadora de dicha velocidad, o la existencia de alguna medida disuasoria.

Siendo una zona residencial, transitan todo tipo de vehiculos por una via de doble sentido. Sefialan que
si bien en una zona nueva si se tiene previsto, sin embargo en su tramo no, y cuando se cruzan estos
vehiculos con los turismos se producen atascos habitualmente y tienen dificultad para salir de la loca-
lidad. Por ello, piden que se limite la velocidad y el acceso a vehiculos de gran tonelaje, ademas de que
se estudie la posibilidad de que dicho tramo de la avenida sea unidireccional.

La Policia Local empatiza con los vecinosy reconoce que en el tramo de la Avenida referido presenta
actualmente un problema de seguridad vial y peatonal tras la apertura y conexion de una zona urbani-
zada recientemente. Son conscientes de las condiciones actuales, que producen un efecto de embudo
en una via, que esta siendo usada como salida de la localidad. Por otra parte informd de que el afio pa-
sado se tramité un expediente de contratacion que ha culminado recientemente y que les va a permitir
realizar algunas actuaciones de mejora en el sentido de algunas peticiones de formuladas, en orden a
gue repercutan en mejores condiciones de seguridad del trafico vial y peatonal. En este sentido, el Jefe
de la Policia Local, ve factible reforzar los siguientes aspectos:

> La sefalizacion vertical y limitar la velocidad a 30 kildmetros por hora.
> Senfalizacion sobre el suelo de las vias rodadas.
> Colocar dos badenes en el tramo afectado.

> Liberar los aparcamientos existentes en la acera frente a las viviendas, para dar la misma amplitud
a la via rodada que a la zona nueva de la Avenida.
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> Adecuar la acera frente a las viviendas, que es casi inexistente; deberia ampliarse para la seguridad
peatonal.

Ademas de ello, el alcalde sugiere el estudio de limitar el transito a vehiculos pesados (3.500 Kg.) y
autobuses en la fechas de mas confluencia, que parece ser en verano, sugiriendo quizas realizar una
carta de recomendacion a las empresas de trasportes de viajeros que transitan en la localidad. En este
sentido, los vecinos agradecen las propuestas y el esfuerzo de estudiar algunas peticiones, y recibimos
como comentario de la Administracion lo siguiente: “Ha resultado gratificante y satisfactorio el método
utilizado para intentar resolver las necesidades de la ciudadania”.

También recibimos retroalimentacion de informacion, con la valoracion en este caso de la ciudadania:
“Gracias por la actuacion llevada a cabo. Valoramos muy positivamente la reunion mantenida”.

Otro asunto de esta materia, es el expediente 24/3125 que nos llega con un escrito del siguiente tenor:

“En 2018 contacté con el DPA por un problema de ruido con un albergue proximo a mi domicilio.
Gracias en gran parte al trabajo de la mediadora, con los encargados del alberque y el Ayun-
tamiento llegamos a un acuerdo en 2020. El nimero del expediente de este caso era Q18/5904.

Ahora me pongo en contacto con ustedes con la esperanza de que me pueden ayudar de nuevo
con un problema mucho mas grave. El 17 de mayo de 2022 mi hija fue victima de un atropello por
un coche que circulaba en direccion contraria en una zona peatonal. Sufrio un aplastamiento
de la pierna derecha que le causo una fractura abierta de tibia G&A tipo IlIA.

Desde entonces hemos entregado dos peticiones firmadas por 173, 153 vecinos y 7 instancias,
pidiendo medidas de seguridad al Ayuntamiento. Hasta la fecha de hoy, el Ayuntamiento no
ha tomado ninguna accion para solucionar el grave peligro que corren los peatones en la zona
donde atropellaron a mi hija”.

Se ofrecio mediacion para este supuesto, que fue aceptada por las partes y a resultas del proceso
se alcanzaron los siguientes acuerdos:

> Se procederd a cortar algunas calles haciendo que los residentes solo puedan acceder a sus
viviendas por una o dos rutas. Siempre que se consensue entre todos los vecinos afectados.

> Tras la instalacion de los elementos que cortan algunas calles, el Ayuntamiento procederd a
pintar plazas destinadas al aparcamiento. La Responsable de la Unidad Técnica de Seriali-
zacion confirma que pintardn estas plazas en zig-zag, para evitar que haya rectas donde los
coches pueden circular a mayor velocidad.

> Existe una iniciativa del Ayuntamiento de homologar un modelo de macetero, aun en pro-
yecto, que los vecinos podrian solicitar para poner enfrente de sus viviendas, y asi evitar que
los coches circulen demasiado cerca de los accesos a las casas.

Finalmente, los vecinos agradecieron y valoraron la actitud de los miembros de la corporacion como
muy colaboradora, asi como se agradecio a la Institucion del Defensor el apoyo prestado.

Por otra parte, en el expediente 24/4150, una Plataforma vecinal requeria nuestra intervencion para sub-
sanar desajustes que consideraban existentes en el servicio de transporte publico de autobuses de
su Distrito con el centro de la ciudad. Parece que la linea habia sufrido varios cambios, aumentando las
paradas y se resentian horarios que consideraban esenciales, como los primeros de la mafanay los de
mediodia. La entidad gestora del transporte mostré en el proceso mediador el sisterma de seguimientoy
monitorizacion con la que cuenta la linea, siendo una labor intensa, debido precisamente a los cambios
introducidos. Ademas, en dos ocasiones habian facilitado a la Delegada municipal del Distrito, informes,
pues a través de ella conocian la incidencia denunciada.
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Asf, mostré su voluntad y flexibilidad para seguir buscando medidas que contribuyan al ajuste definitivo
de la linea. Se aclard a los interesados que se habia elaborado un nuevo informe para esta reunién, donde
se proponen modificaciones puntuales en algunos horarios, atendiendo al estudio realizado sobre las
incidencias recogidas, y aun cuando el mismo debia contar con la aprobacién y consenso pertinentes,
qgue también remitiran, se sefala que el documento se habia elaborado basandose en el criterio de
perjudicar lo menos posible la movilidad de horarios, en aras de mantener aquello a lo que los vecinos
del Distrito estan habituados.

A partir de dicha premisa, se ajustaron cambios de anticipacién en pocos minutos en los horarios donde
mas se resiente el cumplimiento, con el fin de observar presumibles mejoras o nuevas incidencias. Los
vecinos agradecieron la informacion y los refuerzos introducidos estos meses atras y comunicaron que
los mismos habian resultado efectivos. La otra parte, reiterd su disposicion para colaborar en la transmi-
sion de la informacién para calmar la inquietud vecinal al respecto.

Vivienda

En el asunto 23/7640, una comunidad de propietarios nos acredita que lleva mucho tiempo requiriendo
al Ayuntamiento diferentes actuaciones: el ruido procedente de la chimenea de la pizzeria que discurre
por el patio de luces; la ocupacion sistematica de la carretera por los veladores de la cafeteria situada
al lado del portal de la comunidad, que dificulta el acceso al garaje; el estancamiento de aguas que se
produce en la zona trasera del edificio.

El administrador de la comunidad agradecio este espacio y considerd que la mediacion es iddnea para
abordar las cuestiones presentadas frente a la peticidén de los vecinos de interponer una demanda. El
Concejal Urbanismo y el Asesor Juridico escucharon cada una de las cuestionesy las ideas aportadas y
fueron encauzando cada una de ellas del siguiente modo:

- Sobre el ruido de la chimenea de la pizzeria, procedieron a disefiar el abordaje que pasaria por identificar
la fuente de ruido y comprobar la cuestion ambiental, y se comentaron los costes del ensayo acUstico
por empresa acreditada, aludiéndose a la Ordenanza de ruido, que tiene establecido que si el resultado
de la medicién sobrepasa los limites permitidos, el coste corresponde al infractor. Y en caso contrario
corresponderia a los solicitantes. El administrador se muestra dispuesto a asumir el resultado confor-
me a la ordenanza. Acuerdan ponerse de acuerdo para fijar el encuentro con los técnicos y proceder a
estudiar las causas del ruido y la medicion.

> Secomprometieron también a revisar el asunto de los veladores y, en su caso, adoptar medidas para
preservar los accesos al portal y a la rampa del garaje.

> Respecto a la acumulaciéon de agua, informaron de que se estaba procediendo a limpiar los
imbornales y el canal. Si bien recomiendan estudiar las humedades del garaje apuntadas, pues
podrian tener relacion con el sistema usado para impermeabilizar la edificacion. En cualquier caso,
limpiarian los lugares publicos referidos para favorecer una mejor observaciéon y analisis de las causas.

> Informaron acerca de las pautas que debian seguir para la solicitud de rampa como solucion a
barreras arquitectdnicas por razones de accesibilidad. Ello requeria la concurrencia entre los vecinos

de personas con discapacidad de movilidad reconocida.

Todas las partes se mostraron muy satisfechas con estos compromisos.

Por otro lado, en el asunto 24/2435, una comunidad de propietarios acredita que llevan siete afios soli-
citando autorizacién para pintar la fachada de su inmueble, en la que se aprecian grafitis y deterioro
importante en algunas zonas . Al parecer la colindancia con un Bien de Interés Cultural les mantenia en
un bucle que nos le permitia avanzar, al condicionar las autorizacion a la retirada del voluminoso ndmero
de cables de diferentes companias, cuya titularidad desconocian y que resultaba ser una servidumbre
impuesta en su propia fachada, que nunca consintieron. Lamentaban que, a diferencia de otros vecinos,
gue habian procedido a pintar sin mas, ellos habian iniciado los cauces procedimentales legalmente
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previstosy no lo han conseguido. Dos de sus ve-
cinos no estaban dispuestos a contribuir al cos-
te de las actuaciones de pintado y reparacion
de la fachada sin las autorizaciones pertinentes.

Propusimos una mediacidén y nos sentamos
con el propdsito de facilitar las pautas para la
consecucion de su pretension a los vecinos,
con la colaboraciéon de la administracion local
y autondmica, y en la medida que la falta de
conexion de ambas administraciones podria
ser parte del problema o del bucle en el que se
encontraban estos vecinos y que no les permi-
tfa avanzar. En la reunidn, el arquitecto técnico
municipal formuld una propuesta de solucién
condicional que la propia corporaciéon estaba
admitiendo tras un pronunciamiento del Tri-
bunal Supremo en un asunto de caracteristicas
similares, y sugirié al interesado volver a solicitar
la actuacion aludiendo al aspecto condicional
de la sentencia.

Tras el encuentro recibimos la siguiente opinién
del promotor del asunto:

“Muchisimas gracias. Me ha encanta-
do el proceso y la forma en la que se ha
conducido. Enhorabuena por este tra-
bajo”.

Otro asunto a resaltar en este informe es el rela-
cionado con el parque publico de viviendas, que
tratamos de forma diferenciada, en la medida
que esta siendo muy recurrente la peticion de
intervencion a la Defensoria por parte de los
inquilinos de dichos inmuebles. En cualquier
caso, se destaca la respuesta receptiva que ha-
bitualmente tiene la Administracion, tanto la
Agencia de Vivienda y Rehabilitacion de Anda-
lucia (AVRA), como desde la municipalidad.

En el expediente 24/5114, siete blogques ubica-
dos en una parcela urbana propiedad al 100%
de AVRA, los vecinos nos trasladan dos proble-
mas especificos que desde 2009 vienen su-
friendo: la falta de iluminacién en las zonas
comunes o plazoletas entre los bloquesy su
limpieza. La situacién de oscuridad es un ries-
go para las personas mayores, que abundan
en el vecindario, y limita las horas de juego de
los menores. Ademas de favorecer actuaciones
peligrosas, vandalismo e incluso el menudeo de
droga. Son espacios abiertos a los que accede
cualqguier persona, incluidos vehiculos. Recla-
man la necesidad de actuacién de limpieza en
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esas zonas que consideran publicas, indicando que hace ya algun un tiempo se procedid a limpiary se
interrumypid dicha actuacion.

Por otra parte, han mantenido contacto y comunicacidon con AVRA asiduamente y hasta febrero de
2024 parecia que se iba a solucionar la cuestion de la iluminacidn, pero transcurria el tiempo y al verse
sin respuesta decidieron solicitar la intervencion de la Defensoria.

Habian sido atendidos por el Ayuntamiento, que les informd en una reunidn de caracter privado de las
zonas comunes entre bloques ubicados en una parcela privada y urbana, propiedad de AVRA.

Con toda la informacion, procedimos a convocar una mediacion, invitando a la Delegacion provincial de
AVRA vy a la corporacion municipal, a pesar de que la cuestion de fondo no era de su competencia. Se
considerd que seria importante que la corporaciéon municipal dispusiera de primera mano de la infor-
macion que afecta a sus vecinos, ante la confluencia de cuestiones de diversa indole.

Las administraciones convocadas concurrieron representadas al mas alto nivel politico y técnico. Por
parte del Ayuntamiento participd el Teniente de Alcalde Delegado de Urbanismo, Alumbrado, Fondos
Europeos, e Innovacioén, el Concejal de Coordinacion y Limpieza, el Jefe de Servicio de la empresa de
gestion de limpieza, el Gerente del drea de Urbanismo, el Director Técnico de Urbanismo, y un Ingeniero
Municipal. Por la entidad AVRA, igualmente representada al mas alto nivel, por el Director Provincial,
el Jefe de la Secciéon Técnica y el técnico de zona. Los vecinos agradecieron el encuentro y la amplia
participacion.

Ello resultd un plus importante en la medida en que, ya avanzado el proceso de mediacion, se otorgd
mucha agilidad a la evaluacién de opciones y propuestas para descartar o contemplar la viabilidad de
las mismas. La concurrencia municipal fue de gran ayuda a pesar de no ser de su competencia la ges-
tion de las problematicas planteadas, y decisiva para promover ideas y mejoras para la zonas comunes
de la barriada.

El director provincial de AVRA, se disculpd ante los vecinos por los incidentes en la comunicacion entre
ellos, y el retraso en la informacion, indicando que estaba ya presentado el proyecto del alumbrado en
la Junta de Andalucia para su supervision preceptiva. El proyecto lo aporté el responsable de la Seccion
Técnica, y se informo de que, ademas de cambiar el alumbrado existente y colocaciéon de uno nuevo, se
relanzaria colocando placas solares en varios blogues junto con baterias en los cuartos de contadores.
Ademas, iban a proceder a pintar los bloques y a la sustitucion de estructuras metalicas que estaban
muy deterioradas. Los técnicos de AVRA aclararon que la entidad facilita la vivienda, pero el asunto de
la limpieza de las zonas comunes les corresponde a ellos como inquilinos.

El drea de Urbanismo del Ayuntamiento, una vez aclarada la competencia, sugirié tras lo escuchado, que
se podia estudiar la posibilidad de cerrar la parcela, previa solicitud al Ayuntamiento, por la problematica
de aparcamiento referida. Conocia que se ha realizado en otros lugares de la ciudad. Y sobre ello, AVRA
sugirio a los vecinos la posibilidad de crear consenso para valorar la opcién de un posible cerramiento de
la parcela, en la medida en que en ese sentido dispondrian de unas 50 plazas de aparcamientos para los
vecinos y no para otros ciudadanos, lo que quizas repercutiera en el estado de limpieza de dicha zona.
Es una manera de optimizar el uso de ese espacio en provecho de la comunidad.

La mediadora concluyd en este sentido que la idea aportada podria ser una manera de reformular un
problema y transformarlo en una oportunidad de uso propio de los vecinos. Al parecer, esa opcion re-
quiere consenso de los vecinos por la participacion de ellos que implica. Y aprovechando la concurren-
cia tan cualificada de la mesa, y la necesidad de ayuda requerida de los dos representantes, se invitd a
todos a establecer una hoja de ruta o pasos a seguir que quedd plasmado en el resumen de la reunion
de la siguiente manera:

> Los vecinos tendrian que crear consenso sobre la posibilidad de cerrar y reconvertir en plazas de
aparcamiento propio la zona.




Informe Anual dPA 2024

> Deberian estudiar alternativas de cerramientos para saber costes que permitan o no viabilizar esta
idea.

> Necesitarian, ademas, articular entre ellos criterios para la gestién de uso de esas plazas de
aparcamiento, en la medida que puedan no ser suficientes para todos (rotacion, alternancia, etc.
de las plazas).

> VY sila idea consensuada prospera, tendrian que gestionar las autorizaciones municipales
correspondientes.

2.3.3.2.4. Resultados de las quejas
de mediacion

Tras ocho afios de intervenciones de este Defensor en la gestion de quejas a través de mediacion,
podemos afirmar que el tejido social andaluz y la administraciones publicas de nuestra Comunidad
Autdénoma gozan de una madurez democratica que se manifiesta a través de su participacion directa
en los procesos de didlogo y acuerdo que se han relatado en este capitulo.

No es baladi que el nUmero de asuntos en los cuales no puede desarrollarse el proceso por la falta de
una de las partes, en su legitimo derecho a renunciar a ello, desde la autonomia de la voluntad que ca-
racteriza a este mecanismo, sea practicamente desdefable. En este sentido, solo en 8 supuestos, de un
total de 270 quejas gestionadas y cerradas durante 2024, la administracion declind participar en la mesa
de dialogo, por causas incluso a veces imputables a que ya estaban resolviendo el asunto de manera
unilateral, si bien es cierto que otras ocasiones la declinacién se desprendia de su opinidn de hallarse
en un debate concluso, al que no velan posibilidades de continuar explorando.

En cuanto a las materias en las que se ha intervenido con mediacion en 2024, contindan encabezando
los datos aquellas quejas referidas a medio ambiente, seguidas de cerca por urbanismo, educacion y
seguridad ciudadana.

Lo mas resefable de las intervenciones mediadoras de esta institucion, continta siendo como
en anos previos, no tanto el nivel de acuerdos alcanzado, que se cifra también en un importante
75%, como en la satisfaccion que desprende la participacion directa de las partes en el tratamiento
de su controversia, que manifiestan haber sentido de manera real su protagonismo en el debatey en la
busqueda y construccion de soluciones eficaces y garantistas con los derechos individuales y colectivos
de la ciudadania y con los intereses generales que defiende la Administracion. En solo una queja, el
proceso terminé sin consenso o acuerdo final, mas no con insatisfaccioén. £l resto de expedientes
concluyeron por otros motivos, como asunto solucionado antes de iniciarse el proceso mediador, falta
de competencia de la instituciéon, desistimiento, etc.

Por ello, merece destacarse el siguiente analisis sobre los niveles de confianza lograda en la mediacion,
en los profesionales mediadores del Defensor del Pueblo Andaluz, en la agilidad del proceso, o en la
oportunidad de haber elegido este mecanismo para gestionar sus controversias:
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La mediacién ha sido el proceso para gestionar
este asunto

TOTALMENTE EN DESACUERDO

EN DESACUERDO

NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO
DE ACUERDO

TOTALMENTE DE ACUERDO

Como puede observarse, al sumar las opiniones expresadas como “de acuerdo” o “totalmente de acuer-
do" con considerar la mediacién como un proceso adecuado para gestionar su asunto, las partes
(ciudadania y administraciones) han opinado que lo estaban en un 100% del total de entrevista-
dos, que ascienden a mas del 90% de las personas que han participado en los procesos de mediacion
desarrollados en 2024. Un escaso numero de personas no remitieron sus opiniones, por lo que no han
sido tenidas en cuenta, al no ser relevante para el calculo estadistico referido.

Con independencia del resultado, estoy satisfecho
con el proceso de mediacion

TOTALMENTE EN DESACUERDO

EN DESACUERDO

NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO
DE ACUERDO

TOTALMENTE DE ACUERDO

En la representacion previa se observa que las partes se manifiestan satisfechas con el proceso de me-
diacion en el cual participaron para resolver su controversia, un total de 98,2%, con independencia de si
alcanzaron o no un acuerdo que solventara la misma. Ello implica la importante funcion que despliega
la mediacién en los protagonistas de un conflicto, para que ambas partes se comprendan mutuamente
y reconozcan en sus respectivos roles, produciendo un efecto de mejora de la relaciéon y la comunicacion
entre ellas que permite que se sientan satisfechas o muy satisfechas.

La actuacién de los mediadores/as durante el proceso
me ha inspirado confianza completa

TOTALMENTE EN DESACUERDO

EN DESACUERDO

NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO
DE ACUERDO

TOTALMENTE DE ACUERDO

0.9 %
0.9 %
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Este es el enfoque reparador que tiene la mediacion implicita como proceso y que pone de relieve que la
intervencion en quejas desde la Defensoria del Pueblo debe ser, en muchas ocasiones, una intervencion
flexible en el marco del didlogo constructivo y no desde la confrontacion, logrando hacer real la cultura
a la que aspiramos en nuestra Comunidad Auténoma.

Otro aspecto interesante para resaltar es la confianza que han desplegado las actuaciones de las per-
sonas mediadoras que intervienen en nombre la institucion:

También un importante porcentaje, que se eleva al 98,2% de las personas (ciudadania y representantes
de las administraciones) opinan que la gestion de los mediadores les ha generado confianza durante su
tramitacion. No es baladi este aspecto, que solo se hace posible desde la amplia experiencia acreditada
por los profesionales de la mediaciéon que conforman el equipo mediador, dado que con sus habilidades,
conocimientos y expertise han podido ofrecer espacios de seguridad y confidencialidad, en los que la
creatividad en la busqueda de solucionesy el tratamiento de su problema en confianza ha permitido a
los protagonistas del mismo que se sientan satisfechos.

Por ultimo resaltar también la satisfaccion generada con la agilidad que procura la intervencion me-
diadora en la gestion de los conflictos ciudadanos con las administraciones, que expresan un 100% de
satisfaccion:

El procedimiento seguido durante la mediacién
me ha parecido agil

TOTALMENTE EN DESACUERDO

EN DESACUERDO

NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO
DE ACUERDO

TOTALMENTE DE ACUERDO
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