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SECCION SEPTIMA:
OFICINA DE INFORMACION.

1. Introduccioén.

En la organizacion funcional del Defensor del Paghidaluz, desde sus primeros afos
de funcionamiento, se ha contado con esta Unidagcéga para prestar el servicio de
informacion y atencion ciudadana dada la impor&ncitrascendencia que para el
funcionamiento de esta Institucion siempre ha tetadgrestacion de dicho servicio.

Esta unidad se ha venido ocupando de la atencidtadana en sentido amplio,

canalizandose a través de ella las peticiones foemacion dirigidas, por cualquier

medio, a la Institucion y sus correspondientesasiationes, asi como la realizacion de
determinadas gestiones e informes a peticion déAteas o del propio Defensor e

incluso, participando directamente en el equipotrdeajo que elaboré uno de los
Informe Especiales que ha presentado esta DefansdriParlamento Andaluz,

refiiendonos, concretamente, al Informe Especiabres los Servicios Sociales

Comunitarios.

Pues bien, la importancia que ha tenido la Ofid@anformacion en el desarrollo de las
actividades de la Institucion ha sido paralelanateamento de sus actuaciones. Asi, de
las 1.672 consultas atendidas en el afio 1988 padaalo a las 8.143 atendidas en 2009,
lo que supone un incremento del 487%.

Para la atencién de este Servicio, se ha ido audparogresivamente la estructura de
esta Unidad al desempefio de las tareas que, ali@atente y cualitativamente, ha
ido asumiendo. En la actualidad, el personal daedtina tareas de informacion y
atencion ciudadana, asciende a cuatro personagrdbajadoras Sociales que aportan
al Servicio del necesario enfoque social y dossjasi que llevan a cabo el necesario
tratamiento juridico que requieren los casos qgah al Defensor del Pueblo Andaluz.

No obstante, el resumen y el relato del tratamigl@tdas consultas atendidas por la
Oficina de Informacion en sus distintas modalidadesi como del resto de las
intervenciones y gestiones que se llevan a cabelgmersonal de la misma, va a ser el
objeto de nuestro Informe.

Ademas de lo anterior, en la linea que venimosajaaolo, especialmente, desde el
2008, dedicamos un apartado final a describir ii®@istas relacionadas con un tipo de
problematica concreta en la que se encuentran oospaudadanos y ciudadanas de
nuestra Comunidad, que no es otra que la derivadl dictual situacion de crisis

economica y financiera en la que estamos inmersos.

2. Datos estadisticos sobre las consultas.

A lo largo del afio hemos atendido una media de dr3ultas al mes. Como viene
siendo habitual la menor afluencia de publico eestro Servicio de Informacion
coincidié con los meses de invierno (Enero y Dides) y de vacaciones (Semana
Santa en Abril y verano en Agosto), habiendo sldoes de Septiembre el de un mayor
namero de consultas, pues éstas ascendieron a 848.

EVOLUCION MENSUAL DE LAS CONSULTAS 2009



Mes Consultas ??otal sobre
Enero 571 7,01%
Febrero 622 7,64%
Marzo 728 8,94%
Abril 578 7,10%
Mayo 727 8,93%
Junio 743 9,12%
Julio 758 9,31%
Agosto 547 6,72%
Septiembre | 848 10,41%
Octubre 760 9,33%
Noviembre | 768 9,43%
Diciembre | 493 6,05%
Total 8.143 100,00%

2.1. Poblacion total.

Del total de consultas recibidas, el 50,60% fugitamteadas por mujeres y el 43,33%
por hombres. El 6,08% restante corresponde a dasseh las que no fue posible
determinar el sexo de quien las planteaba (en sonmaescritos de consulta recibidos
por correo electronico) o fueron presentadas pmopas juridicas. De nuevo hay que
resaltar la mayor proporcién de mujeres que sgatira esta Oficina demandando algun
tipo de informacion.

0,
Sexo Consultas % sobre
Total
Hombres 3.528 43,33%
Mujeres 4.120 50,60%
Sin determinar | 495 6,08%
Total 8.143 100,00%
Consultas por sexo
3.528 O Hombres
B Mujeres

OSin determinar




2.2. Situacion laboral.

Los datos sobre la situacion laboral de las pessamsuarias de la oficina de
informacion son siempre relativos, porque se retati@ando voluntariamente nos
suministran los mismos o se desprenden del contkxias entrevistas. Asi, a lo largo
del afio hemos obtenido informacién sobre la situralzboral de 2.131 personas.

A efectos expositivos hemos establecido las sigesgesituaciones laborales: En activo:
personas empleadas, empresarios y empresariagaepyilico y otros (sin profesion);
desempleo, estudiantes y personas pensionistabiticjon o invalidez.

Respecto a la categoria laboral, En activo: Onslla se incluyen, aquellas personas
gue, estando en edad laboral, realizan otras ta@astribuidas (normalmente, tareas
en el hogar familiar).

- En activo: Personas Empleadas: 408, de los qRes@d mujeres y 188 son
hombres. Sin determinar 18.

- En activo: Empresarias y Empresarios; 174, deles 70 son mujeres y 90
son hombres. Sin determinar 5.

- En activo: Empleo Publico: 194 donde 90 son nagjgr98 son hombres. Sin
determinar 6.

- En activo: Otros: 271, de los que 218 son mujgr&9 son hombres. Sin
determinar 14.

- Estudiantes: 85, de los que 40 son mujeres Yo#bhes. Sin determinar 1.

- Personas Desempleadas: 569, de los que 300 s@@remwy 238 son
hombres. Sin determinar 31.

- Pensionistas; 430, de los que 205 son mujerdd yW@mbres. Sin determinar
8. (Jubilacién): 253, de los que 116 son mujere$3g son hombres.
(Invalidez): 177, de los que 89 son mujeres y 8dhsmmbres.

De los datos expuestos en este apartado podemeerelds siguientes conclusiones:
De las personas consultantes sobre las que hentesidib datos sobre su situacion
laboral, el mayor numero de ellas, realizan algpo tde actividad, siendo mayor
también el numero de éstas que son mujeres. D¢ figuma, también es mayor el
namero de mujeres desempleadas que el de homlsts.eg& l6gico si tenemos en
cuenta la reiterada tendencia a la feminizacibiadepersonas usuarias de nuestra
Oficina de Informacién que se viene produciendaddsace algunos afios.

Sin embargo, el numero de hombres empresariosdg glensionistas por jubilacién,
superan al numero de personas del sexo femenihidas en estas categorias.
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2.3. Modalidad y procedencia geografica de las cons  ultas.

En cuanto a la modalidad de realizacion de lasuitass a lo largo del afio se han
respondido un total de 586 consultas escritas, adeque 464 se efectuaron via
electrénica, que representan el 7,20% del totalotieitudes de informacion atendidas.
El mayor porcentaje corresponde a las consultagotétas, ascendiendo a 79,20% vy
correspondiendo el 13,61% a las presenciales sxdade la Institucion.

En cuanto a la procedencia geogréfica, la providei&evilla, supera en mucho al resto
de provincias andaluzas con un 41,18% del totalothsultas atendidas, seguida casi a
la par de las provincias de Cadiz y Maélaga, con 1in73% y un 11,64%,
respectivamente.

DISTRIBUCION PROVINCIAL ANO 2009

Provincia Escritas Personales | Telefénicas | Internet  |[TOTAL % sobre Total
Almeria 5 4 299 24 332 4,08%
Cédiz 23 26 871 35 955 11,73%
Cérdoba 13 13 513 15 554 6,80%
Granada 5 6 539 20 570 7,00%
Huelva 10 19 389 15 433 5,32%
Jaén 7 8 281 14 310 3,81%
Malaga 9 11 896 32 948 11,64%
Sevilla 43 991 2.262 57 3.353 41,18%
Otras provincias 5 10 207 10 232 2,85%
Sin determinar 2 20 192 242 456 5,60%
Total 122 1.108 6.449 464 8.143 100,00%




A continuaciéon mostramos un diagrama ilustrativdadelasificacién de consultas por
provincias.

Procedencia geografica
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2.4, Resultado de las entrevistas.

La mayor parte de las consultas versan sobre dexsandolicitudes de informacion, ya
sea de caracter general sobre los mas variadowasusobre los expedientes de queja
en tramitacion, ascendiendo este grupo a 6.0%ele sigue el grupo de consultas en
las que las personas usuarias manifestaron sucidtemle presentar queja ante el
Defensor del Pueblo Andaluz y, a bastante distaetigrupo de consultas que dieron
lugar en el momento de su realizacion a que sempi@sn queja en la propia sede de la
Institucion.

Finalmente se llevaron a cabo 17 intervencionessti@nes ante otras tantas entidades
publicas o privadas, con el fin de aclarar aspedtta problematica expuesta o para
derivar los casos a las instancias adecuadas pawmtescion previa. A ellas nos
referiremos més adelante.

RESULTADO DE LAS ENTREVISTAS DEL ANO 2009 POR PROVI NCIAS

Faltan Se Enviaran | Presentan

Provincia Datos Intervencion informa gueja queja TOTAL
Almeria 0 1 247 84 0 332
Céadiz 0 0 719 227 9 955
Coérdoba 0 0 430 120 4 554
Granada 3 3 429 133 2 570
Huelva 0 1 320 105 8 434
Jaén 0 0 231 76 3 310
Malaga 0 1 737 204 7 949
Sevilla 1 11 2.368 750 223 3.353
Otras provincias 0 0 168 57 5 230
Sin determinar 0 0 426 28 2 456




Total | 4 | 17 ‘ 6.075 ‘ 1.784 ‘ 263 8.143

A lo largo del afio se presentaron 263 escritos ulgjaga través de la Oficina de
Informacion, lo que supone el 23,74.% del total efdgrevistas en la modalidad
presencial.

Los escritos de queja presentados versaron sabsgldentes cuestiones:

Vivienda (48); Servicios Sociales y Dependencia);(3%abajo (21); Educacion (21);
Menores (17); Personal del Sector Publico (16)u&4lL3); Medio Ambiente (11);
Extranjeria (11); Administracion Tributaria (10);d/inistracion de Justicia (9);
Urbanismo (9); Organizacién de las Administraciohesales (8); Administraciones
Econdmicas (8); Transportes (7); Seguridad SocRiisiones, 4 cada una; Politicas de
Igualdad de Género e Informacién y Atencion al @daho, 3 quejas cada una;
Agricultura, Ganaderia y Pesca y Proteccion Ciudada quejas de cada una de ellas y,
finalmente, Tecnologias de la Informacion y Comaaiién, 1 queja.

El comentario que cabe efectuar de estos datadestacar el progresivo aumento del
namero de quejas presentadas a través de la Odieitrdormacion relacionadas con el
derecho a la vivienda (29 en 2008); asi como tambie@ mayor numero de las

afectantes a Servicios Sociales y Dependencia (22088), Trabajo (7 en 2008),

Educacion (10 en 2008) y Menores (9 en 2008), hadbiedescendido las quejas

presentadas a través de este Servicio con respdotdatos correspondientes al afio
2008, relacionadas con Salud (21 en 2008), Admaugtn de Justicia (22 en 2008),

Medioambiente (16 en 2008) y Urbanismo (14 en 2008)

3. Contenido de las entrevistas.

Atendiendo a las posibilidades de intervenciénRigfiensor del Pueblo Andaluz en la
investigacion de las quejas presentadas, las ¢danss# clasifican en Competencia del
Defensor del Pueblo Andaluz, Competencia del Defeds| Pueblo Estatal o de otros
Comisionados Parlamentarios, o Sin Competencia, go@dar el asunto planteado
excluido del &mbito de supervision de estas Ingtnhes.

3.1.  Asuntos competencia del Defensor del Pueblo An  daluz.

El cuadro que exponemos a continuacion permiteocemel total de consultas
recibidas clasificadas por areas tematicas, ertioelaa los asuntos objetos de las
mismas, sefialando también el tanto por ciento gpresentan respecto del total de las
consultas realizadas.

En este apartado sefialamos ademas, las conaudt@® dpan realizado en la Oficina de
Informacion que son competencia de otras Defersgrigque no son competencia de
esta Institucion. De ello nos ocuparemos en apastpdsteriores.

AREAS DE COMPETENCIAS DE LAS CONSULTAS

MATERIA CONSULTAS | PORCENTAJES
Administraciones Feaondmicas 122 1 A%
Administracidn de lusticia 154 1 9%
Ornanizacidn de Administraciones | ncales 74 0 9%
Aaricultuira _Ganaderia v Pecea 19 0 204
Administracinnes Trihiitarias a5 1 2%




MATERIA CONSULTAS | PORCENTAJES
Cultiira v Denartes 14 0 204
Ediicacidn 442 5 4%k
Fxtranieria 9R 1 2%
Paliticas de lanialdad de Génern 28 0 204
Infarmacidn v Atencidn Al Cindadana 2021 27 2%
Medinamhiente 190 2 04
Menares 228 4 0%
Ohras Piihlicas 12 N 194
Prnteccidn Cinndadana a7 N A%
Percnnal Del Sectar Prihlica 206 2 B0Ah
Pricinnes 75 0 9%
Salud 265 2 20k
Seniiridad Sacial 77 N 9%
Sernvicing Saciales v Denendencias 2R3 A4 7%
Telecamiinicacinnes v Tecnnlnnias 25 N 04
Trahain 144 1 R0
Tran<snortes 74 0 9%
LIrhaniemn 128 1 7%
\/ivienda 227 4 1%
Sin NDeterminar 2 0 N
Total competencia DPA 6.387 78.4%
Total competencia otros Defensores 266 3,3%
Sin competencias 1.475 18,1%
Sin determinar 15 0.2%
Total 8.143 100,0%

Las consultas sobre Educacion, 443, han sido ms&enmsas este afio que el anterior,
con un incremento de un 28% vy, concretamente, aetdr este grupo, aquéllas
relacionadas con los derechos y deberes del aluunnad

Les siguen en numero, las relacionadas con SesviSiaciales y Dependencia v,
posteriormente, aquéllas en las que las personasultantes han expuesto alguna
problematica relacionada con la vivienda.

Dentro de esta exposicion, meramente estadistichyimos las consultas realizadas
sobre informacion y atencién a la ciudadania eaci@® a materias propias de la
Institucion, como solicitar informacion sobre larf@ de presentar queja, competencias
del Defensor del Pueblo Andaluz, Normativa Reguladmtervencion o peticién de
cita. Esta demanda de atencién ciudadana, juntdacorformacioén sobre tramitacion
del expediente de queja supone 3.031 consultas sbhotal.

En el siguiente apartado, hacemos referencia glaies de este montante, que es el
MAas numeroso .



3.2.  Informacion sobre el estado de tramitacion de los expedientes de quejas
y sobre asuntos generales (otros asuntos, distinta s informaciones) de la
Institucion.

De este grupo de consultas de 3.031, una partetiampe son las que hacen referencia a
la tramitacion de los expedientes de queja queaseitn en esta Institucion que, en
concreto, ascienden a 2.585. Las personas quentaerteada queja, a través de este
Servicio, pueden acceder a la informacion sobmaahento en el que se encuentra la
tramitacion de su expediente y, como vemos en &drou que exponemos a
continuacion, también aportar datos o manifestad@ncias y pareceres al respecto.

Dentro de la variableonsulta queja, se incluyen todas las consultas en las que se
ofrecié informacién del estado del expediente sobger ninguna aportacién al mismo
por parte de las personas consultantes.

Cuando los interesados o interesadas demandaram algo de actuacion en su

expediente o ampliaron alguna informaciéon no diggenen los mismos, los datos

aportados en el curso de las citadas consultagrflitomaticamente incorporados a
los respectivos expedientes por el personal téaeda Oficina que atiende la consulta,
mediante la aplicacién informatica que los gestimaaa su conocimiento inmediato por
parte de cada responsable de su tramitacion.

En este sentido, la gestion de la Oficina de Inémidn permite realizar una fluida
transmision entre el Area o Departamento que teamitexpediente de queja y el
ciudadano o ciudadana promovente del mismo.

Materia Consultas

Canciilta ~AniAaia 1 ACN

Annvia datnn A

Nic~nnnfarmma Ann Aantiianinnac 1197

NDiAA AitA MDA 70

Acivintn CAliininnada 27

Cahlinitan NanimaAantaniAn on

N Aantinnda nonrvitn 27

Anvadnnn lan antiinninnae 1c

T Atal N coc

El resto del nimero de consultas de Areas de Cemgias de esta Institucion, que no
afectan estrictamente a expedientes de queja mtdcaon y por tanto no englobadas
en el cuadro precedente, afectan a materias vaoaso solicitud general de
informacion y atencion ciudadana (194), otras séiersn a invitaciones o
comunicaciones sobre charlas, jornadas, peticideesita personal etc (75). Las 177
restantes atafien a asuntos tales como entregacdmelaios en el Registro (94), otras
cuestiones (53), sobre derechos de la ciudadalitivos a hojas de reclamaciones,
compulsas, acceso a registros etc. (17), soligtude publicaciones de este
Comisionado Parlamentario y otras (13).
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3.3.  Asuntos competencia de otras Defensorias.

El nimero de consultas atendidas sobre materiapeatencia de otras Defensorias
asciende a 266. En éstas, las personas consul&oiieisan informacion o plantean

situaciones o cuestiones relacionadas con Orgasidpiblicos dependientes de la
Administracion Central o de otras Comunidades Aomdas y por tanto no

supervisables por este Comisionado Parlamentaridaldm, aunque si por figuras
similares existentes en otras Comunidades o pbefdnsor del Pueblo de las Cortes
Generales.

A lo largo de 2009, las materias contenidas en citadas consultas fueron las
siguientes:

Administracién Fcondmica 10
Administracidn de Justicia 20
Administracidn Trihiitaria 1R
Ediuicacian o

Extranieria 1A

Medin Amhiente

Menares A
Cultura 1
Prateccidn cindadana 23
Persanal Sectar Piihl _ica 12
Priciones o]
Salud ol
Senuridad Sacial 45

Servicins Sociales

Telecamiinicacinnes

Trabain

Transnartes 26
Aaricultiira 1
\/ivienda (o]
Oftrns 22

Las consultas relacionadas con la Seguridad S@alsiguen siendo, como todos los
afos, las mas numerosas en este apartado. Significa6’91 % del total de consultas
afectantes a competencias de la Administraciorede&ddo. Como en otras ocasiones,
versan en su mayoria (28) sobre la denegacidnfelelies pensiones contributivas de
incapacidad, jubilacion y/o viudedad, al tiempo dae ciudadanos vy ciudadanas
muestran su disconformidad sobre la escasa cubntatas prestaciones.

A este respecto, hemos de llamar la atencion slaemento de consultas relativas a la
administracion econdmica que paso de 6 (2’42 Y088 a 19 (7'14%) en 2009. En su
mayoria versan sobre la disconformidad ante lasghaiones de diferentes ayudas del
Gobierno Central a las Pymes, sobre todo a trasl@astituto de Crédito Oficial (ICO),
todo lo cual relacionado con la actual situaciércdsis econémica en la que estamos
inmersos.

También hay que destacar el aumento de las cossdtae proteccion ciudadana que
de 14 (5'66%), pasaron a 23 (8'64%), en las quepksonas usuarias exponian
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dificultades respecto de los méas variados asuetasionados con la guardia civil y con
la policia nacional.

3.4.  Asuntos sobre los que no tenemos competencias.

A lo largo de 2009 hemos atendido en total 1.4#&sglbas sobre asuntos cuyo estudio
y tramitacion quedaban fuera del &mbito competédelaDefensor del Pueblo Andaluz

o de cualquier otra Institucién similar, (18'1% solel total de consultas del afio 2009,
mientras que en el 2008, ascendieron a 1.290,semi@ndo un 17'51%, del niumero
total de consultas formuladas en ese afo).

A continuacion, mostramos una clasificacion de nege sobre el contenido de estas
consultas, junto al nimero de las mismas:

Funcidn iurisdiccinonal 4R1
Cuestiones de caracter inridica nrivado 412
Conflictos entre comerciantes ve  onsumidaores 192
Canflictos con entidades financieras v aseauradaras q7
Peticiones de awviida directa al emnlen 72
Conflictos Iaharales 50
Conflicto con nrofecinnales 27
Telecomiinicaciones 23
Sin nreten<idn concreta 2R
Otros

Hemos de sefialar que en relacion al apartado deadmiFuncion Jurisdiccional
(asuntos sometidos a estudio y resolucion por lgands del Poder Judicial), nos
encontramos el mayor nimero de consultas, 461sapenen el 31'25% del total, en
las que no teniamos competencias para intervemseasuntos planteados.

A este respecto, ha sido importante comprobar cdma@stas, 133 eran relativas a
asuntos familiares. Versan sobre personas queeplartonflictos relacionados con el
ambito familiar: los que acaecen dentro de un mmade separacion matrimonial,
impago de pensiones alimenticias, disconformidadetaégimen de visitas de los hijos
e hijas, abuelos y abuelas que no pueden ver mistos y nietas, incumplimientos de
convenios reguladores, etc.

En muchas ocasiones las personas consultantestasolinuestra orientacion e

informacion ante los derechos que le asisten, fmedéalmente, en defensa de las
personas menores cuya patria potestad compartersurex coényuges. Es curioso
como manifiestan que entienden que la figura déms®r del Menor tendria que velar
por los derechos de éste incluso en los asuntossiée en via judicial.

Llegados a este punto, es muy dificil transmitiesttas limitaciones competenciales

ante situaciones familiares conflictivas y, en @mass, muy graves, en las que las

personas progenitoras o familiares consultantgspreeq que las personas menores se
encuentran indefensas. En estas ocasiones, ndesti@n principal es de escucha

activa y comprension, ademas de ayudarles a datinsus potencialidades para

afrontar sus problemas.

A estos asuntos les siguen los relativos a cooflicbn sus viviendas (45) que, aunque
cuantitativamente no tengan un valor elevado, gigu@ sefialar que a lo largo de este
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afio el contenido de estas consultas nos han ddevelaiaciones desesperadas de
familias que han sufrido el embargo o incluso, da&ttdesahucio de su vivienda, por
multitud de deudas contraidas como consecuenciangaljo de sus hipotecas.

En relacién con esta cuestion, hemos de destaeaa t largo de las entrevistas estas
personas manifiestan que esperaban en todo momeeo llegar a un acuerdo con las
correspondientes entidades bancarias en confficttiendose incluso sorprendidos ante
el inicio de acciones judiciales por las mismaslodque no se sentian responsables de
estas consecuencias, manifestando una y otra weEz,nq se negaban en ningun
momento a hacer frente a las deudas contraidasesponiendo la imposibilidad de
cumplir con sus obligaciones de pago por causamsja su voluntad, sin entender, ni
asumir las responsabilidades contraidas en su niomEstas personas se muestran
confusas e inquietas y a pesar de haber sido iaftamn y asesoradas por los
profesionales respectivos, en su mayoria, siguenifeséando su incertidumbre y
desconcierto ante lo que les pueda ocurrir, despei@erder su vivienda.

Por otro lado, respecto a las consultas relativasiestiones juridico privadas, que
ascienden a 412 hemos de decir que, al igual qud epartado anterior, los asuntos
planteados en su mayoria por las personas con®daaran relativas a asuntos
familiares (102), seguidas de conflictos relaci@sadon sus viviendas (69): conflictos
con los arrendatarios en los supuestos de perspeasiven en régimen de alquiler,
posibles embargos por impagos de hipotecas, ctwdlicon constructoras y/o
promotoras, etc.

Por ultimo, los conflictos vecinales (58). En estasos, muchas veces las personas
consultantes, contactan con nuestra Instituciéon leopresuncién de que podemos

intervenir directamente para solucionarlos; comto @& es posible, si las hemos

derivado, en ocasiones, hacia los correspondi®#partamentos de Servicios Sociales
Comunitarios cuando las circunstancias lo han médpiesobre todo, ante supuestos de
personas mayores, personas con discapacidad, perspre sufren enfermedades

mentales, en aras de que estos Departamentosairde mediadores al respecto.

No obstante, en general, nuestras orientaciones emths consultas han ido dirigidas
hacia el asesoramiento de los profesionales adesuah su mayoria letradas y
letrados, con la necesaria informacion afladidda g@sibilidad de solicitar el acceso a
la justicia gratuita, dado que muchas de las pessatendidas presentaban, ademas de
estos conflictos personales, otras series de mcks econdmicas que no les permitia
la contratacion de profesionales libres.

A este respecto, también hay que destacar las ltamsalativas a los conflictos de la
ciudadania con las Entidades Financieras y Asegraadde 89 (6'8%) en 2008 a 97
(6'7%) en 2009 y que si bien, mantienen el mism@emaje que en el afio anterior, si
es de resefar que, en su mayoria, los asunto®aimst versaban sobre imposibilidad
de hacer frente al pago de las hipotecas, difideiasobre su refinanciacién y otros
conflictos sobre las mismas.

Los ciudadanos y ciudadanas manifiestan en muct@&somes sentirse “engafnados”
por las entidades financieras, ante las condiciendas que las asumieron y, en otros
casos, solicitan la mediacién de nuestra Institugidra que la entidad bancaria, tenga
en cuenta la modificacion de su situacion pers¢@tiaéctamente relacionada con su
situacion de desempleo), como condicionante fundéahpara no poder hacer frente a
sus pagos, solicitando de forma desesperada nustgraencion, ante el miedo de
perder su bien mas preciado, su vivienda.
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También queremos resaltar cobmo en esta espiraloheamntemplado situaciones
draméticas donde personas cuyo Unico bien eravenda habitual, han sido avalistas
de familiares allegados y se han visto abocadosr@ep su hogar cuando ni siquiera
muchos manifestaban “saber qué significaba serst&/al

Por otra parte, en este apartado no podemos dejaefdrirnos al aumento de las
consultas relativas a las necesidades de empleteatias por las personas consultantes.
En 2008, 45 (3'4%) y en 2009, 73 (4'9%); asi concagmento de las consultas
relativas a los conflictos laborales, que de 35suatias sobre esta cuestion en 2008
(2'7%), hemos pasado a 50 en 2009 (3'3%). Este atoresta también relacionado con
la actual situacion de crisis. Entre los asuntasiteados como conflictos laborales, se
encuentran: meses sin cobrar el sueldo, impagbt®i@des extraordinarias, despidos por
estar embarazada, etc. El perfil de las personasuttantes que han planteado a lo largo
de este afio su necesidad de acceder a un emplso,neayoria, son personas que han
perdido su ocupacion laboral recientemente y, ahmitiempo, plantean otra serie de
necesidades originadas como consecuencia de ldabagtrepitosa de sus ingresos
econdmicos.

De esta forma, estas personas plantean problemas pago de sus hipotecas, o de los
alquileres de sus viviendas, asi como, en muchesscg@roblemas para satisfacer las
necesidades de alimento de sus familias. Todo etin, la presion psicoldgica y el
desanimo que, con el transcurso de los mesesplgeiterando el hecho de ver como la
incorporacion a un puesto de trabajo era cada @&z dificil, por lo que mentalmente
los animos para hacer frente a las probleméaticadbae deteriorando. En muchas
ocasiones, hemos derivado a los ciudadanos a fciéasan apoyo sanitario.

Estas consultas han supuesto un enorme esfuerpaperdel personal de la Oficina de

Informacion, dado que, en la mayoria de los cdaeyrientaciones o derivaciones que
realizabamos a nivel de empleo, vivienda, servismsales y demas, ya eran conocidas
por las personas usuarias, que manifestaban queastntodos los organismos que

visitaban, les comunicaban que no contaban comsesypara poder ayudarles.

Por ultimo, no podemos dejar de decir que antes esiasultas, cuyo contenido hace
referencia a multitud de problemas y situacionesmeeesidad que quedan fuera de
nuestro ambito competencial, es donde los integsaté esta Oficina, nos esforzamos
al maximo en establecer con los ciudadanos y cartesl que nos los plantean, una
relacion de ayuda que, por un lado, les permitéirsenescuchados, comprendidos y
ayudados a aclarar su situacion y, por otro, fdaensas potencialidades como personas
para poder resolverlos.

4. Analisis de las gestiones realizadas ante entida  des publicas o privadas
4.1. Con ocasion de las consultas atendidas.

A lo largo de 2009, se han realizado un total deg&gtiones o contactos con
determinadas entidades para completar y aclararfdamacion suministrada por las
personas consultantes y asi atenderlas adecuagament

Las entidades con las que se han realizado esttsrgess son las siguientes:

Departamentos de Servicios Sociales Comunitarios 7
Otros Organismos dependientes de la Administracién local 6
Organismos dependientes de la Junta de Andalucia 2
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Centros penitenciarios 1

Entidades privadas y personas fisicas (abogacia, aso  ciaciones) 1

En cuanto al contenido tematico de estas gestiamad® destacar que unas estaban
relacionadas con necesidades de personas enferpraales; otras giraron sobre la
situacion de personas con problemas de saludsveolare la situacion padecida por las
personas mayores, otras afectantes a asuntosoreldos con la vivienda, solicitud de
ayuda economica, sobre personas menores de euztkyidad de ingreso en recurso
asistencial.

Queremos destacar que este afio, en catorce déetasiede gestiones realizadas ha
estado presente la salud mental, bien porque lasomqes consultantes estaban
diagnosticados como tales enfermos mentales yoadiorhan hecho saber, bien porque
en la situacion sobre la que giraba la consultapasmplicada alguna persona enferma
o con desequilibrio mental como afectada o comsarate de la situacion planteada.

Asi se observa en la consutt®9/7372en la queel interesado acudia a nuestra oficina
personalmente exponiendo que tenia interpuestartinjadicial contra su ex mujer
por la custodia de su hija menor de edad, en basdesequilibrio emocional
sobrevenido que la madre presentaba, y que el dozg#erviniente no daba curso
procesal a la misma, de manera que se encontrapanencupado por la situacion que
pudiera estar padeciendo la menor.

Desconocia los datos judiciales, por lo que seulgersmos que contactase y los
recabase de su letrado de oficio para que, posteride, nos los aportara junto a su
escrito de queja, con objeto de posibilitar la ked@®n de alguna de nuestras
actuaciones en la posible dilacion procesal quéepaiéstar produciéndose.

Decidio desde su inalambrico llamarle al instantsste profesional le comenta que no
tenia presentada demanda alguna por esta causéy pue su nombramiento se cifié a
la separacion matrimonial exclusivamente, como odig ser de otra forma, pero que
estaba dispuesto a presentar la demanda por eatauststion, siempre y cuando el
Colegio de Abogados de Jaén le nombrara al efecto.

Dada la situacion, consideramos oportuno contamar el Servicio de Orientacion
Juridica de Jaén donde nos informaron sobre laafatensolicitar de oficio a letrado
determinado para una nueva causa, informacion gue srasmitimos al consultante
para que iniciara los tramites.

Igualmente en la 09/4083comparecia una sefiora muy confusa exponiendo gek en
Centro Penitenciario de La Corufia se encontralmniotun hijo suyo que queria ser

trasladado a Almeria puesto que en un centro deiléhcion de toxicomanias de esa
localidad, tenia también a otro hijo suyo. Aclarape los apellidos de ambos no

coincidian con el suyo, puesto que cuando los awogue su estado civil figuraba

como casada en realidad estaba separada de hexdto gue en esos tiempos no existia
ni el divorcio ni la separacion judicial.

Comunicaba que hacia mas de dos afios que no hablalsa hijo, aunque le escribia 'y
le enviaba regularmente dinero, pero desconoctsacion penal y procesal. Ante la
dificultad que la compareciente presentaba en p@s&ion de su problematica y en la
concrecién de su solicitud de ayuda respecto almstitucion, decidimos contactar con
el Centro Penitenciario de Texeiro, desde donde informaron que el hijo de la

interesada se encontraba en situacidbn de penadaiey habia sido propuesta
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recientemente su clasificacion al segundo grado pen destino en el mismo centro,
dado que éste no se habia pronunciado al respecto.

Nos comentaba también que en su expediente noabangtie tuviera vinculo familiar
alguno, por nuestra parte, le facilitamos el nuntrdeléfono de la interesada para su
inclusion en el mencionado expediente y a la miamiaformamos que no podemos
ayudarla en nada mas y que sobre todo que tenisegse propio hijo como afectado el
gue formulase la solicitud de traslado de centro.

A los cinco meses la interesada comparecio de negponiendo que su hijo aun no la
habia llamado, ante esta situacion se le explieapgao podiamos hacer, detdae el
hecho de recoger el dinero que ella le manda lgalla pensar que éste si esta
interesado en seguir en contacto con ellabs exhibié copias de los distintos giros
postales que practicamente cada quince dias lavPor nuestra parte, y valorando
gue para la consultante esta falta de noticiasidejs la desequilibraba sobremanera y
teniendo en cuenta también que le suponia un gfarreo el envio del dinero, puesto
gue sbélo contaba con el importe no muy elevado rde pensién, le sugerimos que
quizas seria mas conveniente para forzar a quéadiienase, no enviarle mas dinero.

Se destacan a continuaciéon algunas de las ena®\sie precisaron la realizacién de
contactos con entidades publicas o privadas pacarapleta valoracion:

a) Enfermedad.

En la consulta telefonica 09/2126un vecino de una localidad de Granada nos expuso
la situacion de una sefiora mayor de 81 afios, gig sola y que percibia una pension
550 euros. No comunicaba que estaba muy delicadaldd, que apenas podia valerse
por si misma y que hacia mas de un afio que larent2aia solicitada la valoracion del
grado de dependencia. En aquel momento se encatitosipitalizada y pronto le darian

el alta, le preocupaba no saber quién se iba a baogo de ella, ya que la trabajadora
social sélo acudia al Ayuntamiento los Lunes.

De esta forma, decidimos realizar una gestidén asrSkrvicios Sociales de la localidad
y hablamos con la trabajadora social, quien nasnmd que la afectada era usuaria de la
prestacion del Servicio de Ayuda a Domicilio deddacia muchos afios, que
efectivamente la valoracion de la dependencia seontraba en tramite. Nos
comunicaba que la Concejala de Servicios Sociabfatpresentado una denuncia ante
el Departamento de Mayores de la Junta de Andapariandicios de presuntos abusos
por parte de un vecino hacia la interesada, refgeriedntre otras cosas a la titularidad de
su vivienda, lo que en principio nos llevaba a pemgie pudiera tratarse de la misma
persona que realiz6 la consulta telefonica, pamalt nos indicaba la Trabajadora que
desde el Departamento de Mayores estaban realizeradimvestigacion al respecto.

Teniendo en cuenta el contenido de la gestion,actarhos con el consultante para
comunicarle que desde los Servicios Sociales npales eran conocedores de la
situacion de la afectada y que estaban intervini@hdespecto.

b) Vivienda.

En lac 09/5662una mujer contactaba telefonicamente exponierglpdsibles abusos a

su hijo enfermo mental por parte de su mujer, aositaba el nombre y apellidos de su
hijo, decia que tenia 50 afios y vivia en una ldaride Sevilla capital, sufria una

esquizofrenia y era pensionista. Exponia que landg su hijo se aprovechaba de él,
porque era muy noble y ante ella se encontrabdense. Nos comunicaba problemas
con el pago de la hipoteca por lo que previsiblémeu hijo sufriria un desahucio.
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Sugerimos le dijera a su hijo que contactase sentras directamente para ampliar los
datos y aclarar la pretension. De esta forma, &réssdias el interesado se personé ante
nuestra Oficina de Informacion muy desorientad@svioso. Exponia de manera poco
clara que era enfermo mental y su mujer lo haban@dmado y que no pagaba la
hipoteca por lo que posiblemente se quedase sienda. No aportaba ninguna
documentacion, y tan solo nos facilitaba los dd$a médico psiquiatra que le atendia
del Centro de Salud Mental Este y que sélo hablatma una persona que era
farmacéutico de otra barriada sevillana.

Asi, teniendo en cuenta la enfermedad mental dedesado, su soledad y su deterioro
fisico aparente, decidimos contactar con la Undidrabajo Social de Torreblanca y
con el Centro de Salud Mental Este para recabarnr#cion al respecto y conocer las
actuaciones que se habian realizado o podriazaesdi para ayudarlo.

La trabajadora social de la Unidad mencionada nfismaba que el afectado no era
usuario de su departamento. Por nuestra partéolemiamos de la situacion del mismo
y nos comunicaba que teniendo en cuenta las ctanrias que actualmente estaban
viviendo en esta Unidad, dado que llevaban sin defélegociado mas de un mes,
siendo ella por tanto la Unica funcionaria, no abah con presupuesto para las ayudas
de emergencia a aquella fecha, habia numerosasafamie estaban solicitando ayudas
para comida y el acompafiamiento social no se poshdizar porque no habia
profesionales para ello, nos sugeria que contantéseon el Equipo de Salud Mental
del interesado, con objeto de que fueran ellos coemiro especializado los que
pudieran intervenir para ayudarle.

No obstante exponia que podiamos decirle al afeaad acudiera a su centro, aunque
no facilitaban cita previa por lo que tendria quantes de las 8 de la mafiana y tan solo
daban tres citas diarias.

Teniendo en cuenta el resultado de la conversad@écimos contactar con el citado
Equipo de Salud Mental y hablamos con la Traba@@®wcial quien nos informé lo
siguiente:

Que desde su Centro se habian realizado numerdsageiciones clinicas para ayudar
al interesado, entre ellas se le sugirid el ingresouna comunidad terapéutica con
apoyo domiciliario, pero que éste lo rechaz6, nidamte se le propuso su acceso a un
piso tutelado pero igualmente y por escrito lo a&éh Que se habian realizado
numerosas visitas a su domicilio, que recientemknenfermera habia acudido a su
domicilio en dos ocasiones y que se intentd el gedramiento social, pero el afectado
no colaboré.

Que existia una gran simbiosis entre él y su pgrejige habian realizado gestiones con
el hermano de su mujer que era abogado, para lagargué no se separaban
legalmente y éste les inform6 que no les conveodad@nmicamente a ninguno de los
dos, mostrandose el cufiado muy preocupado por él.

Respecto a la madre del interesado, exponia quedaiba a sus hijos cuando eran
pequefios e ingresé al afectado con 9 afios en urogesiquiatrico, que en todo
momento el interesado manifestaba un enorme miedbandono, lo que le habia
llevado incluso a mendigar, que los vecinos se maloah muy preocupados por su
situacion y no mostraban ningun tipo de rechazoahél; que tenia problemas con
algunas adicciones por lo que estaba muy deteadfasidamente.

Estimando que desde este equipo sanitario estaladinando todas las intervenciones
posibles para ayudar al interesado, quedamos comelacionada profesional que
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contactariamos con el afectado para reforzar lasidad de que colaborase con ellos en
todo lo posible como mejor forma de mejorar su [@oidtica y ademas le
recordariamos la fecha de la préxima cita que teofeertada con la Trabajadora
Social de la Unidad de Salud Mental.

c) Necesidad de recurso asistencial.

En lac 09/418el Director del Centro de Servicios Sociales delidtgmiento de Orgiva
(Granada), nos devolvid la llamada que habiamosddejese mismo dia en el
contestador de ese Centro, a fin de que nos inBemai conocian la situacion de
soledad y necesidad de plaza en residencia gesiadel interesado, expuesta en su
consulta escrita, ante la imposibilidad de contacliazectamente con él, pues no
facilitaba teléfono alguno.

Nos comunicaba que precisamente era del lugarsidereia del afectado y que intuia

gue nuestra llamada pudiera estar relacionada «ta persona. Indicaba que

efectivamente el afectado vivia solo, voluntariategen condiciones lamentables (sin
luz, durmiendo en el suelo y en un sitio de muicilibhcceso) que tenia un sobrino que
vivia en Barcelona y que era quien contactaba oersérvicios sociales desde hacia
mucho tiempo para solucionar el problema, puestoyguen su dia se le obtuvo plaza
en una residencia pero el afectado se opuso ayssd) hecho que les llevo a solicitar
del Juzgado el ingreso involuntario, que ya temi@mido y ahora se encontraban a la
espera de que la Juez, indicase de que forma seriéaizar el traslado, desde donde
este mayor vivia, a la residencia en cuestion, sldda dificultades de acceso

comentadas.

Le sugerimos que en caso de que existiera unantadacesiva por parte del Juzgado
actuante nos lo comunicase y le informamos deteciée las actuaciones en relacion a
esta consulta, no sin dejar de responder también egorito al afectado. Con
posterioridad nos vino devuelta esta Ultima comagian y en el reverso del sobre, por
el funcionario de correos, venia anotada la auaedel interesado en la direccion
consignada, como causa de la imposibilidad dezagdlh entrega de la carta.

4.2. Con ocasion de la tramitacion de expedientesd e queja.

A lo largo del afio 2009, la Oficina de Informacida participado en la tramitacién de

un total de 24 expedientes de queja, mediante texviencion de las Trabajadoras

Sociales en alguna de las fases de tramitacionsdescritos de queja, a peticion de las
siguientes Areas de esta Institucion:

Area de Justicia, Prisiones y Extranjeria 2
Area de Ordenacién del Territorio, Vivienda 3
Area de Salud y Dependencia 15
Area de Igualdad, Servicios Sociales 2
Area de  Medio Ambiente, Cultura 'y |2
Administraciones Econdémicas

El momento elegido por el Area para solicitar n@esblaboracion coincidié, en 16
expedientes, con el inicio de la tramitaciébn denlama y tuvieron por objeto ampliar o
completar la informacion que los interesados exgordn sus escritos, al objeto de
elaborar la propuesta de admisién o no a tramitagiquejas, o aclarar la pretension de
las personas reclamantes ante nuestra Institucion.
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En los 8 expedientes restantes las gestiones lsgarea en un momento posterior a la
admisién a tramite y el objeto de nuestra interi@nestuvo dirigida, en la mayoria de
las ocasiones, a actualizar la situacion de logtades para una posible reapertura de la
queja o bien la aclaracion de los datos con elnisgago competente.

Estas gestiones se caracterizan por la variadatitemde las probleméticas en ellas
planteadas: 6 estaba relacionadas con persongsregisaban recursos econémicos o
gue entendian no se les ayudaba suficientementgrabon en torno a un deficiente

servicio o desatencion administrativos. 4, haciferencia a problemas de personas
mayores. 3, estuvieron relacionadas con problenfastaates a personas con

discapacidad. 3, sobre personas con alguna paolognhtal. 2, relacionadas con

personas con problemas de salud, versando otssb& asuntos relacionadas con la
vivienda. Finalmente, 1 sobre persona privadalsethd gravemente enferma.

Los Organismos Publicos con los que nos hemosioekdo con ocasion de estas
gestiones son:

Servicios Sociales Comunitarios 17
Servicios Sociales Extra penitenciarios 2
Servicios Sociales de EPSA 1
Servicios Sociales centro geriatrico 1
Contactos directos con la persona interesada en el expediente 5

De nuevo tenemos que resaltar el alto grado déaa@eion que hemos encontrado con
estas entidades, las cuales en todos los casodaaititaron toda la informacion
requerida. También destacar la importancia de labooacion con las distintas
Administraciones, fundamentalmente con competemgia materia social, que ha
permitido ademas del intercambio de informacion, &ji fomento, en mas de una
ocasion, de la coordinacion entre los distintosapmigmos implicados lo que ha
provocado un enorme beneficio en la resolucion ate groblemas de las personas
afectadas.

Los informes o contactos establecidos como conse@ede cada gestion, se
incorporaron a sus respectivos expedientes de ,geigado muy relevantes en los
tramites de peticion de informe a los organismoglicados y de comunicacion a las
personas interesadas.

De forma gréfica, a continuacion exponemos el tadalque arrojaron estas gestiones
en cada uno de los expedientes de queja a quBrszon:

Admision a tramite del escrito

No se admite a tramite por no irregularidad

Se cierra por estar en vias de solucion

Se cierra por no irregularidad

Se reabre

Sigue cerrada

Se cierra por sub iudice

Se cierra por no completar datos

=N PN oI [ (O

Se cierra por desistimiento
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A continuacion, hacemos referencia al contenidoaliginas de las gestiones mas
significativas realizadas a lo largo de 2009.

Desde le Area de Salud y Dependencia solicitaragstna intervencion en lgueja
09/5505donde la interesada, que residia en Madrid, exdansguacion de su madre,
de 76 afos, impedida fisicamente y con dificultadesvision y que presuntamente
estaba siendo maltratada por su hijo, hermano derlsultante, con el que convivia en
su domicilio de Sevilla. Manifestaba que el deterifisico de su madre y su avanzada
edad le impedian defenderse de su hermano, detxpenia que era enfermo mental
pues sufria una esquizofrenia y adiccion a lasadrog

Decidimos contactar con la Unidad de Trabajo Sdaal Carteros de Sevilla, en aras
de poner en conocimiento la situacion, asi comaaleitar informacion sobre las
posibles actuaciones que pudieran haberse real@adspecto.

De esta forma, la Trabajadora Social de Dependearuganformod lo siguiente: que la
afectada era usuaria de su Centro y que con amdewloa la valoracion de la

dependencia se beneficiaba de la prestacion delci®ede Ayuda a Domicilio, que

después de la valoracion, esta profesional comoesztte realizé su Programa
Individualizado de Atencion (PIA), donde se le aiamgin notablemente las horas de
prestacion del servicio.

Exponia que se trataba de una sefiora mayor, cohonuarécter, conocedora de los
recursos disponibles y de la forma de accederas.ella relacion con su hijo era
verdaderamente muy conflictiva pero que ningun#aderofesionales del Servicio de
Ayuda a Domicilio que la habian atendido habia auicado indicios de malos tratos.

Por dltimo, nos comunicd que recientemente habiecibido una solicitud de
informacion al respecto desde el Teléfono del M#dtra Mayores de la Junta de
Andalucia.

Quedamos en que le comunicaria a su comparieranetis de Ayuda a Domicilio el
contenido de nuestra llamada, y dado que las atannias podian haber cambiado
concretarian qué actuaciones realizarian al respect

Estimando que una vez que los Servicios Socialesnsentraban alertados sobre la
necesidad de supervision de la situacion de ldaafaccon respecto a la relacion con su
hijo, por el Area de Salud y Dependencia se adrnaittédmite el expediente de queja
para que nos informaran de la evolucion de la gibmaasi como, en su caso, de las
medidas que pudieran haberse adoptado al respecto.

Desde el Area de Ordenacion del Territorio, ViviendTelecomunicaciones vy
Tecnologia, nos comunicaban que la interesada gudm 09/147,habia presentado
nuMerosos escritos ante nuestra Institucion adjdotdotocopias de una multitud de
escritos presentados ante el Ayuntamiento del npiaide residencia, en la provincia
de Cadiz, sin que hubiéramos podido aclarar erunimgle ellos, cual era su pretension
ante nuestra Institucién, ni ante la entidad loetdrida.

De esta forma contactamos con los Servicios Sacidll citado Ayuntamiento,

hablamos con la Trabajadora Social quien nos infolansiguiente: que la interesada
era usuaria de los servicios sociales, y que imdalvez que visitaron su domicilio, fue
en Mayo de 2008 que tuvieron que emitir un informgeticion judicial porque su ex
marido habia solicitado la guarda y custodia deijsumenor de edad.

Exponian que la interesada sufria problemas ded salental, pero no estaba en
tratamiento y como consecuencia del mencionadoeragiento judicial, contactaron

20



con la psiquiatra de referencia de la misma, qteésninformé que la enferma estaba
capacitada para responsabilizarse de su hijo. dtaote esta profesional manifestaba
gue en la valoracion que realiz6 para el juez,rButa necesidad de que se tuviese en
cuenta la necesidad de que la interesada siguiesatamiento psiquiatrico adecuado a
sus necesidades y desde Julio de 2008, que remitier mencionado informe al
Juzgado interviniente no habian tenido noticiasgpecto.

Por otro lado, en cuanto al posible problema udtinoi, que la interesada nos planteaba
en sus innumerables escritos, la trabajadora sesimhaba que desde el Ayuntamiento,
en ningln momento se le habia explicado claranpréeestaba colapsando un servicio,
aungue tampoco se le facilitaba respuesta de nitiggia sus escritos.

También estimaba que podria ser una solucién caralaia la interesada que la forma
de obtener una respuesta no era presentando @agnBnte escritos solicitando
practicamente lo mismo. No obstante el asunto@rgplicado porque en los escritos no
se apreciaba una pretension clara, al mismo tiegngebido al problema sanitario de la
interesada, ésta iba a tener numerosas dificuleeslarar su pretensién, tanto ante el
Ayuntamiento como ante nuestra Institucion.

Teniendo en cuenta el contenido de esta gestidhreal de Ordenacion del Territorio y
Vivienda decidié admitir a tramite el expedienteqieja para posibilitar al menos que
la interesada obtuviera la informacién urbaniggiea venia requiriendo.

Finalmente, y en el expediente gigeja 08/4536desde nuestra propia Area de Politicas
de Igualdad de Género y Servicios Sociales, saliait nuestra intervencion, en la queja
de referencia, dado que una vez recibido el infasoleitado del Centro de Servicios
Sociales competente, el contenido del mismo seacefsi exclusivamente a la
problematica de vivienda que planteaba el inteessid aportar apenas datos sobre la
situacidn social e intervenciones realizadas des@entro para ayudar al mismo.

El interesado era un joven sevillano de 19 afiosda&l que nos exponia la dramatica
situacién en que se encontraba su familia debid® falta de ingresos econdémicos
suficientes con los que satisfacer sus necesidades elementales y a las nulas
condiciones de habitabilidad de la vivienda quepaban, lo que le estaba provocando
una fuerte depresion, para la que no parecia aacasdlida. En su escrito de queja,
exponia que la unidad familiar estaba integrada glomismo (en situacion de

desempleo), su padre (afectado por una minusvalien ydesempleo), su madre
(desempleada) y su hermano (empleado en una pgizzegicibiendo como Unicos

ingresos 12€ al dia). Todos ellos compartian umgenila de 15 metros cuadros, en
régimen de alquiler del que adeudaban varias mbdadas y que no reunia las

minimas condiciones de habitabilidad.

Asi pues, contactamos telefonicamente con la Uniladrabajo Social Nervién-San
Pablo de la capital y hablamos con la Jefa de &ecguien nos informé lo siguiente:

En primer lugar, manifestaba que estaban desbasdadosu unidad por el elevado
namero de informes solicitado por entidades exteenau centro (Teléfono del Mayor,
Fiscalia del Menor, Juzgados, etc.) por lo que Bigpque el contenido del informe era
muy escueto y solo hacia referencia a la demanidiatdeesado sobre el problema de
vivienda.

Nos comunicaba que éste pertenecia a una famsdestitacturada, su madre, acudio por
primera vez a su Unidad en el afio 2003, aunqua teriecedentes en otros Centros de
Servicios Sociales. El joven convivia con su madia@odgica, la cual nunca habia
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ejercido su rol materno y de la que nos informaba babia tenido problemas de
alcoholismo.

A pesar de su juventud y las circunstancias tarerads en las que este joven habia
crecido, siempre se habia mostrado ductil antedlsultades y esta profesional
manifestaba que necesitaba un vinculo profesiodatwsmdo para poder encontrar
soluciones a su problematica.

De esta forma, concertamos una entrevista persomalos responsables de la Unidad
de Trabajo Social Nervion San Pablo, asi, el daadaclo acudimos al citado Centro
donde nos entrevistamos con la trabajadora social.

Esta profesional se mostr6 muy interesada en el @asste chico, nos informaba que
hacia aproximadamente dos meses que éste habidamaud citada Unidad de Trabajo
Social muy afectado manifestando que su otro hesmgoe estaba en un centro
penitenciario, habia fallecido.

Respecto a la visita domiciliaria referida en éime, confirmaron que la vivienda no
reunia condiciones de habitabilidad y en la mismavivian el interesado, con su
madre y su padrastro y que su otro hermano, auegtaba empadronado en la
vivienda, vivia con un amigo en otro piso alquilaéista profesional nos manifestaba
también que la madre tenia problemas de alcoholignjoe el joven habia estado
siempre muy unido a su madre.

Nos informaba que en aquel momento el interesa@dbasrabajando en una pizzeria a
media jornada y percibia 250 euros al mes, queddrenpercibia la Renta Activa de
Insercion (RAI) desde el mes de febrero, cuya ¢aaera de 413 euros mensuales, que
el padrastro estaba percibiendo una prestaciédgsmmpleo de 399 euros al mes y que
no tenian constancia de que ninguno de los miembmsla familia tuvieran
reconocimiento de grado de minusvalia.

Nos comunicaba que la ultima vez que el interesado madre acudieron a dicha
Unidad fue a finales de enero y que en esa ocasidnicié el tramite de solicitud de

una ayuda economica, tal como conociamos por etnrd que nos remitieron, que

ascendia a 732 euros, para pagar la deuda qumilafeenia contraida respecto al pago
del alquiler de la vivienda. Ambos fueron derivadbsServicio de Cooperacion Social

(COSO0), la madre, para ayudarle en relacion alsuda autoestima y al interesado, en
relacion a su integracion laboral, orientandolaeanbos talleres prelaborales del Servicio
y hacia la atencion del Graduado Social del mismo.

Tanto el interesado como su madre no habian acedats citas programadas ante el
mencionado Servicio, siendo imposible el contaetefénico con ellos. De esta forma,

manifestaba que, teniendo en cuenta la situacibmtdeesado, le remitiria un escrito

emplazandolo a una nueva cita.

No obstante, nos decia que la situacion era muylkceda, porque aunque este joven
demostraba haber sido el unico miembro de su famdn capacidad para enfrentarse a
los numerosos conflictos familiares en los que agidvisto envuelto, la relacion de
interdependencia con su madre suponia un obstaeyortante para su adecuado
desarrollo personal.

Estuvimos valorando las posibilidades de interv@mcsugerimos que seria importante
apoyarle para conseguir su propio equilibrio pessderivandole a un psicologo, y asi
canalizar individualmente su potencial, dada léodésonada relacion que mantenia con
su madre y que, respecto a ésta Ultima, seria argwegreviamente reforzar su
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autoestima para poder intervenir después ante gcié@d al alcohol. Todo ello,
intentando satisfacer las necesidades basicadasamyudas economicas para el pago
del alquiler y la orientacion laboral hacia el netado.

Segun el contenido de estas intervenciones y esimmgue en la Unidad de Trabajo
Social de referencia se estaba haciendo lo posdrl@ayudar a este joven y teniendo en
cuenta las circunstancias familiares en las qué&ayvpuesto que la desestructuracion
familiar acontecia desde hacia afios, unido ata & ingresos econémicos, asi como
las escasas condiciones de habitabilidad de land\, entendimos que el trabajo desde
los Servicios Sociales tendria que ir dirigido tato a la unidad familiar, sabido que la
falta de colaboracion de los padres dificultabamemente la dinamica de trabajo con
los mismos, sino que fundamentalmente habia qugaapal interesado hacia su
independencia personal y laboral, de manera qeepéstiese intervenir puntualmente
en la ayuda hacia ellos, pero desde una perspeetiterna que le posibilitase
desarrollarse adecuadamente como persona.

En estos términos, asi se lo hicimos saber a lbajadora Social y quedamos en que
reforzariamos desde nuestra Institucion todas siga@ones, instando en todo
momento al interesado a la necesidad de que celatmm este Departamento de
Servicios Sociales, por ser el competente en iatérpara ayudarle en su problematica.

5. Especial referencia a las consultas sobre la Cri  sis Econdmica.

No vamos a negar que en afios anteriores nuestcn®file Informacién no haya
atendido consultas basadas en dificultades y pr@seecondmicos importantes. De
hecho, en los dltimos afios, en las consultas esliz en el Servicio de Informacion y
Atencion Ciudadana, esta problematica ha estadmpsée presente. No obstante,
mencion especial merece este asunto en el InformealAcorrespondiente al 2009,
debido a la crisis econdmica y financiera actualaeque esta inmerso nuestro pais y
por ende, nuestra Comunidad Autbnoma, que ha deyo b que en cierto nimero de
consultas se haya expuesto por las personas quechditio a nosotros, que ésta era la
causa principal de su actual situacion.

En el afio 2009, se ha observado un crecimient@ @sistencia a nuestra Oficina de
personas con referencia a esta tematica, ya caetual situacién afecta directamente a
la vida cotidiana de ciudadanos y ciudadanas nesdeen Andalucia y algunos de ellos
han acudido a nuestra Institucion con el objetigpeeanzador de adquirir una

informacion favorecedora.

Esta circunstancia es la que ha provocado que estrauOficina, los principales
problemas que se han sefialado derivados de est&staincia, hayan sido referidos a
dos asuntos principales, trabajo y vivienda. Na®etramos por tanto, por un lado, con
una necesidad de empleo importante, por pérdidandeho, cierres de pequefias y
medianas empresas, casi siempre familiares, cuye8od nos han manifestado tener
conflictos con los bancos por créditos impagadeadas a la Tesoreria de la Seguridad
Social y la imposibilidad de renegociar prestambancarios, falta de ayudas para
“reflotar su empresa”. Y por otro, trabajadores qaeobran por falta de liquidez de las
empresas para las que trabajan o trabajaban.

El mayor numero de este grupo de consultas, seacpot lo tanto en la necesidad de
empleo. Muchas de las efectuadas y de los esqu@$an llegado, expresan de manera
desesperada, el deseo de encontrar un trabajaeykas) personas afectadas no pueden
hacer frente a su economia, ni cubrir sus necessdadkicas ni las de su familia.
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La otra tematica mas relevante, consecuencia dmtirior, relata los conflictos y

dificultades con entidades bancarias relacionadosla propiedad de la vivienda. En

este sentido, las personas consultantes nos expobea todo la enorme dificultad al

acceso de los créditos bancarios. Bancos que @ nlagconcesion de una hipoteca o
rehipoteca, aplazamiento o moratoria de los pagoijso cuando se ha iniciado un
procedimiento de pago de la vivienda nueva, al is@bmodificado las circunstancias
econdémicas y no se ofrecen suficientes garantigsage. También en ocasiones, han
hecho referencia a las dificultades para rescédaep de pensiones.

Este conflicto, relacionado con el pago de la videe lo hemos encontrado tanto en
relacion a la compra de viviendas libres como demdas calificadas como protegidas
por la Administracion.

En cualquier caso, las consecuencias derivadasadactual situacion de crisis

econdémica se reflejan sobre los ciudadanos y cardexddque acuden en demanda de
informacion y atencion a este Servicio, en térmimpge han sido resefiados y
comentados en los apartados precedentes.

Asi, necesariamente hemos de remitirnos a los dattes materias y numero de quejas
relativas a éstas, sobre las que se presentd guegaés de la Oficina, no pudiendo
olvidarnos tampoco de los comentarios que hemostuefdo sobre el numero de

consultas y materias sobre las que versaron, quent@ban dentro del ambito

competencial de este Comisionado Parlamentario.
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