de las redes sociales. También en este punto hemos reclamado que se pagara el salario social como si
de una ndmina se tratase y no fuese toda la cuantia a la Cuenta de Funcionamiento de la Delegacion
Territorial. Por otra parte, deben mejorarse los canales de comunicacion y orientacion de los ciudadanos
para informarse del estado de sus expedientes.

para tramitar los subsidios y poder informar y atender
a las personas que acuden, solicitando ayudas ante la falta de ingresos y la necesidad de abonar los gastos
de luz, agua y alimentacion para sus hijos. Los ciudadanos se quejan de que no reciben atencion de los
servicios sociales, que tienen que esperar colas, que solo atienden dos dias a la semana, etc. La realidad
es que cuando Nos ponemos en contacto con estos profesionales apreciamos todo el carifio y esfuerzo
que dedican dfa a dfa a intentar resolver los graves problemas que se les plantean.

En las reuniones que mantenemos en nuestras visitas comarcales, el Defensor ha remarcado laimportancia
del papel que juegan y de la vision del trabajador social como el recurso mas importante de todos los
existentes para lograr unos servicios sociales que cumplan su fin, insistiendo en la necesidad de generacion
de nuevas estrategias y propuestas especificas creativas como alternativa posible a la situacién de crisis y
emergencia social que se les plantea cada dia.

A pesar de los planes que se aprueban por parte de la Comunidad Auténomayy los esfuerzos de Diputaciones
Provinciales y Ayuntamientos, lo cierto es que las ayudas disponibles no resultan suficientes para paliar la
situacion de crisis a que se enfrentan las familias y la desesperacion que nos transmiten en sus consultas:
“Buenos dias, sefior Jestis, no podemos tener ni una cuenta en el Banco, porque nos embargan y el ayuntamiento
nos pide estar al corriente en Hacienda, Seguridad Social, etc. Esto es un drama social. ¢Le puedo hacer una
pregunta, por qué todos los delitos como terrorismo, robos, etc., prescriben y nosotros que hace 8 afios que no
pudimos pagar a Hacienda, bancos, Seguridad Social, etc., no prescriben? jesto es Justicia? Fui al Juzgado a hablar
con el Juez que llevaba mi causa para explicarle lo que pasaba y no quiso ni recibirme, no tengo derecho ni a que
me escuchen y dicta una sentencia, para que entregue las llaves de las propiedades, casa, local y me fuera a la
calle con mi mujer y mis tres hijos”.

Esta historia y muchas otras de ciudadanos que han sido despedidos o que se han endeudado con
empresas de préstamo facil y quieren salir del atolladero nos llegan a la Oficina de Atencion Ciudadana, y
nos solicitan una segunda oportunidad para volver a ser personas, ya que la actual normativa no ofrece
una respuesta suficiente.

Hemos empezado a

, para analizar la aplicacion del mecanismo
de segunda oportunidad regulado en la Ley 25/2015. Nuestro interés se ha centrado en conocer la
operatividad de este mecanismo y sus posibilidades de aplicacion a las personas que presentan quejas en
esta Institucion, entre ellas, personas fisicas, profesionales, autbnomos y pequefios empresarios en situacion
de sobreendeudamiento. Estos nos manifiestan que se encuentran en grave precariedad econémica,
incluyendo riesgos de desahucio de sus viviendas habituales y otras problematicas, situaciones por las
gue desde hace afios venimos reclamando esta ley. Nos hemos informado de como se pone en marcha
dicho mecanismo; cuales son sus tramites; qué coste implica el mismo para el solicitante; cual su duracion
aproximada o qué deudas podrian beneficiarse de este mecanismo y cuales no. Los notarios nos han
informado de la escasa aplicacion de esta ley en personas fisicas (las empresas se dirigen a las camaras
de comercio o de empresarios).

Mantendremos esta colaboraciéon y sopesamos la oportunidad de celebrar unas jornadas especificas en
las que estudiar si son necesarias modificaciones a esta normativa para que las personas que no pueden
pagar sus deudas puedan salir a flote y vivir.

Como sefialabamos al inicio de este apartado, ha sido el de las ayudas al alquiler del afio 2015 el tema que
ha acaparado mas consultasy protestas por parte de la ciudadania. Han sido mas de 150.000 visitas las que
se hanrealizado a nuestro , produciéndose
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mas de 2.000 comentarios que nos trasladan sobre la situacion de desesperacion en que se encontraban
por el retraso de mas de un afio desde su aprobacion.

Los comentariosy consultas que nos hacfan las personas solicitantes de estas ayudas muestran la situacion
de hartazgo por unas ayudas que deberian haberse pagado a finales de 2015 y que al finalizar 2016
todavia no se habian abonado en su totalidad: “Me van a echar a la calle, ya no espera mds el propietario” A
ver... Me voy a expresar todo lo educada que puedo ser. Llevo 16 meses esperando una ayuda del alquiler que
pago religiosamente todos los meses para que mis hijas no se queden sin techo. El alquiler lo pago con una
ley de dependencia de 387 euros que le dan a mi hija mayor por una minusvalia de 61%, por una enfermedad
genética que le impide andar y hablar por ahora, con 6 afios que tiene. Con ese dinero podria hacerle muchas
cosas beneficiarias para ella, pero como siempre, juegan con el dinero y con nosotros como les da la gana. Esto
es desesperante. Y para colmo engafian diciendo que si del 15 al 20 de julio, que si a finales de agosto... ;No ven
que podemos perder ese techo digno que nos pertenece? DEFENSOR DEL PUEBLO ANDALUZI! AYUDENQOS A QUE
SE HAGA EFECTIVO EL PAGO".

“Qué pasa en las provincias donde cobran unos y otros no?. Queremos que se averigtie dénde estdn los presupuestos
otorgados para cancelar las ayudas y quien los maneja.”

“Me dirijo al Defensor del Pueblo Andaluz, para que en virtud de su autoridad legal pueda investigar y darnos una
respuesta acorde con el tiempo que tenemos los beneficiarios de las ayudas de Alquiler del 2015. Necesitamos
saber con la debida certeza porqué la demora en salir las listas de Granada y Malaga cuando los lapsos para
solicitarlas y subsanar de las mismas son iguales para todas las provincias. Queremos saber qué pasa con
los pagos y el porqué de la demora de las provincias como Cérdoba, Cddiz y Huelva estdn esperando desde el
mes de junio su abono en cuenta. No hay una informacion unificada, cierta y creible de la demora a nuestras
interrogantes como beneficiarios, es indigno y denigrante el trato al que nos han sometido, ruego tomar las
medidas pertinentes del caso”.

Nos llaman y nos interpelan desde toda Andalucia: Granada, Mdlaga, Sevilla, y nos piden que actuemos, “Sefior
Defensor del Pueblo, haced algo en Vivienda de Granada. No he cobrado. No atienden bien a la gente cuando
llamas por teléfono. A estas alturas mi expediente estd todavia en Vivienda, ¢;Qué es lo que falla en Granada? Ayuda
Defensor del Pueblo porque esto es inhumano”. Desde Mdlaga: “Por favor haga algo porque esto ha tardado
demasiado. Estamos en diciembre de 2016 y y esperando todavia la ayuda de 2015. shasta cuando?”

Llamadas de desesperacion que desde la Oficina de Atencidn intentamos orientar de la mejor manera posible
ya que tampoco tenemos posibilidad de ofrecerle otra respuesta que la escucha y todas las actuaciones
que desde el Defensor estamos realizando.

Es interesante sefialar que ante la falta de comunicacién con las distintas Oficinas de la Vivienda se ha
venido utilizando nuestra pagina web como mecanismo de comunicacion entre los propios afectados
habiéndose acumulado entre los distintos comunicados que hemos emitido mas de 150.000 visitas y mas
de 2.000 comentarios.

Junto a las ayudas al alquiler, sigue siendo importante el nimero de personas que acuden a Nnosotros para
comunicarnos : El drama de los desahucios y lanzamientos de vivienda es un
problema de dificil solucién. Las personas acuden manifestando que no tienen un hogar para vivir con su
familia, que llaman a distintas administraciones y no se les ofrecen soluciones, llegando incluso a nuestra
oficina pidiendo orientacién sobre qué les pasaria si ocuparan una vivienda.

Desde la OAC intentamos orientarlos a los servicios sociales comunitarios, a la necesidad de inscripcion
en el registro de demandantes de viviendas y ofreciendo nuestra mediacion para hablar con las entidades
gue poseen viviendas para llegar a un acuerdo de alquiler social. También les orientamos para que visiten
nuestra web para consultar la gufa de derechos realizada por el Area sobre

En muchas ocasiones, las gestiones dan sus frutos, como el caso de una persona que desde las redes
nos comunicaba lo siguiente: “Soy madre de dos nifios y uno de ellos es discapactado y gran dependiente. Llevo
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viviendo 9 afios en una casa de menos de 40 metros cuadrados, de alquiler, pagando 160 euros y he solicitado
una vivienda digna, ;me podria usted ayudar? Al final, después de la presentacion de la queja el asunto se
resolvio favorablemente, agradeciendo la persona afectada nuestras gestiones: “Buenos dias, soy Sandra,
nos han llamado del Instituto de la Vivienda, que el director ha aceptado una reunién con nosotros. Todo esto es
gracias a usted, gracias.”

También han acudido a la oficina para que mediemos ante ejecuciones hipotecarias de la vivienda o un
posible desalojo. “Tengo un préstamo hipotecario el cual llevo un afio sin poder pagar. Solo tengo una pension
de 598 euros, al tener 62 afios pagamos de préstamo casi dos mil euros. He ido malvendiendo lo poquito que
tenia para pagar, estoy divorciada y es mivivienda habitual, como una de mis hijas es avalista solidaria quieren
gjecutar la hipoteca y no sé por dénde voy a tirar si se llevan mi casa, la de mi hija y lo que le corresponda de su
némina. ;Me pueden aclarar algo? No tengo para pagar un abogado y asesor que me oriente”.

En estos casos, y en otros muchos que nos llegan, nos ofrecemos para colaborar en mejorar la disposicion
de la entidad financiera ante su situacion, e intentar que se tomen en consideracién las circunstancias
personales, que se intente reestructurar la deuda para que su cuota sea menor e informando de los
diferentes medios de asesoramiento tanto en la Delegacion Territorial de la Consejeria de Fomento y
Vivienda, como en los Servicios Sociales de los Ayuntamientos.

3.4.3 Menores

Las consultas relacionadas con Menores han aumentado casi un 40% con respecto al afio anterior, pasando
de un total de 793 a 1.152 en 2016.

Menores Consultas

Menores en Situacién de Riesgo 159
Maltrato 81
Guarda Administrativa 8
Desamparo y Tutela Administrativa 55
Acogimiento 46
Adopcion 10
Responsabilidad Penal de los Menores 18
Menores con Necesidades Especiales 7
Menores Extranjeros y Minorias Etnicas o Culturales 6
Conductas Contrarias a la Convivencia Social 18
Derechos Personales 17
Servicios de Informaciéon y Comunicacion 270
Familia 334
Administraciones y Entidades Colaboradoras 3
Cultura, Ocio y Deportes 18
Juventud 1
Otras Areas Tematicas 18
Silencio. Menores 1
Otras Cuestiones. Menores 82

Si tenemos en cuenta las consultas de otras materias donde se encuentran implicados menores, la cifra
asciende a 2.624 en el afio 2016, lo cual es una sefial de la importancia de estos asuntos en la gestion
diaria del Servicio de Atencion Ciudadana del dPA.
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