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PRESENTACION

El pasado mes de junio, como Defensor del Pueblo Andaluz me comprometi,
en mi comparecencia ante la Comision de Estudio sobre la Recuperacion
Economica y Social de Andalucia a causa de la pandemia de la COVID-19, a
presentar ante el Parlamento de Andalucia, en el otofio de 2020, un Informe
Extraordinario sobre el impacto de la pandemia en la Comunidad Autonoma,
desde la perspectiva del Comisionado del Parlamento de Andalucia para la
defensa de los derechos vy libertades de las andaluzas y los andaluces.

En ese momento nos planteamos tres objetivos:

- Valorar el funcionamiento de las administraciones publicas de
Andalucia durante el estado de alarma y los meses posteriores, en
particular por lo que afecta a la prestacion de los servicios publicos
destinados a la atencion a las necesidades basicas de la ciudadania y la
salvaguarda de sus derechos.

- Reflexionar sobre los grandes retos a los que se enfrenta la Comunidad
Auténoma de Andalucia como consecuencia de la pandemia, y proponer
medidas para aprovechar las oportunidades que ofrece el proceso de
reactivacion y recuperacion.

- Recomendar actuaciones para conseguir que la poblacion mas
vulnerable no se quede atras, desasistida, hasta que la recuperacién
de la crisis social y econdmica consiguiente a la pandemia resulte
superada.

Identificados estos objetivos, contamos para la realizaciéon de este Informe
Extraordinario con los resultados de la actividad que ha desplegado
la Institucion del Defensor del Pueblo Andaluz desde la declaracion del
estado de alarma, el 14 de marzo de 2020, hasta el fin del periodo
de verano, el 30 de septiembre de 2020. Esta fecha final del Informe
no guarda relacion con ningun acontecimiento intrinseco a la pandemia, que
aluda a un determinado periodo. Su eleccion se debe a la necesidad de acotar
el Informe en el tiempo, pues de lo contrario requeriria una actualizacion
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permanente hasta que se declarase el fin de la alerta sanitaria lo cual, en el
momento de la publicacion de este trabajo, es cuanto menos incierto.

Este Informe cuenta en el Capitulo 1 con un exhaustivo Informe Estadistico
sobre la actividad realizada; en el Capitulo III, se analiza por materias el
Impacto de la pandemia en los derechos y libertades de la ciudadania
y se valora el funcionamiento de los servicios publicos en Andalucia durante
el estado de alarma y, en el Capitulo 3, se aportan un conjunto de reflexiones
de caracter propositivo en las que exponemos los Retos y oportunidades
a los que, desde el punto de vista de la Defensoria, van a enfrentarse las
administraciones publicas andaluzas durante el proceso de reactivacion y
recuperacion econémica y social.

Presento, pues, un Informe extraordinario fundamentado en los mas de
5.000 expedientes solo relacionados con la COVID gestionados hasta
el 30 de septiembre de 2020, tiempo en el que esta Institucion registrd 1.602
quejas y 3.474 consultas.

Como Defensor del Pueblo andaluz y Defensor del Menor de Andalucia, he de
destacar mi preocupacion por los problemas relacionados con la crisis sanitaria
y sus consecuencias econdémicas y sociales. Nos hemos encontrado con una
tardia respuesta de las administraciones que han puesto en cuestion el articulo
31 del Estatuto de Autonomia para Andalucia que garantiza el derecho a
una buena administracion. Han sido multiples las situaciones que nos ha
trasladado la ciudadania sobre retrasos en la resolucién de procedimientos,
vulneracion de derechos, mala administracién, desatencion, o falta de
mecanismos adecuados de informacién para sus consultas. La funcién
del Defensor del Pueblo andaluz ha seguido siendo la de dar una
respuesta ante la desesperacion de muchos andaluces necesitados.

Conociamos las situaciones porque muchas de ellas se estaban produciendo
con anterioridad y se han agravado a causa de la pandemia; otras han
sido circunstancias nuevas como consecuencia del coronavirus, que deben
ser conocidas por las administraciones publicas para dar respuesta inmediata
y tener previstas soluciones. Abordar la COVID implica reconsiderar algunas
de las politicas publicas que disefian las Administraciones para controlar la
expansion y el tratamiento de la enfermedad, a la par que mitigar el impacto de
futuras pandemias similares. La proteccion de la salud de la ciudadania
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debe ser el derecho prioritario sobre el que sustentar cualquier politica
para enfrentar el problema, y se deben tener en cuenta aspectos que pueden
parecer secundarios, pero que inciden directamente en las medidas de control
de la propia causa sanitaria.

Deviene en una prioridad:

e la proteccion econdémica eficaz y duradera para todos aquellos
trabajadores precarios o pertenecientes a la economia informal
que, como se ha puesto de manifiesto en esta crisis, no se pueden
permitir cuarentenas o bajas médicas, aunque estén contagiados; y
que, frecuentemente, ademas, desarrollan actividades que implican un
contacto continuo con otras personas;

e la situacion de las personas mayores, especialmente de las que
se encuentran en residencias, ante la importancia de la intervencién
publica frente a los peligros de su soledad y aislamiento; el respeto a su
voluntad, explicita o implicita, asi como la dispensacion de los recursos
y servicios que precisen, ya sean asistenciales, como las recogidas en la
ley de dependencia, o bien para participar activamente en la sociedad y
para compartir el ocio;

¢ la proteccion de la infancia y la adolescencia, en especial de aquellos
en situaciones de mayor vulnerabilidad como son los que viven en riesgo
de exclusion, con especial atencidon a los menores inmigrantes, y los
menores afectados con algun tipo de discapacidad;

« el refuerzo de la atencidn primaria, con mayor atencion en los barrios
mas fragiles socialmente, estrechando la colaboracion entre médicos y
trabajadores sociales, los cuales, en principio, tienen una relacion mas
cercana y un mejor conocimiento de la situacion personal y familiar de
los residentes mas vulnerables;

e el derecho a la educacion, en cuanto a procurar las medidas
organizativas y de planificacién establecidas para preservar la salud
del alumnado en un sistema de clases presencial mientras no se pueda
considerar superada la situacion de pandemia; y por otro, establecer
las medidas para combatir la brecha digital en el ambito educativo, es
decir, evitar asi que el alumnado sin acceso a la ensefanza por medios

© 15
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telematicos, bien por falta de dispositivos electrénicos o de conexion a
internet, acaben desconectando también del sistema educativo.

¢ la ampliacién y la mejora de la calidad del parque de vivienda en los
barrios mas densamente poblados y de menores ingresos, porque nos
han venido familias, con hijos, que han vivido el confinamiento en pisos
de 40 metros cuadrados;

e la garantia de suministros basicos, porque personas afectadas por
cortes de luz y agua se ven imposibilitadas de cumplir con las medidas
sanitarias impuestas;

e medidas y recursos para las personas migrantes que viven en
asentamientos chabolistas, procurando agua potable y condiciones
dignas de habitabilidad, asi como campanas de informaciéon en los
idiomas correspondientes;

¢ el seguimiento de las personas internas en centros penitenciarios.

Estas han sido algunas de nuestras actuaciones preferentes para reclamar
politicas urgentes que, desde nuestra dptica, contribuyan a controlar la epidemia
del coronavirus y salir del circulo vicioso de sucesivas restricciones sanitarias,
cuyas consecuencias econdémicas y sociales no hacen sino agravar la salud
de los ciudadanos mas vulnerables y colocar en situacién de vulnerabilidad a
ciudadanos que no lo estaban, incrementando su riesgo de enfermar y seguir
transmitiendo la COVID.

Sirva este Informe Extraordinario para detectar los errores cometidos durante
este periodo y para aprender las lecciones que nos ha dejado la crisis
sanitaria, de manera que podamos evitar los efectos perniciosos en ocasiones
futuras, con una especial atencién hacia los colectivos que se han visto mas
desprotegidos. Porque, si bien todos nos hemos sentido vulnerables, no
todos tenemos el mismo paraguas protector.
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INTRODUCCION

Consideraciones generales

El contexto de este Informe es bien conocido. A finales del afio 2019 se declard
en la provincia china de Wuhan un brote de un tipo de coronavirus. El 30 de
enero de 2020, la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) declar6 el brote
del nuevo coronavirus SARS-COV-2 como una Emergencia de Salud Publica de
Importancia Internacional (ESPII). Apenas un mes y medio después, el 11 de
marzo, la OMS elevo la situacion de emergencia de salud publica ocasionada
por la COVID-19 a pandemia internacional. El 14 de marzo el Gobierno de
Espana aprobd el Real Decreto 463/2020, por el que se declara el estado
de alarma para gestionar la situacion de crisis sanitaria provocada por la
COVID-19. Este estado de alarma se prorrogd en seis ocasiones, hasta que
con fecha 21 de junio finalizd el mismo, alcanzandose lo que se ha venido a
denominar como “nueva normalidad”, en la que nos encontrabamos cuando
iniciamos la redaccion de este informe, si bien practicamente desde el fin del
estado de alarma no han cesado de aprobarse medidas de distinto tipo para el
confinamiento de pueblos, ciudades o barriadas dentro de estas, sin perjuicio
de otras encaminadas a la prevencién y contencién de la enfermedad.

Durante la redaccion de este informe hemos asistido a la aprobaciéon de un
nuevo estado de alarma que afectaba solo a una serie de municipios de la
Comunidad Autonoma de Madrid (Real Decreto 900/2020, de 9 de octubre,
por el que se declara el estado de alarma para responder ante situaciones de
especial riesgo por transmision no controlada de infecciones causadas por el
SARS-CoV-2) y a una segunda declaracién del estado de alarma, en este caso
de caracter general, por la que se ha instaurado la limitacion de la libertad de
circulacién de las personas en horario nocturno, se ha posibilitado la limitacion
de la entrada y salida en las comunidades autdnomas y ciudades con Estatuto
de autonomia y se ha establecido la limitacidn de la permanencia de grupos de
personas en espacios publicos y privados, entre otras medidas (Real Decreto
926/2020, de 25 de octubre, por el que se declara el estado de alarma para
contener la propagacién de infecciones causadas por el SARS-CoV-2).
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El relato de hechos de los parrafos anteriores contiene de forma muy sucinta
algunas de las circunstancias mas relevantes acaecidas desde el final de 2019.
Sin embargo, se trata de un relato absolutamente incompleto. El verdadero
relato nos habla de una pandemia de caracter planetario que al cierre de
este informe ha contagiado a mas de 46 millones de personas y ha acabado
con la vida de un millon doscientas mil personas. De las contagiadas, mas
de un millén lo han sido en Espafia (1.240.697) y de ellas unas 145.000 en
Andalucia. De las fallecidas, mas de 36.000 corresponden a Espafa y de ellas
2570 a Andalucia.t

En ese contexto resulta especialmente doloroso el fallecimiento,
como efecto de la enfermedad, de tantos de nuestros mayores a
quienes debemos muchos de los derechos y libertades de los que
hoy disfrutamos y que a esta Institucion corresponde defender. En
Su memoria.

Pero las gravisimas consecuencias de esta crisis si quiera se cinen,
desgraciadamente, al aspecto sanitario. Las medidas que los distintos paises
y regiones se han visto obligados a adoptar para frenar la expansion del virus
y evitar el colapso de los sistemas de atencion a la salud han traido consigo
un descomunal parén en la actividad econdmica, que a su vez ha provocado
desempleo, quiebra de muchas empresas y negocios, focalizacion de las
politicas publicas en la atencién a los trabajadores de las empresas en quiebra
y, en general, restricciones de derechos como los de la libertad ambulatoria, el
derecho a la educacion, la atencién sanitaria de calidad, el acceso a la cultura
y al ocio y otros.

Tras la aprobacion del estado de alarma, el 16 de marzo de 2020 el Defensor
del Pueblo Andaluz y Defensor del Menor de Andalucia constituyd un equipo de
guardia en su sede en Sevilla y emplazo al resto del personal de la Institucion
a continuar su actividad desde los respectivos domicilios, aprovechando la
infraestructura tecnoldgica sobre la que se venia desarrollando su trabajo,
preparada para el acceso remoto. De esta forma, la Defensoria andaluza ha
podido seguir prestando el servicio de defensa de los derechos y libertades
de la ciudadania encomendado en el Estatuto de Autonomia de Andalucia,

1 Fuente Diario El Pais, de 3/11/2020, con datos para Espana actualizados por
el Ministerio de Sanidad el 02/11/2020 (https://elpais.com/sociedad/2020/07/27/
actualidad/1595838623_808240.html).
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exceptuando la atencidn presencial a las personas, debido a las restricciones
de la movilidad impuestas durante el estado de alarma.

La continuidad del servicio que el Defensor del Pueblo Andaluz prest6 a la
ciudadania durante el periodo de confinamiento correspondiente al estado de
alarma, asi como en la “nueva normalidad” ha pivotado sobre tres objetivos
fundamentales:

e Conseguir atender en el menor tiempo posible la ingente cantidad
de consultas y quejas recibidas tanto de forma verbal, como por via
telefénica, por correo electrdnico, por sede electrdnica, e incluso a través
de las redes sociales.

e Priorizar la tramitacion y resolucién de aquellas quejas referidas a
situaciones de riesgo para la integridad fisica de las personas o que
comportasen una importante desatencion o vulneracion de derechos
fundamentales, producidas o agravadas por la pandemia, cuya resolucion
se antojaba esencial para el mantenimiento de la vida en condiciones de
suficiente dignidad de las personas afectadas.

» Adaptar los ritmos de tramitacion de las restantes quejas a las dificultades
que estaban experimentado muchas administraciones publicas cuyo
personal habia sido enviado a trabajar a sus respectivos domicilios, pero
enfrentando serias dificultades para llevar a cabo el trabajo a distancia,
bien por no disponer de medios telematicos adecuados, bien por no
disponer de acceso a la documentacion de los expedientes administrativos
que debian tramitar.

Sobre la primera de las cuestiones se podrian llenar cientos de paginas que dejen
testimonio del dolor, angustia y desesperacién soportada por la ciudadania,
no solo durante el periodo mas duro de confinamiento, sino durante todo el
intervalo de tiempo que abarca este informe.

Como se ha indicado, el personal del Defensor del Pueblo Andaluz ha estado
trabajando a distancia en su mayoria desde el inicio del estado de alarma, a
excepcidn de un retén de guardia, entre cuyos componentes se encontraba el
personal de servicios generales, que ha recibido cada dia mas de un centenar
de llamadas, asi como un buen nimero de consultas escritas, y las ha derivado
al personal técnico del servicio de informaciéon y atencion a la ciudadania
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quienes, desde sus casas, han dado respuesta a todas y cada una de las
llamadas telefdnicas. Igualmente desde los respectivos domicilios el personal
de la Oficina de Informacién y Atencién a la Ciudadania ha atendido miles de
consultas sobre innumerables problemas relacionados con el coronavirus.

En la misma situacién se ha encontrado el resto de personal técnico de la
Defensoria, que ha recibido a través de la aplicacion informatica de gestion
un nuimero muy elevado de quejas que se han tramitado desde los propios
domicilios, contactando en numerosas ocasiones con las personas promotoras
de las quejas, bien para concretar aspectos que no habian quedado
suficientemente claros en las quejas, bien para requerir documentacion
imprescindible para la tramitacién de las mismas.

Estas consultas y quejas han desvelado, en primer lugar, una gran consternacion
ante los hechos que estaban acaeciendo y ante las dificultades que han
encontrado las personas para conseguir contactar telefénicamente o por
otros medios con las diferentes administraciones publicas, incluso tampoco
presencialmente cuando, una vez concluido el confinamiento, se han mantenido
cerradas oficinas de relevantes servicios publicos. Otro denominador comun de
estas quejas y consultas ha sido el agradecimiento manifestado por la mayoria
de las personas interesadas con las que hemos contactado, pues han sentido
que sus problemas estaban al menos siendo escuchados.

Un caso paradigmatico puede ser el de una persona, solicitante de la Renta
Minima de Insercién Social de Andalucia (RMISA), que al decretarse el estado
de alarma se encuentra sumida en la desesperacion porque la ayuda solicitada
tenia que haberse resuelto 12 o0 18 meses atras y auin no ha obtenido respuesta.
A esa situacion limite hay que unir el hecho de que a esa persona se le ha
obligado a permanecer en su casa, sin poder salir, bajo la amenaza de severas
penalizaciones en caso de que vulnere la restriccion de movimientos, amén de
la preocupacion por no resultar contagiada del virus.

Esta ciudadana, sin recursos, con las redes de apoyo social agotadas, confinada
en su casa, oyendo noticias todavia no muy concretas sobre una nueva
prestacion para toda la ciudadania, el Ingreso Minimo Vital (IMV), intenta
conectar por teléfono una y otra vez con los servicios sociales comunitarios de
su municipio y nadie le coge el teléfono. Consigue el nimero de la delegacion
territorial de la Consejeria competente, llama también insistentemente e,
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igualmente, no recibe respuesta. Cuando finalmente consigue contactar con la
oficina del Defensor del Pueblo Andaluz, se toma nota de su llamada y apenas
unos minutos después un técnico del Servicio de Informacion y Atencién a la
Ciudadania del Defensor contacta con ella. La primera reaccidon es de cierto
alivio, pues al fin percibe que hay una voz al otro lado del teléfono a la que
contar en primera persona el drama que esta viviendo. La Administracion
Publica se humaniza repentinamente y la interesada encuentra la via para
hacer llegar, primero verbalmente y después por escrito, con la documentacién
correspondiente, el problema que le acucia.

No pretende ser este un relato del éxito de una gestion, pues el teléfono
de la Defensoria también ha padecido momentos de saturacion y, asimismo,
en alguna ocasién hemos tardado en devolver una llamada o una consulta
escrita algo mas de lo que nos hubiera gustado. Resulta necesario hacer una
evaluacion ponderada del desempefio de nuestro servicio y asumir la necesidad
de seguir mejorando en la velocidad de respuesta, en la calidad de la atencion
de cada llamada y, en definitiva, en la mejora de la satisfaccion de las personas
usuarias. Sin embargo, de este periodo de tiempo nos queda la pequena pero
gran satisfaccion de haber recibido numerosos mensajes de agradecimiento de
personas a las que hemos ayudado a resolver su problema, o que incluso sin
haber podido resolver su problema principal, se han sentido acompanadas en
su busqueda de una solucion para la cuestion que les acuciaba.

A lo anterior hay que afadir que el personal de la Defensoria ha conseguido
que la atencién a las quejas en este periodo se haya llevado a cabo dentro
de los parametros de calidad que se recogen en la Carta de Servicios y Buena
Practica Administrativa del Defensor del Pueblo Andaluz, mejorando incluso las
cifras del mismo periodo del ejercicio anterior.

Asi, los acuses de recibo de las quejas se han emitido en 3,7 dias, mejorando en
0,5 dias los registros del mismo periodo (1/01 a 30/08) en 2019. La admisién
a trdmite de las quejas se ha comunicado a las personas interesadas en 19,7
dias, mejorando en 8 dias el compromiso de calidad de la Carta de Servicios
y superando los registros del afio anterior, en el que tardamos 6 dias mas en
llevar a cabo esta comunicacion. En similares registros nos movemos cuando
hablamos de comunicar la no admisién a tramite de las quejas, realizada en
un promedio de 22,8 dias, lo que implica mejorar la previsiéon de la carta de
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servicios en 5 dias y mejorar las cifras de 2019 en 6 dias. Finalmente, el tiempo
transcurrido desde estar en disposicion de resolver al cierre de la queja, es
decir, el tiempo del que disponemos de acuerdo con la Carta de Servicios una
vez llevados a cabo todos los tramites y teniendo en el expediente toda la
documentacion necesaria, hasta que se decide y se le comunica la resolucion
de la queja a la persona interesada, se ha realizado en 33,1 dias. En este
caso nos encontramos ligeramente por encima de la previsién de la Carta
de Servicios (3,1 dias), pero hemos mejorado en casi 14 dias los datos del
ejercicio anterior.

Igualmente las consultas escritas (las telefonicas se responden al instante)
se han contestado con mucha rapidez, en 9,4 dias, mejorando sobradamente
la prevision de la Carta de Servicios establecida en 28 dias y mejorando
especialmente los resultados del mismo periodo de 2019, en casi 25 dias.

El compromiso del personal de la Defensoria con la misién encomendada
a la Institucién, para defender los derechos y libertades de las personas,
especialmente de aquéllas mas vulnerables, junto con las soluciones
tecnoldgicas previstas con anterioridad y puestas a disposicidn del personal
del Defensor del Pueblo Andaluz han contribuido al mantenimiento del
ritmo de trabajo desde practicamente el primer dia del estado de alarma.
El mismo compromiso hemos detectado en muchos de los empleados y
empleadas del sector publico con quienes hemos trabajado en estos meses,
tratando de resolver los problemas planteados por la ciudadania. Sin
embargo, en algunos casos la falta de medios adecuados para llevar a cabo
su trabajo, la inexistencia de una previsidn o el retraso en la digitalizacién
de expedientes y otros requerimientos de la administracion electrénica les
ha imposibilitado dar respuesta inmediata a muchas de las situaciones que
se les han presentado.

Y es que las quejas, las llamadas de teléfono y las consultas escritas recibidas
han revelado también, y por encima de todo, la urgente necesidad de
evaluar e incluso replantearse el funcionamiento de la administracion
publica y los servicios publicos, no solo durante la crisis del coronavirus,
cuyo final aun resulta incierto, sino en toda su extension. Esta evaluacion es
fundamental porque resulta paraddjico que las administraciones publicas, en
general, sin entrar en este momento en las circunstancias particulares de
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cada una de ellas —que abordaremos en sucesivos epigrafes—, hayan llegado
al culmen en la enumeracion de principios que deben inspirar su servicio
a la ciudadania, tales como eficacia, eficiencia, transparencia, participacion,
equidad, etcétera, a la vez que han conseguido que esa misma ciudadania
perciba una administracion saturada, desbordada, que no responde en tiempo
y forma, que no cuenta con recursos para dotar los propios derechos y servicios
gue previamente aprueba y que emplea mas recursos en “desconfiar” de la
ciudadania, sometiéndola a un sinfin de controles previos al reconocimiento
de cualquier derecho o prestacion, que los que emplea en prestar servicios a
esa misma ciudadania.

El segundo de los objetivos que nos hemos planteado ante la situacion de
confinamiento, como sefialamos anteriormente, ha sido el de priorizar la
tramitacion de las quejas referentes a situaciones de riesgo para la
integridad fisica de las personas o que comportasen una importante desatencion
o vulneracion de derechos fundamentales, producidas o agravadas por la
pandemia.

Serd en el Capitulo II de este informe donde describamos las quejas
recibidas y las actuaciones llevadas a cabo, por lo que no nos vamos a
detener en estos momentos en relatar con detalle las mismas. No obstante,
lo que nos interesa destacar en este punto es que, tras la aprobacion del
estado de alarma, surgid el debate acerca de cual debe ser el papel de las
defensorias del pueblo en una situacion asi, inédita hasta el momento,
pues esta declaracion del estado de alarma no es comparable ni por la causa,
ni por el tipo de medidas acordadas, ni por la duracién del mismo con el
estado de alarma que se decretd en 20102 a causa de la huelga de los
controladores aéreos en Espanfia.

Cabe recordar a este respecto que ni la Constitucion espafiola, ni la Ley
Organica 4/1981, de 1 de junio, de los estados de alarma, excepcidn y sitio, ni
el Estatuto de Autonomia para Andalucia, ni la Ley Organica del Defensor del
Pueblo, ni la Ley 9/1983, de 1 de diciembre, del Defensor del Pueblo Andaluz,
prevén el cese o interrupcidn de la actividad de estas defensorias del pueblo
en el caso de declaracion del reiterado estado de alarma.

2 Real Decreto 1673/2010, de 4 de diciembre, por el que se declara el estado de alarma
para la normalizacién del servicio publico esencial del transporte aéreo.
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La respuesta, por tanto, quedaba clara. El Defensor del Pueblo Andaluz no
podia dejar de ejercer sus funciones estatutarias de defensa de los derechos
y libertades de los Titulos I de la Constitucion y del Estatuto de Autonomia,
pues para dicha funcién ha sido comisionado por el Parlamento de Andalucia.
Asi lo entendié esta Institucion desde el primer dia en que entrd en vigor el
estado de alarma y asi ha estado ejerciendo sus competencias durante todo el
transcurso del ejercicio 2020.

En este sentido se han tramitado de forma prioritaria tanto quejas a instancia
de parte como quejas de oficio sobre diversas cuestiones que entendimos
de extrema importancia y el mismo 16 de marzo de 2020, emitimos un
comunicado en el que reconocia la necesidad de adoptar medidas adecuadas
para contener la propagacion del virus. Al mismo tiempo, manifestabamos la
preocupacion por las consecuencias econdmicas y sociales que podia suponer
el confinamiento y advertiamos de que la Institucion se mantendria vigilante
en cuanto a la aplicacion de tales medidas para garantizar los derechos y
libertades de la ciudadania pese a la situacion extraordinaria, con especial
atencion a los colectivos mas vulnerables.

En materia de derechos civiles y politicos, la Institucién recibi® numerosas
quejas relacionadas con el alcance de las limitaciones a la movilidad impuestas
a partir del 14 de marzo, asi como con los efectos que podia comportar su
eventual incumplimiento. La mayoria de ellas se gestionaron como consultas
durante la vigencia del estado de alarma, informando a las personas interesadas
sobre su derecho de defensa en el procedimiento sancionador que pudiera
incoarse, dado que en ese momento solo se habia formulado la denuncia. Mas
recientemente han empezado a recibirse quejas relacionadas con la tramitacion
de estos procedimientos y con la imposicién de sanciones.

A raiz de estas consultas y quejas, tuvimos conocimiento de los problemas
que estaban sufriendo las familias con menores afectados por alteraciones
conductuales, cuyas patologias podian verse muy negativamente afectadas en
caso de aplicarse la medida de confinamiento de manera estricta. Ante estas
circunstancias y en calidad de Defensor del Menor de Andalucia, hicimos un
llamamiento a la solidaridad de la sociedad andaluza, demandando que se
respetara y comprendiera la necesidad de flexibilizar las limitaciones a la libre
circulacion en tales supuestos, con la finalidad de proteger a los nifios y nifias
mas vulnerables.
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Asi mismo, cabe destacar las actuaciones impulsadas de oficio para examinar
el funcionamiento de la Administracion de Justicia durante el estado de
alarma. En este sentido, nos interesamos por las medidas organizativas y
recursos dispuestos por la Junta de Andalucia para procurar la dotacién de
medios personales y materiales necesarios para cubrir los servicios esenciales
establecidos como garantia del derecho a la tutela judicial efectiva, asi como
por las medidas adoptadas para garantizar la proteccion de la salud del personal
responsable de tales servicios.

En vista de las medidas introducidas por el Real Decreto-ley 8/2020, de 17 de
marzo, para hacer frente al impacto econdmico y social de la COVID-19 y, en
particular, para contribuir al sostenimiento de la actividad econédmica, abrimos
una investigacién de oficio para evaluar el grado de implantacién de las
medidas de flexibilizacion tributaria y recaudatoria aprobadas para facilitar el
cumplimiento de las obligaciones tributarias de la ciudadania, ante la repentina
reduccion de ingresos que supuso el estado de alarma para numerosas familias
y empresas, dirigiéndonos a Ayuntamientos y Diputaciones Provinciales de
Andalucia para solicitar informacion sobre sus planes en el marco de esta
regulacion extraordinaria.

En materia de derechos econdmicos, sociales y culturales, hemos iniciado mas
de veinte actuaciones de oficio en relacidon con los efectos de la pandemia. Asi,
la preocupacion por garantizar el derecho de toda persona a unas condiciones
de vida dignas, se ha intensificado en este periodo.

En lo que respecta a la cobertura de la necesidad de vivienda nos dirigimos
en marzo a la Junta de Andalucia, interesandonos por las medidas dispuestas
para los colectivos mas vulnerables. Una de las principales preocupaciones
del Defensor en este ambito ha sido que la crisis sanitaria y sus efectos sobre
el funcionamiento de las Administraciones Publicas pudieran paralizar la
tramitacion de las ayudas ordinarias al alquiler de la vivienda habitual, cuya
gestién acumulaba ya graves demoras antes de la crisis sanitaria.

Asimismo, en vista de la prohibicion de corte de los suministros basicos
a las personas en situacion de vulnerabilidad, introducida por el referido
Real Decreto-Ley 8/2020, de 17 de marzo, la Institucion se dirigio a las
companfias suministradoras para reclamar la restitucion de los suministros
energéticos basicos en aquellos hogares en los que se encontraba

© 29



https://www.defensordelpuebloandaluz.es/actualidad/comunicado-del-dpa-ante-el-estado-de-alarma-por-el-covid-19
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/actualidad/llamamiento-a-la-solidaridad-respeto-y-comprension-a-la-libre-circulacion-de-menores-con
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/preguntamos-por-las-medidas-de-organizacion-y-recursos-facilitados-al-personal-de-la-administracion
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/preguntamos-por-las-medidas-de-organizacion-y-recursos-facilitados-al-personal-de-la-administracion
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/preguntamos-por-las-medidas-de-flexibilizacion-fiscal-adoptadas-por-las-haciendas-locales-tras-la
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/preguntamos-por-las-medidas-de-flexibilizacion-fiscal-adoptadas-por-las-haciendas-locales-tras-la
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/preguntamos-por-las-medidas-de-flexibilizacion-fiscal-adoptadas-por-las-haciendas-locales-tras-la
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/actualidad/el-defensor-del-pueblo-andaluz-muestra-su-preocupacion-por-la-situacion-de-la-vivienda-en
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/actualidad/pedimos-que-las-companias-suministradoras-vuelvan-a-dar-suministro-provisional-a-aquellos
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/actualidad/pedimos-que-las-companias-suministradoras-vuelvan-a-dar-suministro-provisional-a-aquellos

Defensor del Pueblo Andaluz

interrumpido al iniciarse el estado de alarma, especialmente en el caso
de las familias en situacion de exclusién, hogares con menores u otras
personas especialmente vulnerables.

Con el mismo objetivo de procurar unas condiciones de vida dignas para los
colectivos especialmente vulnerables y ante la demora que acumulaba la
tramitacion de solicitudes de la Renta Minima de Insercidn Social de Andalucia
ya antes de la crisis, iniciamos a finales de marzo una nueva actuacion de
oficio para el adecuado seguimiento de la gestidon de esta prestacion durante
el estado de alarma.

La situacidn de las personas mayores, especialmente de las que se encuentran
en residencias, ha sido motivo de grave preocupacion para el Defensor durante
este periodo. Ante los primeros brotes de coronavirus en las residencias de
mayores de nuestro pais, abrimos una investigacion de oficio para analizar
el grado de cumplimiento de las obligaciones de la Administracion Publica de
Andalucia en ese ambito, acompafiada de un llamamiento a la coordinacion
de todas las administraciones publicas para garantizar la proteccién de las
personas mayores frente al coronavirus.

También desde el inicio de la pandemia, la defensoria ha hecho seguimiento de
las medidas extraordinarias que afectaban a las personas internas en centros
penitenciarios, como la suspensidon de las comunicaciones ordinarias y de
las salidas o la ampliacién de las comunicaciones telefonicas. También nos
hemos interesado por las medidas dirigidas a los centros de insercién social
y secciones abiertas de los centros penitenciarios, en cuanto a la posibilidad
de sus internos de cumplir la condena en el domicilio, mediante sistemas de
control telematico.

A raiz de las quejas presentadas por distintos colectivos ante la falta de medidas
de proteccion de la salud adecuadas en los Centros de Atencién Temporal de
Extranjeros —tanto para las personas internas como para las que prestan alli
sus servicios— y la necesidad de atender a las personas migrantes que han
seguido llegando a las costas andaluzas, requerimos informacion al Servicio
Andaluz de Salud sobre los protocolos de atencidn aplicados en este periodo
—en particular, para la deteccion de posibles contagios— asi como sobre las
medidas de control y seguimiento previstas para ese supuesto, con el objetivo
de garantizar la seguridad y salud tanto de las personas recién llegadas como
de las poblaciones de acogida.
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Por otro lado, hemos impulsado numerosas actuaciones orientadas a preservar
el bienestar de la infancia y la adolescencia a lo largo de esta etapa. Desde el
primer momento nos hemos interesado por las medidas que se iban a adoptar
en referencia a la guarda y custodia de menores, instando a las administraciones
competentes a colaborar para el establecimiento de criterios claros, uniformes
y ordenados a la proteccion del interés superior del menor.

En este mismo sentido, hemos manifestado nuestra preocupacion ante la
suspension del servicio de los Puntos de Encuentro Familiar al inicio de la crisis,
dada su extraordinaria importancia para el cumplimiento de los regimenes de
guarda y custodia establecidos, especialmente en los supuestos de ruptura
conflictiva de la unidad familiar y casos de violencia de género. El Defensor
abrié una actuacion de oficio para examinar los criterios que se habian
tenido en cuenta para acordar la interrupcion de este servicio auxiliar de la
Administracion de Justicia.

Especial consideracion ha merecido también la proteccion del colectivo de
menores migrantes no acompanados en centros financiados con subvenciones
publicas. En cuanto tuvimos conocimiento de las dificultades de estas entidades
para garantizar la continuidad del servicio tras la ultima convocatoria de
subvenciones y el inicio de la crisis sanitaria, impulsamos una actuacién de
oficio interesandonos por las medidas previstas para garantizar la proteccion
de los residentes en situacion de desamparo, debiendo procurarse no solo
la cobertura de sus necesidades basicas, sino también la continuidad de los
programas educativos en los que estuvieran participando.

Mas recientemente, ante el inminente inicio del curso escolar en un escenario
incierto en cuanto a la evolucion de la pandemia, hemos abierto diversas
investigaciones relacionadas con la Administracion educativa: por un lado,
para examinar las medidas organizativas y de planificacion establecidas para
preservar la salud del alumnado en un sistema de clases presencial mientras
no se pueda considerar superada la situacién de pandemia; y por otro, para
conocer las medidas que se pondran en marcha para combatir la brecha digital
en el ambito educativo, es decir, para evitar que el alumnado sin acceso a la
ensefianza por medios telematicos, bien por falta de dispositivos electronicos o
de conexiodn a internet, acaben desconectando también del sistema educativo.

Sin perjuicio de la tramitacion prioritaria de los asuntos descritos hasta
ahora, el propio devenir de los acontecimientos ha aconsejado ir modulando
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en algunos casos la exigencia de inmediata colaboracién y respuesta a las
administraciones publicas, y asi enlazamos con el tercero de los objetivos
gue nos hemos planteado: adaptar los ritmos de tramitacion de las restantes
quejas a las dificultades que estaban experimentado muchas administraciones
publicas cuyo personal habia sido enviado a trabajar a sus respectivos
domicilios, pero enfrentando serias dificultades para llevar a cabo el trabajo a
distancia, bien por no disponer de medios telematicos adecuados, bien por no
disponer de acceso a la documentacion de los expedientes administrativos que
debian tramitar.

Asi, en el transcurso del confinamiento y en las distintas fases de la desescalada,
el Defensor del Pueblo Andaluz ha ido aprobando sucesivas instrucciones para
la tramitacion de determinadas quejas, en las que se ampliaban los plazos para
que las administraciones publicas remitieran su respuesta, o bien se ofrecia
una prorroga adicional del plazo concedido, en el bien entendido de que en
muchos casos nos encontrabamos con:

¢ Quejas que temporalmente habian perdido su relevancia, dadas las
limitaciones al desarrollo de actividades o al cierre forzoso de otras. Por
ejemplo aquellas relacionadas con molestias por ruidos producidos por
salas de fiesta, discotecas o incluso fiestas populares, por cuanto habian
dejado de celebrarse.

¢ Quejas referentes a procedimientos administrativos afectados por la
suspension de plazos administrativos y judiciales que comportaba el
estado de alarma.

¢ Quejas referidas a retrasos en intervenciones sanitarias que ahora las
propias personas afectadas preferian aplazar, ante el riesgo de contraer
la COVID-19 en un hospital.

» Otras quejas de diversa casuistica, pero con el vinculo comin de haber
dejado de resultar urgentes de forma coyuntural.

En algunos casos, incluso las propias administraciones publicas nos han
manifestado su necesidad de contar con plazos extraordinarios de respuesta,
ya que a su vez han requerido un periodo de tiempo, en algunos casos muy
prolongado, para poder adaptar su actividad al trabajo a distancia, habiendo
acumulado un retraso adicional en la tramitacidn de los expedientes.
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Contenido del Informe Extraordinario y metodologia

En primer lugar cabe destacar que este Informe se ha elaborado bajo la
direccion de su titular por el propio equipo técnico del Defensor del Pueblo
Andaluz, sin que se haya encargado a ningln colaborador externo tareas de
muestreo, analisis o redaccion. Esto conlleva un exhaustivo conocimiento del
material sobre el que se informa, si bien ha requerido un periodo de redaccién
algo mas prolongado, pues el personal que redacta el informe debe continuar
con su tarea cotidiana de gestidn y tramitacion de quejas y consultas.

El primer subepigrafe de esta Introduccién contiene unas consideraciones
generales que recogen los objetivos del mismo, contextualiza la redaccion
del Informe y explica de forma sucinta la manera en la que la Defensoria
del Pueblo de Andalucia ha afrontado sus funciones estatutarias durante esta
crisis.

Este segundo subepigrafe de este capitulo contiene una exposicion del contenido
del Informe y de la metodologia empleada para su elaboracion, a fin de facilitar
la valoracion del mismo por parte de sus destinatarios y, particularmente, para
que se pueda entender la dimensidn del analisis de los problemas recogidos en
el capitulo 2 y de las propuestas contenidas en el capitulo 3.

El capitulo 1 contiene un estudio estadistico detallado de las quejas y consultas
recibidas durante el periodo objeto de estudio. Se utilizan diversas variables y
se compara con el mismo periodo del ejercicio 2019.

El estudio estadistico que se presenta se ha realizado con perspectiva de género,
identificando claramente entre géneros el reparto de quejas y consultas que
ha existido. Igualmente la perspectiva de género esta presente en todo el
informe, describiendo los diferentes impactos que la crisis de la COVID-19 esta
teniendo en hombres y mujeres.

El capitulo 2 se dedica a la descripcién de las afecciones a los derechos y
libertades de la ciudadania que se han producido como consecuencia de la
COVID-19 en el ambito de actuacion de las administraciones publicas andaluzas.
Esta descripcién se hace por materias, siguiendo una estructura similar a la
que emplea la Defensoria en sus informes anuales ante el Parlamento de
Andalucia.
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Es importante resaltar que este Informe Extraordinario da cuenta de la realidad
de las consultas y quejas tanto a instancia de parte como de oficio que se
han tramitado durante el periodo acotado. Es decir, el Informe se centra en
describir los problemas que han sido puestos en nuestro conocimiento, pero
no contiene una valoracién exhaustiva del funcionamiento de una determinada
area de una administracion publica. Pongamos un ejemplo, para que se
entienda con claridad meridiana. Si en este informe se alude a numerosas
consultas de personas que esperan que se resuelva el retraso en su solicitud
de ayuda al alquiler, o quejas en el mismo sentido, estamos diciendo que en
ese determinado numero de casos se nos ha trasladado la existencia de ese
problema. No tenemos medida la dimensién completa del problema, pues para
ello haria falta un Informe Extraordinario en el que analizdsemos como se
han otorgado dichas ayudas, cuantas solicitudes han quedado sin resolver en
plazo, a qué provincias corresponden, cuantas son de hombres y cuantas de
mujeres, etc.

Esta misma apreciacion se puede utilizar con respecto a cualquiera de las
materias que contiene el Informe. Describimos las quejas que se nos han
planteado sobre la Renta Minima de Insercion Social (0 RMISA), pero no
disponemos de un informe exhaustivo sobre el funcionamiento de la RMISA.
Narramos las quejas sobre el Ingreso Minimo Vital (o IMV) pero no hemos
podido hacer un informe extraordinario sobre dicha nueva herramienta. Y asi
sucesivamente.

No obstante, que cada epigrafe del capitulo 2 describa las quejas recibidas o
tramitadas de oficio no resta valor a la informacion contenida en el mismo,
pues detras de cada una de estas quejas se encuentra el rostro de una
persona afectada, su sufrimiento ante el coronavirus 0 sus consecuencias
y su desesperacion. Ademas, la reiteracion de quejas sobre determinadas
cuestiones, como se describe en los diferentes epigrafes del capitulo 2, es una
muestra indiciaria mas que suficiente para poner el foco en areas o servicios de
las administraciones publicas que no han estado dando una respuesta adecuada
a las necesidades de la ciudadania. No puede ser fruto de la casualidad,
y asi nos lo viene demostrando la experiencia, que un nimero elevado de
personas remita quejas sobre el retraso en la aprobacion de la RMISA, o de
los Programas Individuales de Atencion a las personas dependientes o de las
ayudas al alquiler o referentes a problemas en la expedicion de los carnés de
familia numerosa, por poner solo algunos ejemplos.
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Sefalar adicionalmente que para desarrollar este capitulo comenzamos por
cada materia describiendo el problema planteado y/o los derechos afectados
como consecuencia de la pandemia, para continuar con las actuaciones que
ha llevado a cabo el Defensor del Pueblo andaluz para investigar y resolver la
queja o dar respuesta a la consulta, finalizando con la respuesta ofrecida por
la administracion publica interpelada (o falta de respuesta en su caso).

Finalmente, el capitulo 3 parte de la descripcidn de los problemas contenidos
en el capitulo anterior para hacer un conjunto de reflexiones de caracter
propositivo en las que exponemos cuales son los retos y oportunidades que
desde el punto de vista de la Defensoria han de enfrentar las administraciones
publicas andaluzas durante el proceso de reactivacion y recuperacion.

Este capitulo es fruto del andlisis de las quejas descritas en el capitulo 2,
pero también hemos utilizado para su redaccidon la experiencia acumulada
por la Defensoria a lo largo de los afos. Planteamos retos, oportunidades y
medidas, algunas de las cuales fueron ya avanzadas en la comparecencia ante
la Comisién de Estudio sobre la Recuperacion Econdmica y Social de Andalucia
a causa de la Pandemia de la COVID-19 que tuvo lugar el pasado mes de julio.
Otras son nuevas reflexiones, que trasladamos al Parlamento de Andalucia
con el animo de ofrecer el bagaje de la Defensoria por si pudiera ser util a la
Camara y a cualquier persona que examine este Informe en la dificil senda de
la recuperacion que tiene que afrontar nuestra Comunidad en los préximos
meses y anos.



CAPITULO 1.
ESTUDIO ESTADISTICO DE LAS QUEJAS Y

CONSULTAS RECIBIDAS
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1. LA ActivipAD DEL DEFENSOR DEL PUEBLO ANDALUZ EN CIFRAS

Se presenta a continuacion un estudio de las quejas y consultas recibidas
durante el periodo objeto de este informe, es decir, del 1 de enero
al 30 de septiembre de 2020, si bien algunos de los cuadros y graficos
se repiten con referencia especifica al periodo del estado de alarma
aprobado en el mes de marzo y finalizado el 21 de junio. La informacién se
presenta mediante sucesivas series estadisticas, presentadas en graficos en
los que se combinan los resultados totales con su representacion porcentual
y comparada. Cada grafico viene acompanado de una breve explicacion que
contextualiza la informacion y subraya las cuestiones esenciales.



Defensor del Pueblo Andaluz

1.1 Principales datos correspondientes al periodo del 1/01/20 a
30/09/ 20, con referencias especificas al periodo del estado de alarma
aprobado en el mes de marzo

1.1.1. Queias por MATERIAS. Periopo per 1/01/20 aL 30/09/20.

El namero de quejas en el periodo (6.308) es un 22,30% superior al
mismo periodo del ejercicio anterior. Esta informacion se desglosa en el epigrafe
1.18. Resulta significativo el importante nimero de quejas correspondientes
al blogue de politicas sociales (dependencia, educacion, igualdad, menores,
empleo, salud, seguridad social, servicios sociales, trabajo y vivienda), si bien
esta tendencia es la habitual en los informes de la defensoria: en total, 3.330
quejas, un 52,79 %.

Grafico 1.
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Tabla 1.
% Total % Quejas por % Quejas por
Total Queja Quejas  COVID respecto  Covid respecto
MATERIA Quejas respecto a por aSumatotal  al total Quejas
Sumatotal  CQVID Covid por dentro de su
por Materias WEIGIES Materia
Administracion de Justicia 243 3,85 % 35 2,18 % 14,40 %
Agricultura, Ganaderia y Pesca 13 0,21 % 0 0,00 % 0,00 %
Administraciones Tributarias 120 1,90 % 16 1,00 % 13,33 %
Cultura y Deportes 75 1,19 % 12 0,75 % 16,00 %
Consumo 42 6,67 % 106 6,62 % 25,18 %
Dependencia 282 4,47 % 31 1,94 % 10,99 %
Educacion 661 10,48 % 295 18,41 % 44,63 %
Extranjeria 108 1,71 % 12 0,75 % 1,11 %
Igualdad de Género 19 0,30 % 4 0,25 % 21,05 %
Informacion y Atencion al Ciudadano 4 0,06 % 4 0,25 % 100,00 %
Medio Ambiente 355 563 % 6 0,37 % 1,69 %
Menores 443 7,02 % 55 3,43 % 12,42 %
Orde. Econdmica y Gestion Administrativa 148 2,35 % 45 2,81 % 30,41 %
Obras Pdblicas y Expropiaciones 23 0,36 % 0 0,00 % 0,00 %
Politicas Activas de Empleo 29 0,46 % 4 0,25 % 13,79 %
Seguridad Ciudadana y Politica Interior 91 1,44 % 40 2,50 % 43,96 %
Personal del Sector Piblico 576 9,13 % 126 7,87 % 21,88 %
Prisiones 250 3,96 % 48 3,00 % 19,20 %
Salud 430 6,82 % 166 10,36 % 38,60 %
Seguridad Social 190 3,01 % 17 1,06 % 8,95 %
Servicios Sociales 783 12,41 % 460 28,71 % 58,75 %
Ticy Medios de Comunicacion 21 033% 8 0,50 % 38,10 %
Trabajo 113 1,79 % 44 2,75% 38,94 %
Trafico y Transportes 113 1,79 % 15 0,94 % 13,27 %
Urbanismo 159 2,52 % 9 0,56 % 5,66 %
Vivienda 380 6,02 % 39 2,43 % 10,26 %
Pendiente de Determinar 258 4,09 % 5 031 % 1,94 %
SUMA TOTAL 6.308 100,00% 1.602 100,00 % 25,40 %
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1.1.2. ConsuLtas por MATERIAS. Perfopo DEL 1/01/20 aL 30/09/20.

El namero de consultas en el periodo (12.964) es un 27,59% superior
al mismo periodo del ejercicio anterior. Esta informacion se desglosa en el
epigrafe 2.19. Destaca el nimero de consultas del bloque de politicas sociales
(8.005, el 61,74%). Destaca también el nimero de consultas sobre informacién
y atencidn a la ciudadania (1.442, el el 11,12%).

Grafico 2.
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Tabla 2.
% Total % Consultas
Total (sl Consultas C“/E)\SloDn?gltggC?g ; e
LG Consultas  [E5PeCtO por COVID  Suma total Covid regesiali|

SIYERE] ‘ Consultas dentro

por Materias L EEES de su Materia
Administracién de Justicia 355 2,74 % 30 0,86 % 8,45 %
Agricultura, Ganaderia y Pesca 20 0,15 % 2 0,06 % 10,00 %
Administraciones Tributarias 174 1,34 % 17 0,49 % 9,77 %
Cultura y Deportes 68 0,52 % 4 0,12 % 588 %
Consumo 529 4,08 % 133 383% 25,14 %
Dependencia 498 3,84 % 37 1,07 % 743 %
Educacion 627 4,84 % 280 8,06 % 44,66 %
Extranjerfa 3N 2,86 % 58 1,67 % 15,63 %
lgualdad de Género 47 0,36 % 4 0,12 % 8,51 %
Informacion y At. al Ciudadano 1.442 11,12 % 62 1,78 % 4,30 %
Medio Ambiente 367 2,83 % 21 0,60 % 572 %
Menores 770 5,94 % 125 3,60 % 16,23 %
Ord. Econom. y Gestion Admin. 200 1,54 % 4 1,21 % 21,00 %
Obras Pablicas y Expropiaciones 27 0,21 % 1 0,03 % 3,70 %
Politicas Activas de Empleo 39 0,30 % 6 0,17 % 15,38 %
Seg. Ciudadanay Polit. Interior 227 1,75 % 129 3,71 % 56,83 %
Personal del Sector Publico 330 2,55 % 32 0,92 % 9,70 %
Prisiones 164 1,27 % 64 1,84 % 39,02 %
Salud 596 4,60 % 139 4,00 % 2332%
Seguridad Sodial 660 5,09 % 235 6,76 % 35,61 %
Servicios Sociales 3.285 25,34 % 1633 47,01 % 49,71 %
Ticy Medios de Comunicacion 25 0,19 % 12 0,35 % 48,00 %
Trabajo 224 1,73 % 126 3,63 % 56,25 %
Trdficoy Transportes 155 1,20 % 4 1,21 % 27,10 %
Urbanismo 215 1,66 % 4 0,12 % 1,86 %
Vivienda 1.259 9,71 % 227 6,53 % 18,03 %
Pendiente de Determinar 290 2,24 % 9 0,26 % 3,10 %
SUMA TOTAL 12.964 100,00 %  3.474 100,00 % 26,80 %
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1.1.3. QUEJAS POR MATERIA Y MATERIA TRANSVERSAL COVID-19. Periopo peL 1/01/20
AL 30/09/20.

La clasificacién de las quejas recibidas durante el periodo ha seguido la
sistematica habitual de los informes del Defensor del Pueblo Andaluz, si
bien desde el comienzo de la pandemia se ha asignado también la materia
transversal COVID-19 a las quejas correspondientes, a fin de facilitar un mejor
control y seguimiento de las que guardan relaciéon directa con la pandemia.
Asi, de las 6.308 quejas recibidas, 1602 (un 25,40%) tienen la materia
transversal COVID-19.

Grafico 3 (ver tabla 1).
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Como se ha sefialado en la grafica 1.1, resulta significativo el importante nimero
de quejas (3.330, el 52,79%) correspondientes al bloque de politicas sociales
(dependencia, educacidn, igualdad, menores, empleo, salud, seguridad social,
servicios sociales, trabajo y vivienda). De las 3.330 quejas del bloque politicas
sociales, 1.016 tienen la materia transversal COVID-19. Dentro de este bloque
destacan las quejas correspondientes a salud (166, el 10,36%), educacion
(295, el 18,41%), y especialmente a servicios sociales (460, el 28,71%).

También es destacable el nimero de quejas de consumo (106, el 6,62%) y las
quejas de personal del sector publico (126, el 7,87%).
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1.1.4. CoNSULTAS POR MATERIA Y MATERIA TRANSVERSAL COVID-19. PEeriobo DEL
1/01/20 aL 30/09/20.

De las 12.964 consultas recibidas en el periodo, 3.474 (el 26,80%) tienen
la materia transversal COVID-19. Es la materia de servicios sociales la
que acapara el mayor nimero de consultas (1.633, el 47,01%). Destacan
también las 280 consultas (el 8,06%) sobre educacion, las 235 (6,76%) sobre
seguridad social, y las 227 consultas (el 6,53%) sobre vivienda.

Grafico 4 (ver Tabla 2).
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1.1.5. Quelas PorR MATERIAS. PERfODO DEL ESTADO DE ALARMA (15/03/20 A 21/06/20).

A continuacién se presentan los mismos datos que en los epigrafes 1.1.1. a
1.1.4,, si bien circunscritos al periodo del estado de alarma. Comenzamos
destacando el numero total de quejas en los tres meses del estado de
alarma (2.184); de ellas, las 1.192 quejas del bloque de politicas sociales
(dependencia, educacidn, igualdad, menores, empleo, salud, seguridad social,
servicios sociales, trabajo y vivienda) representan el 54,57% del total de
quejas del periodo, lo que implica que en términos absolutos en el periodo del
estado de alarma la proporcién de quejas de politicas sociales es algo inferior
al conjunto del periodo estudiado. Esto se debe a la mayor presencia de quejas
de consumo (163, el 7,46%), de personal del sector publico (166, el 7,60%),
y de prisiones (139, el 6,36%).
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MATERIA

Total
Quejas

Tabla 3.

% Total Queja
respecto a
Suma total por
WEIEER

Quejas

CovID

% Quejas por
COVID respecto a
Suma total Covid

por Materias

% Quejas por
Covid respecto
al total Quejas
dentro de su
Materia

Administracion de Justicia 82 3,75 % 26 2,69 % 31,71 %
Agricultura, Ganaderfa y Pesca 2 0,09 % 0 0,00 % 0,00 %
Administraciones Tributarias 37 1,69 % 13 1,34 % 35,14 %
Culturay Deportes 34 1,56 % 6 0,62 % 17,65 %
Consumo 163 7,46 % 69 713 % 42,33 %
Dependencia 74 3,39 % 22 2,27 % 29,73 %
Educacion 158 7,23 % 88 9,09 % 55,70 %
Extranjeria 25 1,14 % 5 0,52 % 20,00 %
Igualdad de Género 13 0,60 % 0,41 % 30,77 %
Informacion y At. al Ciudadano 3 0,14 % 0,31% 100,00 %
Medio Ambiente 106 4,85 % 0,41 % 377 %
Menores 186 8,52 % 45 4,65 % 24,19 %
Ord. Econém. y Gestion Admin. 48 2,20 % 25 2,58 % 52,08 %
QObras Publicas y Expropiaciones 1 0,05 % 0 0,00 % 0,00 %
Politicas Activas de Empleo 10 0,46 % 2 0,21 % 20,00 %
Seg. Ciudadanay Politica Interior 43 2,20 % 34 3,51 % 70,83 %
Personal del Sector Pablico 166 7,60 % 91 9,40 % 54,82 %
Prisiones 139 6,36 % 45 4,65 % 3237 %
Salud 164 751 % 85 8,78 % 51,83 %
Seguridad Social 66 3,02 % 10 1,03 % 15,15 %
Servicios Sociales 385 17,63 % 310 32,02 % 80,52 %
Ticy Medios de Comunicacién 11 0,50 % 7 0,72 % 63,64 %
Trabajo 49 2,24 % 34 351% 69,39 %
Trdfico y Transportes 25 1,14 % 5 0,52 % 20,00 %
Urbanismo 51 2,34 % 4 0,41 % 7,84 %
Vivienda 136 6,23 % 29 3,00 % 21,32%
Pendiente de Determinar 2 0,09 % 2 0,21 % 100,00 %
SUMA TOTAL 2.184 100,00 % 968 100,00 % 44,32 %
48
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1.1.6. CONSULTAS POR MATERIAS. PERiODO DEL ESTADO DE ALARMA (15/03/20 A

21/06/20).

Las consultas en el periodo del estado de alarma (5.265) representan
un 40,61% del periodo 1/01 a 30/09, debiendo corresponderle alrededor del
33%. Esto da una idea de la gran cantidad de consultas que, por todas las
vias posibles —esta informacién se detalla en el epigrafe 1.1.22.— se recibieron

durante el confinamiento del pais.

Destaca el numero de consultas del bloque de politicas sociales (3.446, el
65,45%). Destaca también el nimero de consultas sobre informacion y

atencion a la ciudadania (561, el 10,66%).

Grafico 6.
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Tabla 4. 1.1.7. QUEIAS POR MATERIA Y MATERIA TRANSVERSAL COVID-19. PeEriODO DEL ESTADO DE
% Total IS g Consultas por ainn (15/03/20 4 21/06/20).
o Consultas  Consultas fgpce(gt\élz Covid respecto De las 2.184 quejas del periodo, 968, el 44,32% han sido calificadas con
MATERIA Consultas . "especoa —por ot oo altotal Consultas la materia transversal COVID-19. Entre estas destacan de nuevo las quejas
Sun,\w/laaigi?alspor VD™ “Covig por de%?e?iea o correspondientes al grupo de politicas sociales y mas concretamente las de
Materias servicios sociales (310, el 32,02%). Resulta significativo que el 80,52% de las
Administracion de Justicia 106 2,01 % 17 0,68 % 16,04 % quejas de servicios sociales del periodo sean de COVID-19 (310 de 385 quejas).
Agriculture, Ganaderia y Pesca 2 0,04 % 0 0,00 % 0,00 % Otras materias con porcentajes superiores al 50% de quejas con materia
Administraciones Tributarias 2l 1,08 % 12 0.48 % 21,05 % transversal COVID-19 en el periodo son educacion (88 quejas de 158, el
Culturay Deportes i 0.21 % 2 0,08 % 18,18 % 55,70%), ordenacién econdmica y gestion administrativa (25 quejas de 48, el
Consumo 185 351 % 93 373 % 50.27 % 52,08%), personal del sector publico (91 quejas de 166, el 54,82%), salud (85
Dependencia 171 325 % 24 0,9 % 14,04 % de 164 quejas, el 51,83%), TIC y medios de comunicacion (7 de 11 quejas, el
Educacion 89 1,69 % 31 1,24 % 34,83 % 63,64%) y trabajo (34 de 49 quejas, el 69,39%).
Extranjerfa 104 1,98 % 45 1,81 % 43,27 %
lgualdad de Género 15 0,28 % 4 0,16 % 26,67 % Grafico 7 (ver Tabla 3).
Informacién y At. al Ciudadano 561 10,66 % 55 2,21 % 9,80 % pendiente de Determinar | 2 0,21%
Medio Ambiente 86 1,63 % 13 0,52 % 15,12 % Vivienda ] 209 3,00%
Menores 23 405% 9 361 % 25 % P ld il
Ord. Econdm. y Gestion Admin. 66 1,25 % 23 0,92 % 34,85 % A Trabajo [T 34 3,51%
Obras Piblicas y Expropiaciones 3 0,06 % 1 0,04 % 33,33 % TICy Medios g:r&zlfgggggcalloer; 0 70,72% 310 32,02%
Politicas Activas de Empleo 12 0,23 % 3 0,12 % 25,00 % Seguridad Social [ 10 1,03%
Seg CudadanayPolfica lnterior 116 2,20 % % 397 % 85,34 % W o
Personal del Sector Pablico 71 1,35 % 16 0,64 % 22,54 % ~ Personal del Sector Piblico _0 91 9,40%
Prisiones 00 190% 57 229 57,00 % S e e
Salud 226 4,29 % 94 3,77 % 4159 % Qbras Pupligasy Expr‘o,piation'es 0 0,00%
Seguridad Social 299 5,68 % 157 6,30 % 5251 % Ondenacitn xondicay Gesior Adin, L 25 T8 8520
Servicios Sociales 1.939 36,83 % 1.322 53,07 % 68,18 % InformaciényAtenci,:)’/lr?(ajliocﬁdeg(ijeanr}S , g 8,‘31132
Ticy Medios de Comunicacion 18 0,34 % 9 0,36 % 50,00 % lgualdad de Género | 4 0,41%
Trabajo 134 255 % 100 4,01 % 74,63 % EEXéLacglggg % 48 9.09%
Trdfico y Transportes 65 1,23 % 34 1,36 % 52,31 % Dependencia [ 22 2,27% '
Urbanismo 39 0,74 % 3 0,12 % 7,69 % Culturay%%rgourm W 69 7,13%
Vivienda 482 9,15 % 184 7,39 % 38,17 % Administraciones Tributarias 1 13 1,34%
Pendiente de Determinar 9 1,80 % 3 0,12 % 3,16 % Agricx(ljtrunrianyisG”aant?gnegz LPS%SCCS ﬂ)o‘]zﬂ)ﬁ b com
SUMA TOTAL 5.265 100,00 % 2.491 100,00 % 4731% '
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1.1.8. CoNSULTAS POR MATERIA Y MATERIA TRANSVERSAL COVID-19. PERIODO DEL ESTADO
DE ALARMA (15/03/20 A 21/06/20).

De las 5.265 consultas del periodo, 2491, el 47,31% han sido calificadas
con la materia transversal COVID-19. Entre estas destacan de nuevo las
consultas correspondientes al grupo de politicas sociales y mas concretamente
las de servicios sociales (1.322, el 53,07%). Ademas es de resefiar que el
68,18% de las consultas de servicios sociales del periodo sean de COVID-19
(1.322 de 1.939 consultas).

Ademas de servicios sociales se han recibido un gran nimero de consultas
con materia transversal COVID-19 de vivienda (184, el 7,39%) y de seguridad
social (157, el 6,30%). Sin embargo las materias con una mayor proporcién de
consultas con materia transversal COVID-19 son seguridad ciudadana y politica
interior, con 99 consultas de 116, el 85,34% (debidas a las dudas surgidas con

1 Derechos de la ciudadania durante la COVID-19. Primera ola de la pandemia. Octubre 2020

respecto a las medidas de restriccion de movilidad y régimen sancionador),
trabajo con 100 de 134 consultas, el 74,63% (debidas a las consultas sobre el
régimen de los ERTES) y la ya citada servicios sociales.

1.1.9. QuUEIAS POR MATERIA Y GENERO. PErRfopo DEL 01/01/20 AL 30/09/20.

Con respecto a las quejas recibidas en el periodo, en términos absolutos el
49,59% de las quejas han sido presentadas por mujeres, frente a un
46,34% presentadas por hombres (las restantes estan sin determinar).

Las materias en las que el porcentaje de quejas presentadas por mujeres es
superior al 60% son las siguientes: educacion (65,17%), igualdad (93,33%),
servicios sociales (69,95%) y vivienda (65,69%).

Grafico 9.

Grafico 8 (ver Tabla 4). Pendiente de Determinar (258)
Vivienda (376)
Pendiente de Determinar | 3 0,12% Urbanismo (158)
Vivienda 184 7,39% Tréficoy Transportes (113)
Urbanismo | 3 0,12% Trabajo (113)
Traficoy Transportes 1 34 1,36% TICy Medios de Comum(aaon 21 547
Trabajo 100 4,01% Servicios Sociales (782)
TICy Medios de Comunicacion | 9 0,36% 1.322 53,07% Seguridad Social (190)
Servicios Sociales Salud (425)
Seguridad Social 157 6,30% Prisiones (250)
Salud 94 3,77% Personal del Sector Piblico (572) 274
Prisiones 57 2,29% Seguridad Ciudadana y Politica Interior (91)
Personal del Sector Piblico ' 16 0,64% Politicas Activas de Empleo (29)
Seguridad Ciudadana y Politica Interior 99 3,97% Obras Publicas y Expropiaciones (23)
Politicas Activas de Empleo | 3 0,12% Ord. Econémica y Gestion Admin. (147)
Obras Pdblicas y Expropiaciones | 1 0,04% Menores (430)
Ordenacién Econdmica y Gestion Admin. 1 23 0,92% Medio Ambiente (355)
Menores 90 3,61% Informacién y Atencién al Ciudadano (4)
Medio Ambiente | 13 0,52% Igualdad de Género (15)
Informacidn y Atencién al Ciudadano [ 55 2,21% Extranjerfa (108)
Igualdad de Género | 4 0,16% Educacion (646) 40
Extranjerfa 45 1,81% Dependencia (282)
Educacion | 31 1,24% Consumo (418)
Dependencia [ 24 0,96% Cultura y Deportes (71)
Consumo 93 3,73% Administraciones Tributarias (119)
Cultura y Deportes | 2 0,08% Agricultura, Ganaderfa y Pesca (13)
Administraciones Tributarias | 12 0,48% Administracion de Justicia (236)
Agricultura, Ganaderfa y Pesca 0 0,00% 0 200 300 400 500 600 700 300
Administracion de Justicia | 17 0,68%
200 400 600 800 1000 1200 1400 Hombre Sin determinar
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Las quejas presentadas por hombres son mayoritarias (superior al 60%) en

varias materias, si bien la Unica relevante por nimero de quejas (mas de 100
| | ici 0, * (La tabla recoge el nimero y porcentaje de quejas distribuido por materias y género, considerando
que]as) es justicia (60’ 59 /0)' también las quejas en las que no esta determinado el género, -sin determinar SD- asi como la diferencia
Tabla 5*. entre las recibidas a instancia de parte y las quejas incoadas de oficio).

Ylpartes  %lpartes %0fico  %0ficio %Total

respecto  respecto respecto  respecto WEIEE
aTotal  aTotal OFICIO aTotal  aTotal TOTAL respecto
Quejas  Quejas por Quejas de  Quejas por al Total

Inst. Parte  Materia Oficio Materia Quejas

%Mujer  %Mujer %Hombre  %Hombre
respecto  respecto respecto  respecto
Total Total Total Total
Mujeres  Materia Hombres  Materia

%SD
respecto  Quejas
Total  IPartes
Materia

Sin %SD
Hombre

MATERIAS Mujer deter- respecto

minar  Total SD

Administracién de Justicia (236) 88 284%  3729% 143 494 % 60,59 % 5 197% 212% 236 378% 9712% 7 MNM%  28% 243 385%
Agricultura, Ganaderfa y Pesca (13 ) 2 006%  1538% 11 038%  8462% 0 000% 000% 13 021% 10000% 0 0,00% 0,00 % 13 021%
Administraciones Tributarias (119) 31 100%  2605% 88 3%  7395% 0 000% 000% 19 191% 9917% 1 159% 083% 120 190%
Cultura y Deportes (71) 17 055% 2394 % 44 152%  61,97% 10 39%% 1408% 7 114%  9467% 4 635% 533% /5 119%
Consumo (418) 179 58% 4282 % 212 733% 50,72 % 27 1063% 646% 418  669% 9929 % 3 476%  071% 421 6,67%
Dependencia (282) 159 513% 56,38 % 119 4%  4220% 4 157% 142% 282 452% 10000% 0 000% 000% 282 447%
Educacion (646 ) an 1359% 6517 % 204 705%  31,58% 21 827% 325% 646 1034% 9773% 15 2381%  227% 661 1048 %
Extranjeria (108) 34 110%  3148% 68 235% 629 % 6 236% 55% 108 173% 10000% 0 000% 000% 108 1.71%
Igualdad de Género (15) 14 045% 9333 % 1 0,03 % 6,67 % 0 000% 000% 15 024% 78%5% 4 635% 21,05% 19 030%
Informacién y At. al Ciudadano (4) 1 003% 2500 % 2 0,07% 50,00 % 1 039% 2500% 4 006% 10000% 0 0,00% 0,00 % 4 0,06%
Medio Ambiente (355) 128 413% 36,06 % 211 729% 59,44 % 6 630% 451% 35  568% 10000% 0 000% 000% 35 563%
Menores (430 ) 205 662% 4767 % 200 691% 4651 % 25 984% 581% 430 689% 9707% 13 2063% 293% 443 702%
Ord. Econdm. y Gestién Admin. (147) 46 149%  31.29% 98 339% 66,67 % 30 118%  204% 147 235%  9932% 1 159% 068% 148 235%
Obras Piblicas y Expropiaciones (23) 8 026%  3478% 13 045% 56,52 % 2 079% 87/0% 23 037% 10000% 0 0,00% 0,00 % 23 036%
Politicas Activas de Empleo (29) 16 052%  5517% 13 045% 4483 % 0 000% 000% 29 046% 10000% 0 0,00% 0,00 % 29 046%
Seg. Ciudadanay Polit. Interior (91) 22 071% 2418 % 62 214% 68,13 % 7 276% 769% 91 146% 10000% O 0,00% 0,00 % 91 1,44%
Personal del Sector Pablico (572) 274 885% 4790 % 263 909% 4598 % 3% 1378% 612% 572 916%  9931% 4 635% 069% 576 913%
Prisiones (250 ) 52 168% 20,80 % 191 660% 7640 % 7 276% 280% 250 400% 10000% O 000% 000% 250 39 %
Salud (425) 230 743% 5412 % 183 632% 43,00 % 12 472% 282% 425 681% 9884% 5 794%  116% 430 682%
Seguridad Social (190 ) 97 313%  51,05% 91 314% 4789 % 2 079% 105% 190 304% 10000% O 000% 000% 190 301%
Servicios Sociales (782) 47 1766% 69,95 % 221 764% 2826 % 14 551% 1,79% 782 1252% 9987 % 1 159%  013% 783 1241%
Ticy Medios de Comunicacion (21) b 019% 2857 % 12 041%  57,14% 30 118% 1429% 2 034% 10000% 0 0,00%  0,00% 21 033%
Trabajo (113) 42 136% 3717 % 69 238% 61,00 % 2 079% 177% M3 181% 10000% 0O 000% 000% 13 1,79%
Trdficoy Transportes (113 ) 42 136%  3717% 66 228% 5841 % 5 197% 442% 13 181% 10000% 0O 000% 000% M3 179%
Urbanismo (158) 61 197% 3861 % 90 3% 56,9 % 7 276% 443% 158 253%  9937% 1 159% 063% 159  252%
Vivienda (376 ) 247 798% 65,69 % 119 41M%  3165% 0 3%% 2606% 376 602% 9B8%H% 4 635%  105% 380 602%
Pendiente de Determinar (258) 128 413% 4961 % 100 346% 3876 % 30 1181% 1163% 258  413% 10000% 0 000% 000% 258 4,09 %
TOTAL (6245 ) 3.097 100,00% 49,59% 2.894 100,00 % 46,34 % 254 100,00 % 4,07 % 6.245 100,00 % 99,00% 63 100,00% 1,00% 6.308 100,00 %
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1.1.10. CoNsSULTAS POR MATERIA Y GENERO. Perfopo peL 01/01/20 aL 30/09/20. Existen una serie de materias en las que el porcentaje de consultas realizadas
por mujeres es superior al 60%. Son las siguientes: dependencia (61,04%),
educacion (67,62%), igualdad (89,36%), menores (62,47%), prisiones
(64,63%), servicios sociales (67,06%) y vivienda (69,42%).

Con respecto a las consultas recibidas en el periodo, en términos absolutos el
57,51% de las consultas han sido presentadas por mujeres, frente a
un 38,95% presentadas por hombres (las restantes estan sin determinar).

Tabla 6*.
Y%Mujer Y%Mujer %Hombre %Hombre ¢ totor wop respec.  PoDTes- - Total con- % respectoa
MATERIAS Mujer  respecto Total respecto Total Hombre  respecto Total respecto To- . . P pecto Total  sultas por Total
: : . minar  to Total SD : :

Mujeres Materia Hombres tal Materia Materia Materia  Consultas
Administracion de Justicia (355 ) 165 2,21% 46,48 % 175 347 % 49,30 % 15 3,27 % 4,23 % 355 2,74 %
Agricultura, Ganaderfa y Pesca (20 ) 5 0,07 % 25,00 % 13 0,26 % 65,00 % 2 0,44 % 10,00 % 20 0,15 %
Administraciones Tributarias (174 ) 69 0,93 % 39,66 % 104 2,06 % 59,77 % 1 0,22 % 0,57 % 174 1,34 %
Cultura y Deportes (68) 16 0,21 % 2353 % 49 0,97 % 72,06 % 3 0,65 % 441 % 68 0,52 %
Consumo (529) 259 3,47 % 43,96 % 252 4,99 % 47,64 % 18 3,92 % 3,40 % 529 4,08 %
Dependencia (498 ) 304 4,08 % 61,04 % 189 3,74 % 37,95 % 5 1,09 % 1,00 % 498 3,84 %
Educacién (627) 424 5,69 % 67,62 % 186 3,68 % 29,67 % 17 3,70 % 2,711 % 627 4,84 %
Extranjerfa (371) 175 2,35 % 47,17 % 191 3,78 % 51,48 % 5 1,09 % 1,35 % 371 2,86 %
Igualdad de Género (47) 42 0,56 % 89,36 % 2 0,04 % 4,26 % 3 0,65 % 6,38 % 47 0,36 %
Informacion y At. al Ciudadano (1442) 747 10,02 % 51,80 % 601 11,90 % 41,68 % 94 20,48 % 6,52 % 1.442 11,12 %
Medio Ambiente (367) 147 1,97 % 40,05 % 208 412 % 56,68 % 12 2,61 % 3,27 % 367 2,83 %
Menores (770 ) 481 6,45 % 62,47 % 262 519 % 34,03 % 27 5,88 % 351 % 770 5,94 %
Ord. Econdm. y Gestion Admin. (200 ) 88 1,18 % 44,00 % 105 2,08 % 52,50 % / 153 % 3,50 % 200 1,54 %
QObras Publicas y Expropiaciones (27 ) 17 0,23 % 62,96 % 10 0,20 % 37,04 % 0 0,00 % 0,00 % 27 0,21 %
Politicas Activas de Empleo (39) 14 0,19 % 35,90 % 22 0,44 % 56,41 % 3 0,65 % 7,69 % 39 0,30 %
Seg. Ciudadana y Polit. Interior (227 ) 81 1,09 % 35,68 % 134 2,65 % 59,03 % 12 2,61 % 529 % 227 1,75 %
Personal del Sector Piblico (330) 144 1,93 % 43,64 % 182 3,60 % 55,15 % 4 0,87 % 1,21 % 330 2,55 %
Prisiones (164) 106 1,42 % 64,63 % 51 1,01 % 31,10 % 7 1,53 % 4,27 % 164 1,27 %
Salud (5% ) 346 4,64 % 58,05 % 242 4,79 % 40,60 % 8 1,74 % 1,34 % 596 4,60 %
Seguridad Social (660 ) 364 4,88 % 55,15 % 271 537 % 41,06 % 25 545 % 3,79 % 660 5,09 %
Servicios Sociales (3285) 2.203 29,55 % 67,06 % 967 19,15 % 29,44 % 115 25,05 % 3,50 % 3.285 25,34 %
Ticy Medios de Comunicacidn (25) 9 0,12 % 36,00 % 13 0,26 % 52,00 % 3 0,65 % 12,00 % 25 0,19 %
Trabajo (224 ) 95 1,27 % 42,41 % 125 2,48 % 55,80 % 4 0,87 % 1,79 % 224 1,73 % : lj(r']-f‘e ngla E)er(c:ggfa'eé
Trafico y Transportes (155 ) 53 071 % 34,19 % 94 1,86 % 60,65 % 8 1,74 % 5,16 % 155 1,20 % phgiahe e distfibluido
Urbanismo (215) 80 1,07 % 37,21 % 129 2,55 % 60,00 % b 131 % 2,79 % 215 1,66 % por n:jateri?js Ytgefl;?,rol
Vivienda (1259) g4 1172%  6942% 344 6,81 % 2732% 41 893%  326% 1259  971% las consultas en 185 que
Pendiente de Determinar (290 ) 148 1,98 % 51,03 % 128 2,54 % 44,14 % 14 3,05 % 4,83 % 290 2,24 % no esta de.tezminadc_) el
TOTAL (12964 ) 7.456  100,00%  5751%  5.049 100,00 % 3895% 459 100,00% 354%  12.964 100,00%  gpy o oo
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Las consultas realizadas por hombres son mayoritarias (superior al 60%) en
varias materias pero en ningun caso hay un numero significativo de consultas.

Grafico 10.
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1.1.11. QuElAs coN MATERIA TRANSVERSAL COVID-19 POR MATERIA Y GENERO. PERfODO
peL 01/01/20 aL 30/09/20.

Con respecto a las quejas recibidas en el periodo que han sido identificadas
con materia trasversal COVID-19, en términos absolutos el 58,58% de las
quejas han sido presentadas por mujeres, frente a un 38,00% presentadas por
hombres (las restantes estan sin determinar).

Las materias con un ndmero significativo de quejas en las que el porcentaje
de quejas presentadas por mujeres es superior al 60% son las siguientes:
educacion (67,59%) y servicios sociales (72,55%). Practicamente coinciden con
las materias correspondientes al estudio del periodo completo sin considerar la
materia trasversal.

Las quejas presentadas por hombres son mayoritarias (superior al 60%) en
varias materias pero en ningun caso hay un ndmero significativo de quejas.
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Tabla 7*.

Ylpartes  %lpartes %0fio  %0ficio %Total

respecto  respecto respecto  respecto Materia
a Total aTotal  OFICI0O  aTotal aTotal  TOTAL  respecto
Quejas  Quejas por Quejas de  Quejas por EE]

Inst. Parte  Materia Oficio Materia Quejas

%Mujer  %Mujer %Hombre  %Hombre
respecto  respecto

%SD
respecto  Quejas

Sin
deter-
minar

%SD
respecto
Total SD

respecto  respecto
Total Total Total Total
Mujeres  Materia Hombres  Materia

MATERIA Hombre

Total  I.Partes
Materia

Administracin de Justicia 11 119% 3667% 18 3,00% 60,00 % I 185% 333% 30 190%  85,71% 5 2,74%  1429% 35 2,18 %
Agricultura, Ganaderia y Pesca 0 0,00 % - 0 0,00 % #DIV/0! 0 0,00 % - 0 0,00 % - 0 0,00 % - 0 0,00 %
Administraciones Tributarias 6 065% 4000% 9 150% 60,00 % 0 0,00%  0,00% 15 0,95%  9375% 1 435%  625% 16 1,00 %
Culturay Deportes 3 032% 27.27% 7 117%  63,64% [ 185% 9,09 % 11 070% 91,67 % 1 435%  833% 12 0,75 %
Consumo 56 605% 5283% 46 767% 43,40 % 4 7M%  377% 106 671% 10000% 0 000% 000% 106  662%
Dependencia 11 119% 3548% 20 333% 6452 % 0 0,00% 0,00% 31 196% 10000% 0 000%  000% 31 1,94 %
Educacién 19  21,19% 6759% 82 1367%  2828% 12 222%  414% 290 1837% 9831 % 5 2,74%  169% 295 1841%
Extranjerfa 5 054% 4167% 7 117% 5833 % 0 0,00%  0,00% 12 076% 10000% 0 000% 000% 12 0,75 %
lsualdad de Género 4 043% 10000% 0 0,00 % 0,00 % 0 0,00% 0,00 % 4 025% 10000% 0 0,00%  0,00% 4 0,25 %
Informacion y At. al Ciudadano 1 011% 2500% 2 033%  50,00% I 1,85% 25,00 % 4 025% 10000% 0 000%  0,00% 4 0,25 %
Medio Ambiente 1 011% 1667% 5 083%  8333% 0 0,00% 0,00 % 6 038% 10000% 0 0,00%  0,00% 6 0,37 %
Menores 31 335% 5849% 19 317% 358 % 3 556 % 566 % 53 336% 96,36 % 2 870%  364% 55 343 %
Ord. Econom. y Gestion Admin. 17 184%  3864% 25 417% 56,82 % 2 370% 4,55 % 44 279% 97,78 % 1 435%  22% 45 2,81 %
Obras Publicas y Expropiaciones 0 0,00 % - 0 000%  #DIV/0! 0 0,00 % - 0 0,00 % - 0 0,00 % - 0 0,00 %
Politicas Activas de Empleo 2 022% 5000% 2 033% 50,00 % 0 0,00% 0,00 % 4 025% 10000% 0 000%  0,00% 4 0,25 %
Seg. Ciudadanay Polft. Interior 7 076% 1750% 31 507% 7750 % 2 370% 5,00 % 40 253% 10000% 0 000% 000% 40 2,50 %
Personal del Sector Piblico 64 692% 50,79% 54 900% 4286 % 8 1481% 635% 126 798% 10000% O 000% 000% 126  787%
Prisiones 21 221%  4375% 25 417% 52,08 % 2 370% 417 % 48 3,04% 10000% 0 000% 000% 48 3,00 %
Salud 89 962% 5494% 67 1117%  41,36% 6 1111% 370% 162 1026% 9759 % 4 1739% 241% 166 1036 %
Seguridad Sodial 9 097% 5294% 8 133%  47,06% 0 0,00% 0,00 % 17 108% 10000% 0 000% 000% 17 1,06 %
Servicios Sociales 333 3600% 7255% 118 1967%  2571% 8 1481% 174% 459  2907% 99,78 % 1 435%  022% 460 28,71 %
Ticy Medios de Comunicacién 3 032% 3750% 3 050% 37,50 % 2 3,70% 25,00 % 8 051% 10000% 0 000%  0,00% 8 0,50 %
Trabajo 18 195% 4091% 25 417% 56,82 % I 185%  227% 44 279% 10000% 0 000% 000% 44 2,75 %
Trdfico y Transportes 9 097% 6000% 6 1,00% 40,00 % 0 0,00% 0,00 % 15 095% 10000% 0 000% 000% 15 0,94 %
Urbanismo 4 043% 4444% 5 083% 5556 % 0 0,00% 0,00 % 9 057% 10000% 0 0,00%  0,00% 9 0,56 %
Vivienda 20 216% 5556% 15 250% 41,67 % I 185%  2,78% 36 228%  9231% 3 1304%  769% 39 2,43 %
Pendiente de Determinar 4 043% 80,00% 1 017% 20,00 % 0 0,00% 0,00 % 5 032% 10000% 0 0,00%  0,00% 5 0,31 %
TOTAL 925 100,00 % 58,58% 600 100,00% 38,00% 54 100,00 % 3,42% 1.579 100,00% 98,56% 23 100,00% 1,44% 1.602 100,00 %

* (La tabla recoge el nimero y porcentaje de quejas distribuido por materias y género, considerando
también las quejas en las que no esta determinado el género, -sin determinar SD- asi como la diferencia
entre las recibidas a instancia de parte y las quejas incoadas de oficio).
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Tabla 8*.
. .. Total . No  Total . No VoialSln - Coud - oGl uejas
MATERIA Covid ~ No Covid Mujer vid  covid Hombre Covid Covid detnear;m— I(.)Puaerjtaess I(.)Puaerjtaess I(.)Pa rJtes
Administracion de Justicia 11 77 88 18 125 143 1 4
Agricultura, Ganaderfa y Pesca 0 2 2 0 11 11 0 0
Administraciones Tributarias 6 25 31 9 79 88 0 0
Cultura y Deportes 3 14 17 7 37 44 l 9
Consumo 56 123 179 46 166 212 4 23
Dependencia 11 148 159 20 99 119 0 4
Educacion 196 225 421 82 122 204 12 9
Extranjerfa 5 29 34 7 61 68 0 6
lgualdad de Género 4 10 14 0 1 1 0 0
Informacion y At. al Ciudadano 1 0 1 2 0 2 1 0
Medio Ambiente 1 127 128 5 206 211 0 16
Menores 31 174 205 19 181 200 3 22
Ord. Econdm. y Gestion Admin. 17 29 46 25 73 98 2 1
Obras Publicas y Expropiaciones 0 8 8 0 13 13 0 2
Politicas Activas de Empleo 2 14 16 2 11 13 0
Seg. Ciudadanay Polit. Interior 7 15 22 31 31 62 2 5 7 40 51 91
Personal del Sector Pablico 64 210 274 54 209 263 8 27 35 126 446 572
Prisiones 21 31 52 25 166 191 2 5 7 43 202 250
Salud 89 141 230 67 116 183 6 6 12 162 263 425
Seguridad Social 9 88 97 8 83 91 0 2 2 17 173 190
Servicios Sociales 333 214 547 M8 103 221 8 6 14 459 33 782
Ticy Medios de Comunicacion 3 3 6 3 9 12 2 1 8 13 21
Trabajo 18 24 4 25 44 69 1 1 44 69 113
Traﬂcg y Transportes 9 33 2 6 60 66 0 5 15 98 113 * (La tabla recoge el nimero de quejas distribuido por
Urbanismo 4 57 61 5 85 90 0 7 9 149 158 materias y género, considerando también las quejas en las
e D w5 w1 0 % W MNemoetsdeleminado ol girs i detemina -
Pendiente de Determinar 4 124 128 1 99 100 0 30 30 5 253 258 las quejas incoadas de oficio. En todos los casos se distinguen
TOTAL 925 2172 3.097 600 2294 2.894 54 200 254 1579 4666 6.245  joracsreitivasa COVIDII delasno relativas ala

62 © 63



Derechos de la ciudadania durante la COVID-19. Primera ola de la pandemia. Octubre 2020

Defensor del Pueblo Andaluz

Grafico 11.

250

200

150

100

50

JRUIWIRIA(Q 3P 3IU3IPUJ
BPUSIAIA

ousiuegun

sajodsues) A odyel|

oleqei)

ugPeIIUNWOY) 3p SoIP3N A 1]
53[e10S SOPINAS

[e120S pepLNgas

pnies

S3UOISId

021|qnd J03S [9p [eUOSI3
101I9IU| )j0d A euepepni) ‘335

03|dw3 ap SeAmy sean)

0d
sauopeldoudxg A sedjgnd seiqo
"UwpY ugnsen A wguo3 ‘piQ
SIIEN

UIIGUIY OIP3A

ouepepnp) [e 1y A ugpewloyu
0J3U30) 3p pepjens

elaluenxg

uopenp3

CIEIENEN

0unsuo)

sanodaq Aeamyn)

SeLIINGL] S3UOPRASIUILIPY
£353¢ A BLISpEURD) ‘RINYNILIGY

PIINSN[ 3P UOILASIUILIPY

== Hombre (No Covid)

I Mujer (Covid)  ©1 Hombre (Covid) === Mujer (No Covid)

65

64



Defensor del Pueblo Andaluz 1 Derechos de la ciudadania durante la COVID-19. Primera ola de la pandemia. Octubre 2020

1.1.12. CoNsULTAS CON MATERIA TRANSVERSAL COVID-19 POR MATERIA Y GENERO. PERiO- Con respecto a las consultas recibidas en el periodo que han sido identificadas
po peL 01/01/20 AL 30/09/20. con materia trasversal COVID-19, en términos absolutos el 63,15% de las
consultas han sido realizadas por mujeres, frente a un 32,79% presentadas

por hombres (las restantes estan sin determinar).

Tabla 9*.
WMujer WMujer O/ﬁg'sfi)”;gge D/ﬁm‘gge 5D 345D Total % respecto
MATERIA MUJER  respectoTotal ~ respecto Total HOMBRE Total Total respecto respecto  consultas a Total
WIIEES Materia Hombres Materia Total SD  Total Materia por Materia ~ Consultas
Administracion de Justicia 10 0,46 % 3333 % 18 1,58 % 60,00 % 2 1,42 % 6,67 % 30 0,86 %
Agricultura, Ganaderfa y Pesca 2 0,09 % 100,00 % 0 0,00 % 0,00 % 0 0,00 % 0,00 % 2 0,06 %
Administraciones Tributarias 10 0,46 % 58,82 % 7 0,61 % 41,18 % 0 0,00 % 0,00 % 17 0,49 %
Cultura y Deportes 1 0,05 % 25,00 % 2 0,18 % 50,00 % 1 0,71 % 25,00 % 4 0,12 %
Consumo 69 3,14 % 51,88 % 60 527 % 4511 % 4 2,84 % 3,01 % 133 3.83%
Dependencia 25 1,14 % 67,57 % 1 0,97 % 29,73 % 1 0,71 % 2,70 % 37 1,07 %
Educacion 205 9,34 % 7321 % 70 6,15 % 25,00 % 5 3,55 % 1,79 % 280 8,06 %
Extranjerfa 27 1,23 % 46,55 % 30 2,63 % 51,72 % 1 0,71 % 1,72 % 58 1,67 %
Igualdad de Género 3 0,14 % 75,00 % 1 0,09 % 25,00 % 0 0,00 % 0,00 % 4 0,12 %
Informacion y Atencion al Ciudadano 29 1,32 % 46,77 % 25 2,19 % 40,32 % 8 567 % 12,90 % 62 1,78 %
Medio Ambiente 12 0,55 % 57,14 % 8 0,70 % 38,10 % 1 0,71 % 4,76 % 21 0,60 %
Menores 67 3,05 % 53,60 % 52 4,57 % 41,60 % 6 4,26 % 4,80 % 125 3,60 %
Ord. Econdmica y Gestion Administrativa 21 0,96 % 50,00 % 19 1,67 % 45,24 % 2 1,42 % 4,76 % 4 1,21 %
Obras Pdblicas y Expropiaciones 1 0,05 % 100,00 % 0 0,00 % 0,00 % 0 0,00 % 0,00 % 1 0,03 %
Politicas Activas de Empleo 1 0,05 % 16,67 % 2 0,18 % 3333 % 3 2,13 % 50,00 % b 0,17 %
Seguridad Ciudadana y Politica Interior 56 2,55 % 43,41 % 68 597 % 52,71 % 5 3,55 % 3,88 % 129 371 %
Personal del Sector Piblico 19 0,87 % 59,38 % 13 1,14 % 40,63 % 0 0,00 % 0,00 % 32 0,92 %
Prisiones 53 2,42 % 82,81 % 10 0,88 % 15,63 % 1 0,71 % 1,56 % 64 1,84 %
Salud 88 4,01 % 63,31 % 48 4.21% 34,53 % 3 2,13% 2,16 % 139 4,00 %
Seguridad Sodial 149 6,79 % 63,40 % 75 6,58 % 31,91 % 1 7,80 % 4,68 % 235 6,76 %
Servicios Sociales 1120 51,05 % 68,59 % 449 39,42 % 27,50 % 64 45,39 % 392 % 1.633 47,01 %
Ticy Medios de Comunicacion 5 0,23 % 41,67 % 5 0,44 % 41,67 % 2 1,42 % 16,67 % 12 0,35 %
Trabajo 53 2,42 % 42,06 % 70 6,15 % 55,56 % 3 2,13 % 2,38 % 126 3,63 % * (La tabla recoge el
Tréficoy Transportes 19 0,87 % 45,24 % 19 1,67 % 524% 4 284%  952% Ih) 1,1 % e e o
Urbanismo 3 0,14 % 75,00 % 1 0,09 % 25,00 % 0 0,00 % 0,00 % 4 0,12 % por materias y género,
Vivienda 140 638% 61,67 % B 6% 206% 14 98B%  617% 20 53%  iae el o e
Pendiente de Determinar 6 0,27 % 66,67 % 3 0,26 % 3333 % 0 0,00 % 0,00 % 9 0,26 % no esta determinado el
género, -sin determinar

TOTAL 2.194 100,00 % 63,15 % 1.139 100,00 % 3279% 141 100,00% 4,06 % 3.474 100,00 % 3D-).
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Son abundantes las materias en las que el porcentaje de consultas presentadas
por mujeres es superior al 60%, si bien aquellas materias en las que hay un
numero significativo de consultas (mayor a 100) son educacion (73,21%),
salud (63,31%), seguridad social (63,40%), servicios sociales (68,59%) y

1 Derechos de la ciudadania durante la COVID-19. Primera ola de la pandemia. Octubre 2020

vivienda (61,67%). Se trata de una consecuencia légica del mayor porcentaje
de consultas realizadas por mujeres. En ninguna materia las consultas
presentadas por hombres son mayoritarias (superior al 60%).

* (La tabla recoge el nimero de consultas distribuido por materias y género, considerando también las
consultas en las que no esta determinado el género, -sin determinar SD-. En todos los casos se distinguen
las consultas relativas a COVID19 de las no relativas a la pandemia).

68

Tabla 10*.

MATERIA Covid No Covid  Total Mujer  Covid No Covid
Administracion de Justicia 10 155 165 18 157
Agricultura, Ganaderia y Pesca 2 3 5 0 13
Administraciones Tributarias 10 59 69 7 97
Cultura y Deportes 1 15 16 2 47
Consumo 69 190 259 60 192
Dependencia 25 279 304 11 178
Educacién 205 219 44 70 116
Extranjerfa 27 148 175 30 161
lgualdad de Género 3 39 ) 1 1
Informacion y Atencion al Ciudadano 29 718 747 25 576
Medio Ambiente 12 135 147 8 200
Menores 67 14 481 52 210
Ord. Econdmica y Gestion Admin. 21 67 88 19 86
Obras Pdblicas y Expropiaciones 1 16 17 0 10
Politicas Activas de Empleo 1 13 14 2 20
Seguridad Ciudadana y Politica Interior 56 25 81 68 66
Personal del Sector Pablico 19 125 144 13 169
Prisiones 53 53 106 10 Y
Salud 88 258 346 48 194
Seguridad Social 149 215 364 75 196
Servicios Sociales 1.120 1.083 2.203 449 518
Ticy Medios de Comunicacién 5 4 9 5 8
Trabajo 53 ) 95 70 55
Trdfico y Transportes 19 34 53 19 75
Urbanismo 3 77 80 1 128
Vivienda 140 734 874 73 271
Pendiente de Determinar 6 142 148 3 125
TOTAL 2.194 5.262 1.456 1.139 3.910

Total Hombre ~ Covid No Covid dl(t)et?rlnsi:]nar Covid Total ~ No Covid Total Total
175 2 13 15 30 325 355
13 0 2 2 2 18 20
104 0 1 1 17 157 174
49 1 2 3 4 64 63
252 4 14 18 133 396 529
189 1 4 5 37 467 498
186 5 12 17 280 347 627
191 1 4 5 53 313 371
2 0 3 3 4 43 47
601 8 86 94 62 1.380 1.442
208 1 11 12 21 346 367
262 6 21 27 125 645 770
105 2 5 7 42 158 200
10 0 0 0 1 26 27
22 3 0 3 6 33 39
134 5 7 12 129 98 227
182 0 4 4 32 298 330
51 1 6 7 64 100 164
242 3 5 8 139 457 59
271 " 14 25 235 425 660
967 64 51 115 1.633 1.652 3.285
13 2 1 3 12 13 25
125 3 1 4 126 98 224
94 4 4 8 42 13 155
129 0 6 6 4 211 215
344 14 27 41 227 1.032 1.259
128 0 14 14 9 281 290
5.049 141 318 459 3.474 9.490 12.964
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1.1.13. QUEJAS POR MATERIA Y GENERO. PERfODO DEL ESTADO DE ALARMA (15/03/20 A
21/06/20).

* (La tabla recoge el nimero y porcentaje de quejas distribuido por materias y género, considerando
« también las quejas en las que no esta determinado el género, -sin determinar SD- asi como la diferencia
Tabla 11*, entre las recibidas a instancia de parte y las quejas incoadas de oficio).

Ylpartes  Y%lpartes %0fido  %0ficio %Total
respectoa  respecto respecto  respecto a Materia
Total Que-  aTotal  OFICIO  aTotal Total Que- TOTAL respecto

jasinst.  Quejas por Quejasde  jas por al Total

Parte Materia Oficio Materia Quejas

%Mujer  %Muijer %Hombre %Hombre
respecto  respecto respecto  respecto
Total Total Ma- Total Total

Sin
deter-
minar

%SD %SD res-
respecto  pecto Total
Total SD  Materia

Queja

MATERIAS Hombre

[Partes

Mujeres teria Hombres  Materia

Administracion de Justicia (76 ) 260 238%  3421% 49 492%  6447% 1 161%  132% 76 3,54 % 92,68 % 1667% 732% 8  375%
Agricultura, Ganaderfa y Pesca (2) 1 0,09% 50,00 % 1 010% 5000% 0 0,00%  0,00% 2 0,09% 100,00 % 000%  0,00% 2 0,09%
Administraciones Tributarias (36) 5 046% 1389 % 31 312%  8611% 0 0,00% 0,00 % 36 1,68 % 97,30 % 8%  270% 37 1,69%
Cultura y Deportes (33) 8 073%  2424% 17 171% 5152% 8 1290% 2424 % 33 1,54 % 97,06 % 278%  294% 34 15%
Consumo (163) 76 697%  4663% 77 174%  4724% 10 16,13%  613% 163 759 % 100,00 % 000% 000% 163 746%
Dependencia (74 ) 38 348%  5135% 36 362% 48,65 % 0,00%  0,00% 74 345% 100,00 % 000% 000% 74 339%
Educacién (151) 83  761%  5497% 64 643%  4238% 645%  265% 157 7,03 % 95,57 % 1944% 443% 158 723 %
Extranjerfa (25) 8 073% 32,00 % 16 1,61% 64,00 % 161% 4,00 % 25 1,16% 100,00 % 000% 000% 25 114%
Igualdad de Género (9) 9 0,82% 100,00 % 0 0,00%  0,00% 0,00% 0,00 % 9 0,42 % 69,23 % 1%  3077% 13 0,60%
Informacién y At. al Ciudadano (3) 0 0,00 % 0,00 % 2 020% 66,67 % 161% 3333% 3 014% 100,00 % 000%  0,00% 3. 014%
Medio Ambiente (106 ) 4 403% 4151 % 59 593% 55,66 % 484%  283% 106 493 % 100,00 % 000% 000% 106 48%
Menores (177) 89  816% 50,28 % 82 824% 4633 % 968%  339% 177 8,24 % 95,16 % 2500% 484% 186 852%

Ord. Econ. y Gestion Admin. (47) 14 1,28 % 29,79 % 33 332% 70,21 %
Qbras Piblicas y Expropiaciones (1) 1 0,09% 100,00 % 0 0,00%  0,00%
Politicas Activas de Empleo (10) 7 0,64 % 70,00 % 3 030% 30,00 %
Seg. Ciudadana y Polit. Interior (48) 10 092% 2083 % 36 3,62% 75,00 %

b
0
1
1
0
0
/
0
4
0
0
9
0,00% 0,00 % 47 2,19 % 97,92 % 1 2,8%  208% 48 220%
0,00%  0,00% 1 0,05% 100,00 % 0 000%  0,00% 1 0,05%
0
0
1
0
2
0
1
0
0
0
0
3
0

0,00% 0,00 % 10 047% 100,00 % 000% 000% 10 046%
33%  417% 48 2,23% 100,00 % 000% 000% 48 220%

W= == NN, DIV IO cOooW—m|O|— &~ |O

Personal del Sector Piblico (165) 8  779%  5152% 76 7,64 % 46,00 % 645%  242% 165 7,68 % 99,40 % 2,78%  060% 166 7,60 %
Prisiones (139) 39 357%  2806% 98 985% 70,50 % 323%  144% 139 647% 100,00 % 000% 000% 139 636%
Salud (162) 90  825% 5556 % 68 683% 41,98 % 645%  247% 162 7,54 % 98,78 % 556%  12% 164 751 %
Seguridad Social (66 ) 33 302% 50,00 % 32 322% 4848 % 161%  152% 66 307% 100,00 % 000% 000% 66  302%
Servicios Sociales (384 ) 284 2603% 7396 % 93 935% 2422 % 1129%  1.82% 384 1788% 99,74 % 2,8%  026% 385 1763%
Ticy Medios de Comunicacion (11) 4 037% 3636 % 5 050% 4545% 323%  1818% 11 051% 100,00 % 000% 000% 11 050%
Trabajo (49) 23  211% 4694 % 25 251% 51,02 % 161%  204% 49 2,28% 100,00 % 000% 000% 49 224%
Trdfico y Transportes (25) 8 073% 32,00 % 16 1,61% 64,00 % 1,61% 4,00 % 25 1,16% 100,00 % 000% 000% 25 114%
Urbanismo (51) 19  174%  37.25% 31 312% 60,78 % 161% 19 % 51 2,37% 100,00 % 000% 000% 51 234%
Vivienda (133) 86 788% 64,60 % 44 442% 33,08 % 484%  226% 133 6,19 % 97,79 % 83% 221% 136 623%
Pendiente de Determinar (2) 1 0,09% 50,00 % 1 0,10% 5000% 0 0,00% 0,00 % 2 0,09% 100,00 % 0,00%  0,00% 2 0,09%
TOTAL (2148 ) 1.091 100,00% 50,79% 995 100,00 % 46,32% 62 100,00% 2,89% 2.148 100,00% 9835% 36 100,00% 1,65% 2.184 100,00 %
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Con respecto a las quejas recibidas en el periodo, en términos absolutos el
50,79% de las quejas han sido presentadas por mujeres, frente a un 46,32%

presentadas por hombres (las restantes estan sin determinar).

Las materias con un nimero significativo de quejas (mas de 50) en las que
el porcentaje de quejas presentadas por mujeres es superior al 60% son las

siguientes: servicios sociales (73,96%) y vivienda (64,66%).

Las quejas presentadas por hombres son mayoritarias (superior al 60%) en
las materias de justicia (64,47%), administraciones tributarias (86,11%),
ordenacion econdmica y gestion administrativa (70,21%), y prisiones (70,50%).
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1 Derechos de la ciudadania durante la COVID-19. Primera ola de la pandemia. Octubre 2020

1.1.14. CoNSULTAS POR MATERIA Y GENERO. PERIODO DEL ESTADO DE ALARMA (15/03/20
A 21/06/20).

Con respecto a las consultas recibidas en el periodo, en términos absolutos
el 59,39% de las consultas han sido presentadas por mujeres, frente a un
36,33% presentadas por hombres (las restantes estan sin determinar).

Las materias con un nimero significativo de consultas (mas de 100) en las que
el porcentaje de las mismas presentadas por mujeres es superior al 60% son
las siguientes: dependencia (61,99%), menores (61,03%), servicios sociales
(68,23%) y vivienda (65,98%).

Las consultas presentadas por hombres no son mayoritarias (superior al 60%)
en ninguna materia con un ndmero significativo de consultas (mas de 100).

Grafico 14.
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Tabla 12*.

. %Mujer respec- - %Mujer respecto Hiombre HHombre Sin deter- ~ %SD respecto  %SD respecto  Total consultas b A

HIATEHD il ) TotJal I\/Iujgres Totél I\/Iatgria AR res}_ﬁ)ggg rTe(;tal resp,\)/leacttg riTaotal minar Total gD Total I\/Iapteria por Materia ¢ T(;Lad aCSon-
Administracién de Justicia (106 ) 51 1,63 % 48,11 % 43 2,51 % 45,28 % 7 311 % 6,60 % 106 2,01 %
Agricultura, Ganaderia y Pesca (2) 1 0,03 % 50,00 % 1 0,05 % 50,00 % 0 0,00 % 0,00 % 2 0,04 %
Administraciones Tributarias (57 ) 32 1,02 % 56,14 % 24 1,25 % 42,11 % 1 0,44 % 1,75 % 57 1,08 %
Cultura y Deportes (11) 1 0,03 % 9,09 % 9 0,47 % 81,82 % 1 0,44 % 9,09 % 11 0,21 %
Consumo (185) 91 2,91 % 49,19 % 86 4,50 % 46,49 % 8 3,56 % 4,32 % 185 3,51 %
Dependencia (171) 106 3,39 % 61,99 % 63 3,29 % 36,34 % 2 0,89 % 117 % 171 3,25 %
Educacién (89 ) 47 1,50 % 52,81 % 37 1,93 % 41,57 % 5 2,22 % 5,62 % 89 1,69 %
Extranjerfa (104) 53 1,69 % 50,96 % 49 2,56 % 47,12 % 2 0,89 % 1,92 % 104 1,98 %
Igualdad de Género (15) 13 0,42 % 86,67 % 2 0,10 % 13,33 % 0 0,00 % 0,00 % 15 0,28 %
Informacion y Atencidn al Ciudadano (561 ) 289 9,24 % 51,52 % 228 11,92 % 40,64 % 44 19,56 % 7,84 % 561 10,66 %
Medio Ambiente (86 ) 36 1,15 % 41,86 % 45 2,35 % 52,33 % 5 2,22 % 581 % 86 1,63 %
Menores (213 ) 130 4,16 % 61,03 % 75 3,92 % 35,21 % 8 3,56 % 3,76 % 213 4,05 %
Ord. Econdmica y Gestion Administrativa (66 ) 27 0,36 % 40,91 % 36 1,88 % 54,55 % 3 1,33 % 4,55 % 66 1,25 %
QObras Publicas y Expropiaciones (3 ) 1 0,03 % 3333 % 2 0,10 % 66,67 % 0 0,00 % 0,00 % 3 0,06 %
Politicas Activas de Empleo (12 ) 4 0,13 % 3333 % 6 031% 50,00 % 2 0,89 % 16,67 % 12 0,23 %
Seguridad Ciudadana y Politica Interior (116) 44 1,41 % 37,93 % 69 3,61% 59,48 % 3 133% 2,59 % 116 2,20 %
Personal del Sector Pdblico (71) 37 1,18 % 52,11 % 34 1,78 % 47,89 % 0 0,00 % 0,00 % 71 1,35 %
Prisiones (100 ) 79 2,53 % 79,00 % 20 1,05 % 20,00 % 1 0,44 % 1,00 % 100 1,90 %
Salud (226) 129 413 % 57,08 % 94 491 % 41,59 % 3 1,33 % 1,33 % 226 4,29 %
Seguridad Social (299) 163 521 % 54,52 % 121 6,33 % 40,47 % 15 6,67 % 5,02 % 299 5,68 %
Servicios Sociales (1939) 1323 42,31 % 68,23 % 546 28,54 % 28,16 % 70 31,11 % 3,61 % 1.939 36,83 %
Ticy Medios de Comunicacion (18 ) 4 0,13 % 22,22 % " 0,58 % 61,11 % 3 1,33 % 16,67 % 18 0,34 %
Trabajo (134) 56 1,79 % 41,79 % 74 3,87 % 55,22 % 4 1,78 % 2,99 % 134 2,55 %
Trdfico y Transportes (65 ) 24 0,77 % 36,92 % 36 1,88 % 55,38 % 5 2,22 % 7,69 % 65 1,23 %
Urbanismo (39 ) 15 0,48 % 38,46 % 24 1,25 % 61,54 % 0 0,00 % 0,00 % 39 0,74 %
Vivienda (482 ) 318 10,17 % 65,98 % 141 737 % 29,25 % 23 10,22 % 4,77 % 482 9,15 %
Pendiente de Determinar (95 ) 53 1,69 % 55,79 % 32 1,67 % 33,68 % 10 4,44 % 10,53 % 95 1,80 %

TOTAL (5265 ) 3.127 100,00 % 59,39 % 1.913 100,00 % 36,33 % 225 100,00 % 4,27 % 5.265 100,00 %

* (La tabla recoge el nimero y porcentaje de consultas distribuido por materias y género, considerando
también las consultas en las que no esta determinado el género, -sin determinar SD-).
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1.1.15. Quelas con MATERIA TRANSVERSAL COVID-19 POR MATERIA Y GENERO. PERIODO
DEL ESTADO DE ALARMA (15/03/20 A 21/06/20).

* (La tabla recoge el nimero y porcentaje de quejas distribuido por materias y género, considerando
también las quejas en las que no esta determinado el género, -sin determinar SD- asi como la diferencia
Tabla 13*. entre las recibidas a instancia de parte y las quejas incoadas de oficio)

Ylpartes  Y%lpartes %0fico  %0ficio %Total

respecto  respecto respecto  respecto Materia
a Total aTotal  OFICIO  aTotal aTotal  TOTAL respecto
Quejas  Quejas por Quejas de  Quejas por EE]

Inst. Parte Materia Oficio Materia Quejas

%Mujer  %Mujer Y%Hombre  %Hombre

respecto  respecto respecto  respecto
Total  Total Ma- AU Total Hom-  Total Ma-

Mujeres teria bres teria

%SD %SD res- .
: : | Quejas

[Partes

MATERIAS MUJER

SD

respecto pecto Tota
Total SD ~ Materia

Administracion de Justicia 7 126%  3182% 14 3,83 % 63,64 % 333%  455% 22 231%  84.62% 2353% 1538% 26 269%
Agricultura, Ganaderfa y Pesca 0 0,00 % - 0 0,00 % - 0,00 % - 0 0,00%  #Dw/0! 0,00 % - 0 0,00 %
Administraciones Tributarias 4 0,72%  3333% 8 2,19 % 66,67 % 0,00% 0,00 % 12 1260%  9231% 5,88 % 7,69 % 13 134%
Cultura y Deportes 2 036% 3333% 3 0,82 % 50,00 % 333% 16,67 % b 0,63% 100,00 % 0,00 % 0,00 % b 0,62 %
Consumo 35 631% 50,72 % 32 8,74 % 46,38 % 6,67% 290 % 69 7,26 % 100,00 % 0,00 % 0,00 % 69  713%
Dependencia 9 162% 4091 % 13 3,55 % 59,09 % 0,00%  0,00% 22 2,31 % 100,00 % 0,00 % 0,00 % 22 227%
Educacién 51 919% 60,71 % 29 7,92 % 34,52 % 1333%  476% 84 883%  9545% 2353%  455% 88 9,09 %
Extranjerfa 2 036% 40,00 % 3 0,82 % 60,00 % 0,00%  0,00% 5 0,53% 100,00 % 0,00 % 0,00 % 5 0,52 %
Igualdad de Género 4 0,72% 100,00 % 0 0,00 % 0,00 % 0,00%  0,00% 4 0,42 % 100,00 % 0,00 % 0,00 % 4 0,41 %
Informacién y At. al Ciudadano 0 000%  0,00% 2 0,55 % 66,67 % 33%  3333% 3 0,32% 100,00 % 0,00 % 0,00 % 3 031 %
Medio Ambiente ] 018% 25,00 % 3 0,82 % 75,00 % 0,00%  0,00% 4 0,42 % 100,00 % 0,00 % 0,00 % 4 0,41 %
Menores 26 468% 60,47 % 15 4,10 % 34,88 % 667%  465% 43 452% 9556 % 11,76%  444% 45 465%
Ord. Econ. y Gestion Admin. 1,62% 37,50 % 15 4,10 % 62,50 % 0,00% 0,00 % 24 252% 96,00 % 5,88 % 4,00 % 25 258%

0 0,00 % 0,00 % 0 0,00 % 0 0,00 %

0,00 % 0,00 % 2 0,21 %
0,00 % 0,00 % 34 351%

0,00% 0,00 % 2 0,21% 100,00 %
667% 58 % 34 358% 100,00 %

Politicas Activas de Empleo 0,8% 50,00 % 1 0,27 % 50,00 %
Seg. Ciudadanay Politica Interior 1,26% 20,59 % 25 6,83 % 73,53 %

9

QObras Publicas y Expropiaciones 0 0,00 %
1
7

OO |, I Jdow|l I NOIOIO IO, OO IOV, IO —

4
0
1
0
0
0
4
0
0
0
0
2
1
0 0,00 %
0
0
0
0
2
0
1
0
0
0
0
2
0

Personal del Sector Piblico 51 919% 56,04 % 36 9,84 % 39,56 % 1333% 440 % 91 9,57/ % 100,00 % 0,00 % 0,00 % 91 9,40 %
Prisiones 21 378% 46,67 % 23 6,28 % 5111 % 333%  22% 45 4,73 % 100,00 % 0,00 % 0,00 % 45 465%
Salud 50 9,01% 60,24 % 30 8,20 % 36,14 % 1000%  3,61% 83 873%  9765% 1,76%  235% 8  878%
Seguridad Social 4 072% 40,00 % b 1,64 % 60,00 % 0,00%  0,00°% 10 1,05% 100,00 % 0,00 % 0,00 % 10 103%
Servicios Sociales 229 M26% 74N % 73 1995%  2362% 2333% 227% 309 3249% 99,68 % 5,88 % 032% 310 3202%
Ticy Medios de Comunicacion 3 054% 42806 % 3 0,82 % 42,86 % 333% 1429 % 7 0,74% 100,00 % 0,00 % 0,00 % 7 0,72 %
Trabajo 17 3,06% 50,00 % 16 4,37 % 47,06 % 333%  294% 34 358% 100,00 % 0,00 % 0,00 % 34 351%
Trdfico y Transportes 2 0,36% 40,00 % 3 0,82 % 60,00 % 0,00% 0,00 % 5 053% 100,00 % 0,00 % 0,00 % 5 0,52 %
Urbanismo 2 0,36 % 50,00 % 2 0,55 % 50,00 % 0,00% 0,00 % 4 0,42 % 100,00 % 0,00 % 0,00 % 4 0,41 %
Vivienda 17 300% 6296 % 10 2,73 % 37,04 % 0,00%  0,00% 21 284% 93,10 % 11,76% 690 % 29 300%
Pendiente de Determinar 1 0,18% 50,00 % 1 0,27 % 50,00 % 0,00% 0,00 % 2 0,21% 100,00 % 0,00 % 0,00 % 2 0,21 %
TOTAL transversal COVID 555 100,00% 58,36% 366 100,00% 38,49% 30 100,00% 3,15% 951 100,00% 98,24% 17 100,00% 1,76% 968 100,00 %
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Con respecto a las quejas recibidas en el periodo que han sido identificadas
con materia trasversal COVID-19, en términos absolutos el 58,36% de las
quejas han sido presentadas por mujeres, frente a un 38,49% presentadas por
hombres (las restantes estan sin determinar).

Tabla 14*.

No Total
Covid ~ Mujer

MATERIA Covid

Hombre  Covid

Administracion de Justicia 7 19 26 14 35 49 1 0
Agricultura, Ganaderia y Pesca 0 1 1 0 1 1 0 0
Administraciones Tributarias 4 1 8 23 31 0 0
Cultura y Deportes 2 6 3 14 17 1 7
Consumo 35 4 76 32 45 77 2 8
Dependencia 9 29 38 13 23 36 0 0
Educacion 51 32 83 29 35 64 4 0
Extranjeria 2 8 3 13 16 0 |
Igualdad de Género 4 9 0 0 0 0 0
Informacion y At. al Ciudadano 0 0 2 2 1 0
Medio Ambiente 1 43 44 3 56 59 0 3
Menores 26 63 89 15 67 82 2 4
Ord. Econdmica y Gestion Admin. 9 5 14 15 18 33 0 0
Obras Pdblicas y Expropiaciones 0 1 1 0 0 0 0
Politicas Activas de Empleo 1 6 7 1 2 3 0 0
Seg. Ciudadana y Politica Interior 7 3 10 25 11 36 2 0
Personal del Sector Pdblico 51 34 85 36 40 76 4 0
Prisiones 21 18 39 23 75 93 l l
Salud 50 40 90 30 38 68 3 1
Seguridad Social 4 29 33 6 26 32 0 1
Servicios Sociales 229 55 284 73 20 93 7 0
Ticy Medios de Comunicacion 3 1 4 3 2 5 1 1
Trabajo 17 6 23 16 9 25 1 0
Trafico y Transportes 2 6 8 3 13 16 0 1
Urbanismo 2 17 19 2 29 31 0 1
Vivienda 17 69 86 10 34 44 0 3
Pendiente de Determinar 1 0 1 1 0 1 0 0
TOTAL 555 536 1.091 366 629 995 30 32
80
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Las materias con un numero significativo de quejas (mas de 50) en las que
el porcentaje de quejas presentadas por mujeres es superior al 60% son
las siguientes: educaciéon (60,71%), menores (60,47%), salud (60,24%) y
servicios sociales (74,11%).

Las quejas presentadas por hombres son
mayoritarias (superior al 60%) en varias

Sin Covid  No Covid . . . ,
Quejas materias pero en ningun caso hay un numero

determi- Quejas  Quejas e e .
T e SR significativo de quejas.

1 22 54 76
0 0 2 2

0 12 24 36
8 b 27 33
10 69 94 163

22 52 74

84 6/ 151

5 20 25
5 9
3 0 3
102 106

43 134 177

24 23 47

34 14 48

91 74 165

45 94 139

83 79 162

10 56 66

309 75 384

olwl—l_l_ N d NN RNV OOl WOl B O

7 4 11
34 15 49
5 20 25 * (La tabla recoge el nimero de quejas distribuido por
47 51 materias y género, considerando también las quejas en las
que no esta determinado el género, -sin determinar SD- asi
2] 106 133 como la diferencia entre las recibidas a instancia de parte y
) 0 ) las quejas incoadas de oficio. En todos los casos se distinguen

las quejas relativas a COVID19 de las no relativas a la
951 1197 2148 pondema).
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N
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1.1.16. CoNsULTAS CON MATERIA TRANSVERSAL COVID-19 POR MATERIA Y GENERO. PERiO- Con respecto a las consultas recibidas en el periodo que han sido identificadas
DO DEL ESTADO DE ALARMA (15/03/20 a 21/06/20). con materia trasversal COVID-19, en términos absolutos el 61,74% de las
consultas han sido realizadas por mujeres, frente a un 33,68% presentadas

por hombres (las restantes estan sin determinar).
Tabla 15%*,

%Hombre

%Muijer res-  %Mujer res- %Hombre Total con- % respecto a
sultas por ~ Total Con-

Materia sultas

0 _ 0
MATERIA MUER pectoTotal pectoTotal HOMBRE . CSPE0  rasnecio To- BV IEEE GO ey

Total Hom- to Total SD  Total Materia

bres tal Materia

Mujeres EIEE

Administracion de Justicia 5 033 % 29,41 % 10 1,19 % 58,82 % 2 1,75 % 11,76 % 17 0,68 %

Agricultura, Ganaderia y Pesca 0 0,00 % - 0 0,00 % - 0 0,00 % - 0 0,00 %

Administraciones Tributarias 7 0,46 % 58,33 % 5 0,60 % 41,67 % 0 0,00 % 0,00 % 12 0,48 %

Cultura y Deportes 0 0,00 % 0,00 % 1 0,12 % 50,00 % 1 0,88 % 50,00 % 2 0,08 %

Consumo 49 3,19 % 52,69 % 40 477 % 43,01 % 4 351 % 4,30 % 93 373 %

Dependencia 17 1,11 % 70,83 % 6 0,72 % 25,00 % 1 0,88 % 417 % 24 0,96 %

Educacion 18 117 % 58,06 % 1 131 % 35,48 % 2 1,75 % 6,45 % 31 1,24 %

Extranjerfa 17 1,11 % 37,78 % 27 3,22 % 60,00 % 1 0,88 % 2,22 % 45 1,81 %

lgualdad de Género 3 0,20 % 75,00 % 1 0,12 % 25,00 % 0 0,00 % 0,00 % 4 0,16 %

Informacion y At. al Ciudadano 25 1,63 % 45,45 % 22 2,62 % 40,00 % 8 7,02 % 14,55 % 55 2,21 %

Medio Ambiente 7 0,46 % 53,85 % 5 0,60 % 38,46 % 1 0,88 % 7,69 % 13 0,52 %

Menores 45 2,93 % 50,00 % K 501 % 46,67 % 3 2,63 % 333 % 90 3,61 %

Ord. Econdm. y Gestion Admin. 9 0,59 % 39,13 % 12 143 % 52,17 % 2 1,75 % 8,70 % 23 0,92 %

Obras Publicas y Expropiaciones 1 0,07 % 100,00 % 0 0,00 % 0,00 % 0 0,00 % 0,00 % 1 0,04 %

Politicas Activas de Empleo 0 0,00 % 0,00 % 1 0,12 % 3333 % 2 1,75 % 66,67 % 3 0,12 %

Seg. Ciudadana y Politica Interior 40 2,60 % 40,40 % 56 6,67 % 56,57 % 3 2,63 % 3,03 % 99 3,97 %

Personal del Sector Pdblico 11 0,72 % 68,75 % 5 0,60 % 31,25 % 0 0,00 % 0,00 % 16 0,64 %

Prisiones 48 3,12 % 84,21 % 8 0,95 % 14,04 % 1 0,88 % 1,75 % 57 2,29 %

Salud 61 397 % 64,89 % 32 381 % 34,04 % 1 0,88 % 1,06 % 94 3,77 %

Seguridad Sodial 97 6,31 % 61,78 % 51 6,08 % 32,48 % 9 7,89 % 573 % 157 6,30 %

Servicios Sociales 904 58,78 % 68,38 % 368 4386%  2784% 50 4380% 3,78 % 1322 53,07 %

Ticy Medios de Comunicacién 3 0,20 % 33,33 % 4 0,48 % 44,44 % 2 1,75 % 22,22 % 9 0,36 %

Trabajo 2 2,73 % 42,00 % 55 6,56 % 55,00 % 3 2,63 % 3,00 % 100 4,01 %

Trdfico y Transportes 17 111 % 50,00 % 13 155 % 38,24 % 4 351 % 11,76 % 34 1,36 %

Urbanismo 2 0,13 % 66,67 % 1 0,12 % 3333 % 0 0,00 % 0,00 % 3 0,12 % * (La tabla recoge el nimeroy
Vivienda 108 700%  S80% 62 739%  3370% 14 18%  761% Bl 730t e e omeiderao
Pendiente de Determinar 2 0,13 % 66,67 % 1 0,12 % 3333 % 0 0,00 % 0,00 % 3 0,12 % también las consultas en las que no esta
TOTAL transversal COVID 1538 100,00% 61,74% 839  100,00% 33,68 % 114 10000% 458% 2491  100,00% a0 o genero,-sin determinar
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Son abundantes las materias en las que el porcentaje de consultas presentadas numero significativo de consultas (mayor a 100) son salud (64,89%), seguridad
por mujeres es superior al 60%, si bien aquellas materias en las que hay un social (61,78%) y servicios sociales (68,38%).

Tabla 16*. En ninguna materia las consultas

presentadas por hombres son mayoritarias

No Total
Covid  Hombre

No Total

) . No Total Sin— Covid ~ No Covid . (superior al 60%).
Covid ~ Mujer

Covid determinar  Total Total

MATERIA Covid

Covid Covid

Administracién de Justicia 5 46 51 10 38 43 2 5 7 17 89 106

Agricultura, Ganaderfa y Pesca 0 1 1 0 1 1 0 0 0 0 20 20

Administraciones Tributarias 7 25 32 5 19 24 0 1 1 12 162 174

Culturay Deportes 0 1 1 1 8 9 1 0 1 2 66 68

Consumo 49 42 91 40 46 86 4 4 8 93 436 529

Dependencia 17 89 106 6 57 63 1 1 2 24 474 493

Educacién 18 29 47 11 26 37 2 3 5 31 596 627

Extranjerfa 17 36 53 27 2) 49 1 1 2 45 326 3N

lgualdad de Género 3 10 13 1 1 2 0 0 0 4 43 47

Informacién y At.n al Ciudadano 25 264 289 22 206 228 8 36 44 55 1387 1442

Medio Ambiente 7 29 36 5 40 45 1 4 5 13 354 367

Menores 45 85 130 42 33 75 3 5 8 90 680 770

Ord. Econdmica y Gestién Admin. 9 18 27 12 24 36 2 1 3 23 177 200

Obras Publicas y Expropiaciones 1 0 1 0 2 2 0 0 0 1 26 27

Politicas Activas de Empleo 0 4 4 1 5 6 2 0 2 3 36 39

Seg. Ciudadana y Politica Interior 40 4 44 56 13 69 3 0 3 99 128 227

Personal del Sector Pdblico 11 26 37 5 29 34 0 0 0 16 314 330

Prisiones 43 31 79 8 12 20 1 0 1 57 107 164

Salud 61 68 129 32 62 94 1 2 3 94 502 596

Seguridad Social 97 66 163 51 70 121 9 6 15 157 503 660

Servicios Sociales 904 419 1323 368 178 546 50 20 70 1322 1963  3.285

Ticy Medios de Comunicacién 3 1 4 4 7 11 2 1 3 9 16 25

Trabajo 4 14 56 55 19 74 3 1 100 124 224

Trdfico y Transportes 17 7 24 13 23 36 4 1 34 121 155

Urbanismo 2 13 15 1 23 24 0 0 0 3 212 215

Vivienda 08 210 38 62 79 141 149 23 184 1075 1.259 * (La tabla recoge el nimero de consultas distribuido por
materias y género, considerando también las consultas en

Pendiente de Determinar 2 51 53 1 31 32 0 10 10 3 287 290 las que no esta determinado el género, -sin determinar

TOTAL 1538 1589 3127 839 1.074 1913 114 111 225 2491 10473 12964 oo Bn todos jos casos se distinguen fas consultas

relativas a COVID19 de las no relativas a la pandemia).
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1.1.17. ESTUDIO COMPARATIVO DEL NUMERO DE QUEJAS Y CONSULTAS RECIBIDAS ENTRE EL
01/01/19 vy EL 30/09/19 Y Las rReciBIDAS ENTRE EL 01/01/20 v eL 30/09/20.

Destaca el incremento porcentual en ambos parametros. Las quejas recibidas
crecen un 22,30% (de 5.158 quejas a 6.308) y las consultas recibidas
crecen un 27,59% (de 10.161 consultas a 12.964 consultas).

Tabla 17.
. % respecto total . % respecto total % incremento
A anual 1D 2020 anual respectoa 2019
Total Quejas 5.158 33,67 % 6.308 32,73 % 22,30%
Total Consultas 10.161 66,33 % 12.964 67,27 % 27,59%
Total 15.319 100% 19.272 100%
Grafico 17.
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1.1.18. ESTUDIO COMPARATIVO DEL NUMERO DE QUEJAS POR MATERIA RECIBIDAS ENTRE EL
01/01/19 vy EL 30/09/19 Yy Las rReciBIDAS ENTRE EL 01/01/20 v eL 30/09/20.

Tabla 18.
| | Incr;mento Materia,  Incre-
% Tota % Tota e% Y%res-  mento
ELUE: 2019 2020  respectoa pectoa respectoa
Materia 2019  Materia
Administracion de Justicia 230 446% 243 38%  -061%  10565%  5,65%
Agricultura, Ganaderia y Pesca 11 0,21 % 13 021%  -0,01% 118,18% 18,18%
Administraciones Tributarias 191 370% 120 190%  -1,80%  62,83% -37,17%
Cultura y Deportes 67 1,30 % 750 119%  011%  111,94%  11,94%
Consumo 347 6/3% 421 667%  -005% 121,33% 21,33%
Dependencia 257 498% 28 447%  -051% 109,73%  9,73%
Educacién 400 775% 661 1048%  272%  16525%  65,25%
Extranjerfa 74 143% 108 171%  028%  14595%  4595%
Igualdad de Género 23 0,45% 19  030%  -014%  8261% -17,3%
Informacion y At. al Ciudadano 0 0,00 % 4 006%  0,06% - -
Medio Ambiente 289 560% 355 563%  002%  12284% 22,84%
Menores 530 1028% 443 702%  -325%  8358% -16,42%

Ord. Economicay Gestion Admin. 139 269% 148 235%  -035% 10647% 647%
Obras Pdblicas y Expropiaciones 4 081% 23 036%  -045%  54,76%  -45,24%

Politicas Activas de Empleo 40 078% 29  046%  -032%  7250% -27,50%
Seg. Ciudadana y Politica Interior 44 08% 91 144%  059%  206,82% 106,82%
Personal del Sector Pablico 572 11,09% 576 913%  -196%  100,70%  0,70%
Prisiones 191 370% 250  396%  026%  130,8%% 30,89%
Salud 67 712% 430 682%  -030%  117,17% 17,17%
Seguridad Social 100 194% 190 301%  1,07%  190,00% 90,00%
Servicios Sociales 541 1049% 783 1241%  1,92%  14473%  44,73%
Ticy Medios de Comunicacion 8 0,16 % 21 033% 0,18%  262,50% 162,50%
Trabajo 75 1T45% 113 179%  034%  150,67% 50,67%
Trafico y Transportes 15 302% 13 179%  -1,23%  7244%  -27,56%
Urbanismo 157 293% 159 252%  -041%  10530%  530%
Vivienda 33 607% 380 602%  -004% 121.41%  21,41%
Pendiente de Determinar 0 000% 258  409%  4,09% - -
TOTAL 5.158 100,00 % 6.308 100,00 % 0,00% 122,30% 22,30%
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Grafico 18.
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Seincrementan entre el 20% y el 30% las quejas correspondientes a las materias
de consumo, vivienda, medio ambiente y prisiones. Destacan especialmente los
incrementos que se producen en las materias de servicios sociales (44,73%),
extranjeria (45,95%), trabajo (50,67%), educacion (65,25%), seguridad social
(90,00%) y seguridad ciudadana y politica interior (106,82%).

Descienden significativamente las quejas de administraciones tributarias
(37,17% menos) y de trafico y transportes (27,56% menos).

1.1.19. EsTuDIO COMPARATIVO DEL NUMERO DE CONSULTAS POR MATERIA RECIBIDAS ENTRE EL
01/01/19 vy eL 30/09/19 v Las reciBipas ENTRE EL 01/01/20 v eL 30/09/20.

Destaca el aumento entre el 17% vy el 21% de las consultas de consumo,
dependencia y educacion, y el incremento entre el 50 y el 55% de las de
informacion y atencion a la ciudadania y de servicios sociales. Pero los valores
mas destacados los presentan las consultas de seguridad social, que se
incrementan en un 97,60%, las de trabajo, que crecen un 138,30% vy las
de seguridad ciudadana y politica interior, que agregan un 176,83% mas de
consultas.

Por contra descienden las consultas de materias como medio ambiente (10,49%
menos), administraciones tributarias (29,84% menos), obras publicas (37,21%
menos) o politicas activas de empleo (47,30% menos).
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Tabla 19.

Incre-

mento

2019 2019 2020 2020 respectoa respecto a
Materia a0 Materia

Administracién de Justicia 414 407 % 355 2,74% -1,34%  8575%  -14,25%

Incremen-

Mo %Towl  Afo %Total  tode% Materia

MATERIA % respec-

Derechos de la ciudadania durante la COVID-19. Primera ola de la pandemia. Octubre 2020

Agricultura, Ganaderfay Pesca 13 0,13 % 20 015%  0,03%  153,85% 53,85%

Administraciones Tributarias 248 2,44 % 174 1,34 % -1,10% 70,16%  -29,84%

Cultura y Deportes 75 0,74 % 68 052%  -021%  90,67% -9,33%
Consumo 451 444% 59 408%  -036%  117.29% 17,29%
Dependencia 11 4,04% 498 384%  -020%  12117% 21,17%
Educacion 515 507% 627  484%  -023%  121,75% 21,75%
Extranjerfa 364 358% 371 286%  072%  101,92% 1,92%
Igualdad de Género 66 0,65 % 47 036%  -029%  71,21%  -28,79%
Informacion y At. al Ciudadano 958 9,43 % 1442 102%  1,69% 150,52%  50,52%
Medio Ambiente 10 4,04% 67 283%  -120%  8951%  -10,49%
Menores 85 841 % 770 59%4% - -248%  90,06%  -9,94%

Ord. Econém. y Gestion Admin. 204~ 2,01 % 200 154%  -046%  9804% -196%

Obras Piblicas y Expropiaciones 43 0,42 % 27 021%  -021%  6279% -37,21%

Politicas Activas de Empleo 74 0,73 % 39 030%  -043%  52,70%  -47,30%

Seg. Ciudadanay Polit. Interior 82 0,81 % 27 115% 0,94% 276,83% 176,83%

Personal del Sector Piblico 34 336% 330 255%  -081%  96,7/% -3,23%

Prisiones 68  067% 164 127%  060%  241,18% 141,18%
Salud 578 569 % 59  460%  -1,09%  103,11% 3,11%
Seguridad Sodial 334 329% 660  509%  180%  197,60% 97,60%
Servicios Sociales 2115 2081% 3285 2534%  452%  15532% 5532%
Ticy Medios de Comunicacion 14 0,14 % 25 019%  006%  17857% 78,57%
Trabajo 94 093% 24 173%  080%  23830% 138,30%
Trdfico y Transportes 130 1,28% 15 120%  -008%  119,23% 19,23%
Urbanismo 226 222% 215 166%  057%  9513% -4,87%
Vivienda 1075 1058%  1.259 9,71 % 08%  117,12% 17,12%
Pendiente de Determinar 3 0,03 % 290 224%  221%  9.66667% 9.566,67%
TOTAL 10.161 100,00 % 12.964 100,00 % 0,00%  127,59% 27,59%
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1.1.20. DiISTRIBUCION MENSUAL DE QUEJAS EN EL PERIoDO DEL 01/01/20 aL 30/09/20 v
PORCENTAJE DE ESTAS CLASIFICADAS CON LA MATERIA COVID-19.

Los mayores porcentajes de quejas con materia trasversal COVID-19
corresponden, como no podia ser de otra manera, a los meses de marzo,
especialmente abril (con un 53,61% de quejas relacionadas con la pandemia)
y mayo, con un repunte en el mes de agosto en el que el 34,08 % de las
quejas se clasificd con materia trasversal COVID-19.

1 Derechos de la ciudadania durante la COVID-19. Primera ola de la pandemia. Octubre 2020

Tabla 20.
el 861\;2']35 por Total Quejas % respecto al total mensual

Enero 1 641 0,16 %
Febrero 6 693 0,87 %
Marzo 254 765 33,20 %
Abril 379 707 53,61 %
Mayo N 590 35,76 %
Junio 178 695 25,61 %
Julio 149 713 20,90 %
Agosto 245 719 34,08 %
Septiembre 179 785 22,80 %
TOTAL 1.602 6.308 25,40 %
96
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1.1.21. DI1STRIBUCION MENSUAL DE CONSULTAS EN EL PERioDO DEL 01/01/20 aL 30/09/20
Y PORCENTAJE DE ESTAS CLASIFICADAS CON LA MATERIA COVID-19.

Aunque en marzo pasamos de no tener ninguna consulta relacionada con el
COVID-19 a casi un 30%, los mayores porcentajes de consultas con materia
trasversal COVID-19 corresponden a los meses de abril (con un 53,31% de
consultas relacionadas con la pandemia, casi mil consultas solo de COVID-19),
mayo Y junio, también con un repunte en el mes de agosto en el que el 27,10%
de las consultas se clasificd con materia trasversal COVID-19.
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1 Derechos de la ciudadania durante la COVID-19. Primera ola de la pandemia. Octubre 2020

1.1.22. DISTRIBUCION MENSUAL DE CONSULTAS EN EL PERfoDO DEL 01/01/20 aL 30/09/20
CONSIDERANDO LA VIiA DE ACCESO DE LA CONSULTA Y EL PORCENTAJE DE ESTAS CLASI-
FICADAS CON LA MATERIA COVID-19.

Tabla 22.

Teléfono  Redes
Menor  Social

Postal Presencial Telefonica Internet

Tabla 21.
MES Total Consultas por COVID  Total Consultas % respecto al total mensual
Enero 0 1.190 0,00 %
Febrero 0 1.271 0,00 %
Marzo 395 1.344 29,39 %
Abril 974 1.827 5331 %
Mayo 696 1.481 47,00 %
Junio 512 1.695 30,21 %
Julio 268 1.463 18,32 %
Agosto 348 1.284 27,10 %
Septiembre 281 1.409 19,94 %
TOTAL 3.474 12.964 26,80 %
Grafico 21.
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Total Consultas 2 82 970 159 13 118 1.344
Marzo Consultas COVID 0 3 268 61 5 58 395
% por COVID 000% 366% 2763% 3836% 3846% 49,15% 29,39 %
Total Consultas 1 2 1.289 314 5 216 1.827
Abril Consultas COVID 0 0 582 238 2 152 974
% por COVID 000% 000% 4515% 7580% 4000% 7037% 5331%
Total Consultas 5 4 978 277 15 202 1.481
Mayo Consultas COVID 2 1 306 216 4 167 696
% por COVID 4000% 2500% 31,29% 7798% 2667% 8267% 47,00%
Total Consultas 8 75 1.096 296 9 21 1.695
Junio Consultas COVID 2 12 175 163 2 158 512
% por COVID 2500% 16,00% 1597% 5507% 2222% 74,88% 30,21 %
Total Consultas 5 110 1.044 177 15 112 1.463
Julio Consultas COVID 0 20 162 51 2 33 268
% por COVID 000% 18718% 1552% 2881% 1333% 2946% 18,32 %
Total Consultas 6 92 853 255 4 74 1.284
Agosto Consultas COVID 2 7 145 170 0 24 348
% por COVID 3333% 761% 1700% 6667% 000% 3243% 27,10%
Total Consultas 2 102 1.033 204 19 49 1.409
Septiembre Consultas COVID 1 8 178 64 2 28 281

% por COVID 5000% 784% 1723% 3137% 1053% 5714% 19,94 %

Total Consultas 34 946 8.918  1.858 100 1.108  12.964
Total ConsultasCOVID 7 51 1.816 963 17 620 3.474
% por COVID  20,59% 539% 20,36% 51,83% 17,00 % 55,96 % 26,80 %
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De esta serie resulta significativo destacar:

e La casi total desaparicion de las consultas presenciales en los meses

100

de abril y mayo, debido a las restricciones de movilidad (aun asi, el
retén de guardia tuvo que atender presencialmente a varias personas
desesperadas en la puerta de la Institucion).

La inmediata recuperacion de las consultas presenciales en los meses de
junio en adelante.

La importancia en términos porcentuales y absolutos de las consultas
telefonicas en nuestra actividad de atencién a la ciudadania, toda vez
que se reciben llamadas de todos los lugares de Andalucia.

El importante porcentaje de consultas destacadas con la materia
trasversal COVID-19, mas de un 25%.

1 Derechos de la ciudadania durante la COVID-19. Primera ola de la pandemia. Octubre 2020

1.2. Conclusiones sobre los datos estadisticos de las quejas y
consultas recibidas

Se ha optado por presentar los datos considerando tanto el periodo completo
objeto de informe (01/01/20 a 30/09/20), como las especificidades que
presenta el periodo de maximo confinamiento, coincidente con el estado de
alarma decretado en marzo.

La informacion corresponde a la actividad de la defensoria en el conjunto de
Andalucia. Se ha eliminado la territorializacion de la informacién, pues ello
requeriria de un informe especifico.

En cuanto a la comparacion con periodos anteriores, se ha optado por restringir
la misma al mismo periodo del ejercicio inmediatamente anterior (2019), pues
es este Ultimo por su inmediatez en el tiempo el que mejor facilita el término
de comparacion.

Una vez sefaladas estas condiciones, destacamos las siguientes conclusiones:

a) La existencia de la situacion excepcional de pandemia no ha
retraido a la ciudadania andaluza en el ejercicio de los derechos
que le reconoce la Constitucion, el Estatuto de Autonomia y las
diferentes leyes. Para ello ha utilizado los mecanismos que han estado
a su alcance durante este periodo en el que ha habido restricciones
de movilidad no solo impuestas por las normas del estado de alarma
y las posteriores que ha aprobado la Comunidad Auténoma, sino
también las restricciones autoimpuestas por las personas a fin de evitar
el contagio propio o el contagio a familiares, especialmente aquellas
personas convivientes con personas mayores que en un ejercicio de
responsabilidad individual y colectiva han procurado aislarse al maximo.

b) Desgraciadamente, la mayoria de los derechos ejercidos han
sido derechos de contenido prestacional, cuya reivindicacion
ha estado vinculada a situaciones de necesidad generadas o
agravadas por la pandemia. Los servicios sociales, las dificultades
para el abono de las rentas de alquiler o préstamos hipotecarios para la
vivienda, o los mecanismos de compensacion en casos de paro forzoso
de la actividad de empleados por cuenta ajena han tenido y van a seguir
teniendo una importancia crucial hasta que se supere la pandemia y se
recupere la normalidad sanitaria, social y econémica.
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C)

d)

102

La Institucion del Defensor del Pueblo Andaluz ha procurado
estar a la altura de la excepcional circunstancia vivida y mantener la
atencion a la ciudadania andaluza sin rebajar las exigencias de
calidad, fiabilidad y cercania con la que se desarrolla habitualmente la
atencion a las personas. Las medidas adoptadas de teletrabajo y refuerzo
de la atencidn telefonica se han revelado de suma utilidad, habiéndose
incrementado un 22,30% el nimero de quejas con respecto al
mismo periodo del ejercicio anterior y en 27,59% el nimero de
consultas. Este incremento de la actividad sin un correlativo aumento
de los recursos humanos ha sido soportado por el esfuerzo profesional y
profundamente comprometido del personal de la defensoria.

Las personas que han acudido al Defensor del Pueblo Andaluz, tanto para
formular consultas como para presentar quejas lo han hecho en asuntos
correspondientes al bloque de politicas sociales (dependencia,
educacion, igualdad, menores, empleo, salud, seguridad social,
servicios sociales, trabajo y vivienda), si bien esta tendencia
representa una constante en los informes anuales que esta defensoria
del pueblo presenta ante el Parlamento de Andalucia. Resulta muy
destacable también el nimero de consultas sobre informacién y atencion
a la ciudadania que hemos recibido. Se trata de personas desesperadas
por no conseguir ser atendidas por teléfono ni recibir respuesta a los
correos electrénicos enviados, en muchos casos solicitando una atencion
de caracter vital para ellas o sus familias. Esto no deberia volver a ocurrir.

Las quejas y consultas que hemos calificado con la materia trasversal
COVID-19 (por ejemplo, una queja sobre vivienda o salud, pero
directamente relacionada con la pandemia) representan en términos
porcentuales valores similares a los de las propias materias. Es decir,
que siendo el bloque de politicas sociales el que mas quejas y consultas
acapara, es también el bloque de politicas sociales el que presenta mas
consultas y quejas relacionadas con el COVID-19. Ademas del bloque
de politicas sociales, destacan otras materias con nimeros de quejas y
consultas elevados como las de consumo y personal del sector publico.
También destacan materias en las que las competencias corresponden
mayoritariamente a la administracion general del estado, como las de
seguridad ciudadana y politica interior y la de seguridad social.

Derechos de la ciudadania durante la COVID-19. Primera ola de la pandemia. Octubre 2020

F)

g)

h)

En el periodo del estado de alarma, entre los meses de marzo y junio,
el nimero de quejas se ha mantenido constante, representando
aproximadamente el 33% de las quejas del periodo, lo que demuestra
que la defensoria ha mantenido su capacidad de atender a la ciudadania
usando medios alternativos a la presencialidad. Ademas es muy
destacable el niUmero de consultas en el periodo, que achacamos a los
problemas habidos en otras administraciones publicas para ofrecer los
servicios de atencion telefonica a la ciudadania. Siendo el nimero de
consultas que le corresponderia al periodo del 33% aproximadamente,
se ha incrementado este porcentaje hasta el 40,61%.

Tanto en la totalidad del periodo estudiado como durante
el estado de alarma, recibimos mas quejas de mujeres que
de hombres (algo mas de 3 puntos porcentuales) y sobre todo mas
consultas de mujeres que de hombres (cerca de 20 puntos porcentuales).
Las quejas y consultas presentadas por mujeres tanto en el conjunto del
periodo estudiado como durante el estado de alarma son mayoritarias
en las materias del bloque de politicas sociales, destacando educacion,
menores, servicios sociales y vivienda.

Los meses de marzo, abril, mayo y junio han supuesto un reto
sin precedentes para todas las administraciones publicas vy,
correlativamente, para instituciones como el Defensor del
Pueblo Andaluz que tiene encomendada la supervision de aquellas.
Ademas, durante el resto del periodo se han producido hitos que han
generado mucha actividad de quejas y/o consultas, como son el cierre
de los centros educativos y el regreso después del verano, la imposicién
de restricciones a la movilidad y el régimen sancionador, la aprobacién
del IMV, etcétera. En todo este tiempo la atencidn telefénica ha dado
respuesta a las necesidades de muchas personas, pero observamos
que en cuanto ha sido posible muchos ciudadanos han preferido ser
atendidos personalmente.

Resulta urgente poner en comin las buenas practicas desarrolladas
por muchas administraciones publicas durante este periodo, para que
puedan ser de utilidad durante el tiempo incierto que nos queda de
convivencia con la COVID-19.
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SERVICIOS PUBLICOS EN ANDALUCIA
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2.1. DEPENDENCIA Y SERVICIOS SOCIALES

2.1.1. Introduccion

La crisis sanitaria ocasionada por la pandemia, en la percepcidon de esta
Institucion, ha sido ante todo y con la misma intensidad, una crisis de profundo
calado social y econdmico, hasta el punto de haber constatado un crecimiento
exponencial de requerimientos muy apremiantes en torno a las necesidades
surgidas en este ambito.

Las zozobras en los cimientos de nuestra forma de vida no afectan por igual
a toda la poblacidn, sino que abren grietas estructurales en sus flancos mas
vulnerables, por lo que desde que la declaracion del estado de alarma abocara
al confinamiento, se frustraron las garantias del sustento de muchas familias
y la crisis dejo de ser Unicamente un problema de salud publica, para mostrar

la hondura insondable de los efectos de la paralizacion de la economia y, de
forma mas preocupante, el drama social de buena parte de sus miembros.

Las dificultades de preservar la indemnidad al contagio y el peligro que se
cierne por ello sobre determinados grupos de poblaciéon, en particular los
mayores y las personas en situacion de dependencia o pertenecientes a
colectivos de riesgo, ha planteado un reto complejo, que a duras penas ha
podido ser solventado y que, aun hoy, presenta dudas resolutivas entre las
diferentes opciones posibles, conscientes de que la aspiracidn mas realista solo
alcanza a minimizar el riesgo dentro de un equilibrio complejo entre proteccion
y otros derechos relacionados con la dignidad personal, cuando de personas
en recursos sociosanitarios se trata.

También en este ambito se han manifestado las dicotomias que han
caracterizado esta etapa de nuestro tiempo, provocando enfoques parciales
y, por tanto, incompletos, —libertad-seguridad/salud publica, salud-economia,
politica-técnica, Estado Central-Autonémico—, que, en realidad, solo pueden
encontrar respuesta en la coherencia del equilibrio.
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Los pilares del Estado Social que consagra la Constitucion espafiola (articulo
1.1), encarnados en los derechos sociales del Estatuto de Autonomia para
Andalucia, que han de actuar como principios rectores de orientacion de las
politicas publicas, para la consecucidon de los objetivos basicos de nuestra
comunidad auténoma, se han visto en la tesitura de poner a prueba su
resistencia como dique de contencidn y sostén de necesidades sociales,
subyacentes y sobrevenidas.

Nunca antes, como desde el mes de marzo de 2020, fue tan patente la
importancia de una apuesta firme y decidida por dar solidez al sistema de
proteccion social y, desde luego, no existen precedentes en la Institucidn del
Defensor del Pueblo Andaluz, que nos hayan revelado tan nitidamente el rostro
cruel de la necesidad y de los riesgos del desamparo.

Sin mas preambulos, damos voz a las personas que, en momentos de zozobra,
han buscado sostén en el Defensor del Pueblo Andaluz, confiando sus mas
intimos temores y carencias y buscando luz entre la confusion y el aislamiento
de un escenario desconocido, cuya nota mas distintiva ha sido la dificultad de
encontrar interlocutores en la Administracién publica.

Nos referiremos en primer lugar, por su entidad, a la desoladora experiencia
de las personas mayores en Centros sociosanitarios; haremos asimismo una
breve resefia de los obstaculos de la pandemia en relacidn con la prestacion de
los recursos del Sistema de la Dependencia; destacaremos a continuacion las
demandas de las personas carentes de recursos econdmicos y los obstaculos de
la renta minima de insercion social en Andalucia; y, por ultimo, mencionaremos
la afectacion del procedimiento administrativo que conduce al reconocimiento
de la discapacidad, derivada de la suspension de plazos administrativos, siempre
en un fiel reflejo de los asuntos que han sido expuestos por los ciudadanos
ante esta Institucion.

2.1.2. Residencias de mayores

El Defensor del Pueblo Andaluz adoptdé de forma muy temprana -aun en el
mes de marzo-, la decisidon de alertar sobre el peligro que enfrentaban las
personas mayores cuyo hogar es colectivo, al vivir en residencias, una vez
que tomd conciencia de la seriedad de la emergencia social, al objetivarse la
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iniciacion de contagios en Centros de diversos puntos geograficos de nuestro
pais y comenzar al propio tiempo a polemizarse en los medios de comunicacion
sobre la insuficiencia de los llamados equipos de proteccién individual, (hasta
entonces un concepto ajeno a todos), asi como de los test para la deteccion
diagndstica (queja 20/2001).

Cuando trascendié a general conocimiento la alarma por los primeros contagios
entre residentes y personal en las residencias de mayores de Andalucia, esta
Defensoria registrd un incremento de denuncias de procedencia diversa, con
testimonios de una dureza capaz de perturbar el espiritu mas sereno y todos
hubimos de habituarnos al manejo de términos novedosos (EPI, sectorizacion,
medicalizacion...), mirando con pavor hacia el interior de esos edificios que
comenzaban a quedar clausurados frente al mundo exterior.

En Andalucia, tras la activacion del Comité Ejecutivo para el Control, Evaluacién
y Seguimiento de Situaciones Especiales mediante Orden de 25 de febrero de
2020, la primera decision en materia sociosanitaria vino dada por el Acuerdo
de 13 de marzo del Consejo de Gobierno, tomando en consideracion la
Orden de la Consejeria de Salud y Familias sobre medidas preventivas de salud
publica, que, entre otras, acordd la suspension de las visitas en residencias
de mayores, salvo causas justificadas, la restriccion de salidas de residentes,
salvo causa justificada debidamente autorizada por la Direccion del Centro y la
suspension de nuevos ingresos, salvo urgencia social.

La declaracion inmediata del estado de alarma (Real Decreto 463/2020, de
14 de marzo), marcd el comienzo de un nuevo y uniforme marco normativo
comun que, por lo que en este aspecto nos interesa, se reflejo en sendas
Ordenes del Ministerio de Sanidad, SND/265/2020, de 19 de marzo, de adopcion
de medidas relativas a las residencias de personas mayores y centros socio-
sanitarios en la crisis sanitaria, y la Orden SND/275/2020, de 23 de marzo, por
la que se establecen medidas complementarias de caracter organizativo, asi
como de suministro de informacién en el ambito de los centros de servicios
sociales de caracter residencial en relacion con la gestidn de la crisis sanitaria
ocasionada por la COVID-19, para la gestion de las residencias de mayores y
la adopcion de las medidas oportunas.

La primera de dichas 6rdenes presenta interés, por cuanto marco las pautas de
organizacion de la atencion sanitaria en los Centros residenciales de mayores
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y sociosanitarios de todo el pais, concretando las medidas a ejecutar por las
autoridades sanitarias competentes de cada comunidad auténoma, sin perjuicio
de que para garantizar su eficacia hubieran estas de dictar las resoluciones,
disposiciones o instrucciones interpretativas pertinentes.

De este modo, se dispuso la clasificacién (sin sintomas ni contacto estrecho, sin
sintomas por contacto estrecho con caso posible o confirmado, con sintomas
compatibles y casos confirmados) y el aislamiento de residentes contagiados,
individual o por cohortes; medidas de limpieza y desinfeccion en los centros;
respecto del personal, sanitario o no sanitario, en contacto diario con los
residentes, se indicé la observancia de las medidas de proteccion recomendadas
por el Ministerio de Sanidad y eliminar las rotaciones; la adaptacion de la
prestacidn de atencion sanitaria a las necesidades de los centros, a través de los
profesionales sanitarios vinculados; se preceptud la continuidad de la actividad
normal de servicio del personal sanitario que no presentara sintomas, aun en
el caso de que tuviera contacto estrecho con un caso posible o confirmado,
con vigilancia de sintomas; y la practica a los residentes “con sintomas de
infeccién respiratoria aguda” de prueba diagndstica de confirmacién “siempre
que exista disponibilidad”, en coordinacion con el centro de Atencién Primaria,
para determinar el aislamiento y seguimiento en la residencia o la derivacién a
un centro sanitario si se cumplian los criterios para la misma.

La complementaria Orden SND/275/2020, de 23 de marzo, por su parte,
habilité la intervencidén de centros residenciales y la posibilidad de darles un
uso sanitario.

La normativa autondmica andaluza y las medidas y recomendaciones emitidas,
por tanto, se ha desenvuelto dentro del marco legal estatal de aplicacion
nacional, siguiendo la evolucién marcada por el mismo en las llamadas fases
de la desescalada, hasta la finalizacion del estado de alarma, el 21 de junio de
2020 a las 00:00 horas, en que perdieron su vigencia las drdenes, resoluciones,
disposiciones e instrucciones dictadas por las autoridades competentes delegadas
previstas en el articulo 4.2 del Real Decreto 463/2020, de 14 de marzo, y ceso la
alteracion excepcional en el ejercicio de las competencias autondmicas.

En este nuevo contexto, el Real Decreto-ley 21/2020, de 9 de junio, de medidas
urgentes de prevencién, contencion y coordinacion para hacer frente a la crisis
sanitaria ocasionada por el COVID-19, concretd las medidas de seran aplicacion
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en todo el territorio nacional hasta que proceda la declaracién motivada por el
Gobierno de finalizacién de la situacion de crisis sanitaria.

Prescindiremos, en todo caso, de abundar en la normativa que se ha ido
sucediendo en el tiempo, para centrarnos en los testimonios recibidos, que
presentan el verdadero interés para este Informe.

Las quejas recibidas, como igualmente hemos detectado en materia de salud,
han seguido un proceso cronologico de intensidad decreciente, que
partiendo de poner en el acento en la situacién de riesgo para la vida en los
centros sociosanitarios por la falta de equipos de proteccion y de espacios
adecuados de aislamiento, han discurrido hacia otras deficiencias organizativas
y de gestidn de la pandemia en los centros, como la forma de dispensacion de
la atencién sanitaria y puesto igualmente el acento en la falta de informacion,
demandando en casos puntuales la autorizacion para conseguir la salida del
familiar de la residencia, hasta comenzar a centrarse en la demanda de una
mayor amplitud en el régimen de visitas, en un momento de remision de
contagios en el que, erroneamente, las familias consideraron que el riesgo de
contagio habia remitido y que la seguridad de sus mayores estaba a salvo.

Siguiendo este devenir, las primeras denuncias recibidas en la Institucion
procedian de una entidad titular de 134 centros residenciales y de la direccién
de una residencia, respectivamente. La primera, coincidente con el inicio del
estado de alarma, mostraba la impotencia por el riesgo para la vida que
asolaba las residencias de mayores y el abandono de la Administracion
(queja 20/1829), afirmando que el personal de las mismas se encontraba “en la
primera linea de la lucha contra el coronavirus” y sin posibilidad de desempeiar
su trabajo y proteger la vida de las personas que atendian ni la salud de
sus trabajadores, por carecer de medios materiales y equipos de proteccion
individual, de oxigeno, de médicos y enfermeras las 24 horas del dia, por no
contar con la infraestructura necesaria, no tener la posibilidad de hacer test
de diagnodstico a tiempo, ni poder siquiera conocer la causa de fallecimiento
de muchos residentes, a los que no se practicaba la prueba. A lo que anadia
el comienzo de los primeros problemas de falta de personal por contagio, sin
sustitutos posibles y destacaba el desconocimiento profundo por parte de los
hospitales de la capacidad y posibilidades de un Centro residencial, ya que
afirmaba que en las residencias no podian adoptarse medidas de prevencion y
atencion a residentes contagiados.
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La referida entidad, que nos decia formar parte integrante del Grupo de
especialistas constituido para afrontar el Coronavirus en la Sociedad de
Geriatria y Gerontologia de Espaia, afirmaba su abierta oposicion a las medidas
acordadas para la sectorizacién de Centros residenciales, por estimar que
atentaban contra la salud e integridad de mayores sin diagndstico confirmado,
con base en meros sintomas, y propugnaba la intervencion de la Administracion
para facilitar equipos de prevencion individual a los trabajadores, la evacuacion
de residentes positivos y en aislamiento de los Centros carentes de espacio y de
medios para su adecuada atencion, el dictado urgente de medidas normativas
para contratar a gerocultores por via de excepcion, aun sin titulacion y la
intervencién de residencias con brotes descontrolados.

También la directora de una residencia de un municipio de la provincia de
Sevilla, acudia precozmente a esta Institucion para tratar de impedir el
alta hospitalaria de dos de sus residentes ingresados que habian sido
diagnosticados de neumonia, sin que previamente les fuera practicada
la PCR, ademas de incidir en la carencia de EPIs (queja 20/1864).

En este supuesto, la Gerencia del Servicio Andaluz de Salud (Direccion General
de Asistencia Sanitaria y Resultados en Salud), nos trasladé que a juicio
facultativo no se habia estimado precisa la practica de PCR, si bien la oposicion
a esta negativa tanto de la Direccidén del Centro como de la familia, habian
llevado a la realizacién del test diagndstico de la COVID-19, con resultado
negativo y retorno a la residencia.

Ciertamente, nos encontrabamos en un momento inicial, condicionado por la
escasez de pruebas diagndsticas y carente de pautas preventivas generales
acordes con la realidad, y asi lo confirma la prevision de la Orden SND
265/2020, cuando sienta la regla general de practicar prueba diagnéstica de
confirmacion a los residentes con sintomas de infeccién respiratoria aguda,
“siempre que exista disponibilidad” y la difusién publica del comienzo de la
practica de pruebas PCR en todas las residencias, que mas tarde llegaria como
generalizacién novedosa, hasta desembocar en la Orden de la Consejeria
de Salud y Familias de 19 de junio de 2020, (reformada por las de 25 de
junio, 29 de julio, 13 y 16 de agosto y 1 de septiembre de 2020), que
comprende medidas preventivas especificas en materia sociosanitaria para
centros residenciales.
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La vigente Orden de 22 de septiembre de 2020 de la Consejeria de Salud
y Familias preceptia con normalidad la realizacién de PCR o test rapido de
antigenos y, mas particularmente, respecto a todas las personas ingresadas
en hospital por motivo diferente a una infeccidn por la COVID-19, que al alta
hayan de retornar a un centro sociosanitario, con independencia de los dias
que haya durado el ingreso hospitalario, con practica en las 72 horas previas
al traslado al centro residencial, sin que pueda darse el alta hospitalaria, no
ya sin la practica de la prueba, sino sin haber obtenido los resultados. Lo que
significa que a medida que la situacién extraordinaria avanzaba, se normalizaba
la respuesta frente a la misma.

En cuanto a los equipos de proteccion cuya carencia expresaba asimismo
la queja aludida, la Administracion informd a esta Institucion que el material
de proteccion fue enviado a la residencia a partir del 25 de marzo por la
Delegacion Territorial de Salud y Familias. En un plano general, la dotacién de
estos equipos se asumid por la Administracion en las residencias publicas y se
facilitd asimismo en los centros privados, sin perjuicio de la adquisicion por
cada centro residencial de su propio material de proteccién, tan pronto como
hubo disponibilidad, sin que posteriormente hayamos tenido conocimiento de
otras dificultades en el abastecimiento.

Tras estos preliminares reveladores y practicamente coetaneas con la
investigacion de oficio de esta Institucion, comenzamos a recibir las quejas
precisadas de atencion mas acuciante, por el interés personal de sus
remitentes: las de los familiares de mayores residentes en centros
de diferentes ubicaciones de la geografia andaluza, que planteaban
sus recelos respecto a la gestidn en las residencias con brotes, expresaban
dudas sobre la atencién sanitaria dispensada a los residentes y, como nota
comun a todas, alegaban la falta de transparencia e informacion, crucial en un
momento muy critico en el que, como deciamos, los centros habian cerrado
completamente sus puertas al exterior.

Los familiares de mayores de la residencia de Alcalad del Valle, trasladados
para su atencidn sanitaria al espacio sanitario habilitado en la Linea de la
Concepcidn, instaban conocer el destino de aquellos y su situacién clinica;
familiares de las residencias Huerta Palacios de Dos Hermanas, Joaquin Rosillo
de San Juan de Aznalfarache, Domusvi Santa Justa de Sevilla, Vitalia Jerez La
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Marquesa de Jerez de la Frontera (Cadiz), Vitalia de San José de la Rinconada,
Domusvi Alcald de Guadaira, Caxa de la Vega en Cajar (Granada) o Virgen de
los Remedios de Ubrique (Cadiz), solicitaban vehementemente informacion,
tanto general sobre el alcance del contagio y los fallecimientos, como particular
sobre su familiar, contar con medios para un contacto asiduo con el interior
del centro, la practica de pruebas de la enfermedad y la adopcion de medidas
preventivas eficaces.

Explicaba el nieto de un residente, alarmado: “hemos vivido momentos
realmente amargos puesto que desde el jueves pasado sabemos que la
practica totalidad de usuarios y trabajadores estan infectados por el covid19.
El jueves pasado (19 marzo) tras hacer las pruebas del virus y hospitalizar
a 18 ancianos, la Junta de Andalucia dijo al Alcalde de la localidad que ya
estaba todo controlado y en manos de la Junta. Pues bien, nada mas lejos de
la realidad, hasta ayer (23 marzo) no cumplieron con su palabra. Y fue gracias
al pueblo y a su corporacion de gobierno que la residencia siguid funcionando
sin ayuda ninguna y con el 70% de la plantilla de trabajadores infectados. Ayer
(23 marzo), tras producirse varias muertes, el Alcalde de la localidad denuncié
en los medios la situacion y (curiosamente) ayer mismo por la tarde llegaron
personal y medios a la residencia. Por si no habia sido suficiente sufrimiento
para los usuarios, familiares y vecinos el no tener ni siquiera oxigeno, ni
mantas para los residentes, hoy llegan varias ambulancias, un autobus y
mucha Guardia Civil y se llevan a los ancianos sin decir absolutamente nada ni
a familiares ni a ninguna administracion local. Queremos saber dénde y cdmo
se encuentra mi abuelo y el resto de residentes”.

El interesado citado, cuando contactamos con él por teléfono, nos explicd
que su abuelo, de 94 afos, fallecid el 24/04/2020, en el centro habilitado
sanitariamente al que fue evacuado. Aclaré que el principal motivo de dirigirse
a esta Institucion fue el de la falta de informacion, en la fundaba su queja.
Nos indicaba que previamente a la declaracion del estado de alarma ya existia
un brote de contagio virico en la Residencia de su abuelo, publica, de la Junta
de Andalucia, siendo cerrada a las visitas de los familiares, por lo que todo
lo que vino después se hizo mas duro, dadas las dudas e incertidumbres que
surgian y los dias que llevaban sin saber nada de su abuelo. Afirmaba que la
practica de la prueba de coronavirus se hizo a todos los residentes antes del
estado de alarma, pero que sus resultados tardaban una semana y que fueron
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positivos en el 90% de los residentes y en un porcentaje importante de los
trabajadores del Centro. El traslado de su abuelo para la atencién sanitaria no
les fue comunicado, incrementando su desasosiego. Aunque concluia que tras
la reaccion de las familias habian podido hablar por teléfono con su abuelo e
incluso por videollamada, ya que personal del Centro médico les facilitd esta
posibilidad en varias ocasiones.

Desde la Institucion del Defensor del Pueblo Andaluz mantuvimos contacto
telefénico con todos los comparecientes, facilitando la informacion oportuna,
orientando sobre las dudas suscitadas y, desde luego, interesandonos por el
devenir de cada persona residente. Hemos de reconocer que, en algunos casos,
la protesta inicial habia dejado paso a una situacion mas pacifica, en la que
algunos familiares reconocian haberse disipado el desconcierto y la confusion
de los momentos iniciales, incluso aunque hubieran acabado sufriendo el dolor
de la pérdida de la persona mayor.

En todo caso, esta Institucidn canalizd las necesidades expuestas en los
testimonios recibidos a través de la investigacion iniciada de oficio anteriormente
aludida, con la finalidad de hacernos eco conjunto de todas ellas.

No en vano, el objeto de la actuacion de oficio, dirigida a la Consejeria de
Salud y Familias y a la de Igualdad, Politicas Sociales y Conciliacion, poniendo
el acento en la imprescindible coordinacion de actuaciones y decisiones entre
ambas, dentro del marco de directrices estatales, incidia en la materializacion
de las medidas, especialmente de las preventivas (pruebas diagndsticas y
equipos de proteccidn) y de atencion sanitaria.

Desde el punto de vista de las decisiones normativas, venimos reiterando a lo
largo de este informe la cascada de instrumentos de todo rango y procedencia
que, respetando las directrices estatales, no menos abundantes, vieron la
luz durante el estado de alarma, reformandose o sustituyéndose, como el ya
citado Acuerdo de 13 de marzo de 2020 del Consejo de Gobierno, tomando
en consideracion la Orden de la Consejeria de Salud y Familias, por la que se
adoptan medidas preventivas de salud publica en la comunidad auténoma de
Andalucia como consecuencia de la situacién y evolucion del coronavirus; el
Acuerdo del Consejo de Gobierno, tomando conocimiento de la creaciéon de
un equipo conformado por enfermeria gestora de casos en cada provincia
andaluza, para dar solucién a los problemas en centros residenciales y a los
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prestadores de ayuda a domicilio originados por la pandemia; en el ambito del
mando Unico estatal y de sus autoridades delegadas, la Orden del Ministerio
de Sanidad SND/265/2020, de 19 de marzo, o la Orden SND/275/2020, de 23
de marzo, asi como la Resolucion de 23 de marzo de 2020, de la Secretaria
de Estado de Derechos Sociales, por la que se publica el Acuerdo del Consejo
Territorial de Servicios Sociales y del Sistema para la Autonomia y Atencion
a la Dependencia, modificando el previo Acuerdo de 27 de noviembre de
2008, sobre criterios comunes de acreditacion para garantizar la calidad
de los centros y servicios del Sistema para la Autonomia y Atencidn a la
Dependencia, a efectos de flexibilizar temporalmente su funcionamiento. A
lo que habria que afiadir las guias de desarrollo de las mismas, en constante
revision y, por si ello fuera poco, la adaptacion pertinente en las comunidades
auténomas.

En lo atinente al derecho a la informacion, particular y general, que
en esencia ha sido el que mayores inquietudes ha generado en las familias
de las personas mayores en los momentos de brotes en las residencias, esta
Institucion hizo valer ante las Consejerias mencionadas las consideraciones
de las familias de mayores acerca de la omision, la insuficiencia o la falta
de transparencia de la informacién recibida sobre el estado de salud de su
familiar o sobre la situacion especifica dentro de la residencia, traducida en la
imposibilidad de comunicar telefénicamente o de mantener una videollamada
que les ofreciera sosiego de animo, el desconocimiento del estado de salud del
familiar o incluso la falta de comunicacion previa de su traslado a efectos de
atencidn sanitaria.

En este sentido, destacando la importancia que reviste la informacion en sus
diferentes vertientes, como derecho de la ciudadania, sefialamos que en un
momento de tanta gravedad y en un contexto tan excepcional, en el que familias
enteras quedaron separadas por el confinamiento, se tornaba mas preciso que
nunca derribar los muros de la incomunicacion y tender puentes de unién
entre las personas mayores de centros residenciales y su familia. Pedimos
por ello prevision sobre la forma en que las personas mayores residentes en
centros residenciales habian de tener cubierta su necesidad de comunicacion
personal y afectiva con sus familiares, asi como instrumentos para una gestion
transparente de la situacién de cada residencia, que permitiera un conocimiento
actualizado general de acceso colectivo.
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El primer planteamiento fue finalmente asumido, por lo que atafie al contacto
y comunicacién interfamiliar, a través del Acuerdo de 15 de abril de 2020,
del Consejo de Gobierno, por el que se toma conocimiento del Programa
de humanizacion para pacientes hospitalizados y personas usuarias
de centros residenciales de mayores en aislamiento debido a la
COVID-19, en el que se pone en practica la comunicacién audiovisual a
distancia entre pacientes hospitalizados en aislamiento y sus familiares directos
y se asegura la adecuada dotacion a través de los dispositivos electronicos
donados a la Junta de Andalucia a todos los centros hospitalarios publicos y
residencias de mayores en Andalucia con dicho fin.

La segunda vertiente del derecho a la informacién, aquella que guarda mas
conexion con la transparencia, presentd mayores deficiencias, en parte por
la inicial dificultad de clarificar la informacién en si misma (computo de casos
confirmados, presidon y carga de trabajo en los centros, e incluso falta de
consenso en el procedimiento de cdmputo en las distintas comunidades
auténomas vy el ajuste a los criterios impartidos a nivel estatal).

En cualquier caso, también en este aspecto un cambio relevante llegd en el mes
de mayo, con la decisidén de publicacién semanal en el BOJA del Acuerdo del
Consejo de Gobierno tomando conocimiento del Informe de la Consejeria
de Salud y Familias sobre evolucion de la pandemia en Andalucia,
comprensivo de los relativos a los Centros sociosanitarios, y sobre la
respuesta del sistema sanitario ante los efectos de la infeccion por COVID-19
en centros residenciales y en domicilios de Andalucia, que desde entonces se
sucede con la misma periodicidad.

En algunos casos minoritarios, aun vigente el estado de alarma, la comparecencia
ante esta Institucion tuvo por objeto conocer las posibilidades de alejar al
familiar del peligro de la permanencia en el centro residencial, mediante la
autorizacion de su abandono del centro para su retorno al domicilio
(quejas 20/2098, 20/2242, 20/2256).

El analisis del planteamiento nos llevo a indagar sobre las previsiones normativas
existentes al respecto, dado que una de las mayores dificultades con las que
hemos tropezado en estos meses, ha venido de la mano de la homogeneizacién
de la regulacién en los aspectos troncales a través del mando Unico estatal, la
profusién normativa, el cambio frecuente de las medidas para su adaptacion a
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las necesidades de la evolucién de la situacidn y la existencia de espacios no
contemplados entre las normas comunes y, por ello, expeditos a las decisiones
de cada comunidad auténoma.

En este Ultimo caso parecia ubicarse la posibilidad de salida del centro
residencial, cuya respuesta era diversa, no univoca e incluso cambiante en
cada territorio, como una muestra mas de que la inestable y desconocida
realidad, impedia mantener por mucho tiempo un criterio previo.

En Andalucia, laInstruccién de la Direccion General de Salud Publicay Ordenacién
Farmacéutica de 19 de marzo de 2020, acordd no autorizar la salida de las
residencias en las que existiera algun positivo y el retorno en aislamiento de
los residentes hospitalizados al alta; si bien, la Guia del Ministerio de Sanidad
de 24 de marzo de 2020, derivada de la Orden SND/265/2020 y la posterior
Orden SND 275/2020, sobre prevencion y control en residencias, acordando
suspender las salidas de centros de los residentes hasta la reevaluacion del
riesgo, con fundamento en las facultades derivadas del Real Decreto 463/2020
del estado de alarma, permitieron el dictado de una nueva Instruccion en
Andalucia, la de 10 de abril, que autorizaba la salida al domicilio familiar de
residentes, cumpliendo ciertos requisitos.

Huelga decir que los nuevos ingresos y reingresos de los residentes en
centros de mayores, sus limitaciones y condicionantes, han sido regulados
por normas sucesivas y muy cambiantes en funcion de la evolucion de la
pandemia, desembocando en la obligacién de cada centro de establecer su
propio Plan de Contingencia y régimen de visitas.

Para terminar de compendiar las inquietudes atendidas en esta Institucion,
referiremos las demandas recibidas en una Ultima etapa, en la que el
apaciguamiento aparente de la tasa de contagios, llevd a algunos familiares
a cuestionar las normas restrictivas de las visitas a las residencias,
instando una mayor amplitud en el régimen de horarios, frecuencia y salida
al exterior, por considerarlo beneficioso para la salud animica y necesidades
afectivas de las personas mayores (quejas 20/4060, 20/4259, 20/4651,
20/5581 0 20/5876). Dado que cada centro ha de contar con su propio plan de
contingencia y que las medidas de relacidn personal o su restriccién dependen
de mdltiples factores, siendo el fundamental el de la incidencia de contagios,
la posibilidad estd subordinada a las medidas de seguridad en la proteccién
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de la salud de los mayores y son asimismo diversas y cambiantes, para su
adaptacion a las circunstancias concurrentes.

La suspension de visitas, la restriccion de salidas de centros residenciales y
la suspensidon de nuevos ingresos inmediatamente acordados en el mes de
marzo, como al comienzo sefialamos, fueron matizandose y condicionandose
de forma progresiva en los meses posteriores, hasta dejar paso a la vigente
Orden de 22 de septiembre de 2020, de la Consejeria de Salud y Familias,
que contiene una regulacién detallada de las medidas preventivas especificas
para centros residenciales, que comprenden las generales para las visitas,
las condiciones minimas para salidas y visitas a los residentes, las salidas
voluntarias al domicilio familiar y la forma de acreditar que se cumplen los
requisitos pertinentes, la suspension de salidas y visitas, los ingresos y regresos
a los centros residenciales y el plan de humanizacion dirigido a mitigar los
efectos negativos del aislamiento en las personas mayores.

En cuanto a la investigacion recabada a través de la queja de oficio, de lo
actuado a la fecha de redactar este Informe, nos interesa hacer constar que
tanto la Consejeria de Salud y Familias como la de Igualdad, Politicas Sociales
y Conciliacion, han venido atendiendo los requerimientos de informacion
sucesivos dirigidos desde esta Defensoria, cuyo contenido, en parte, hemos
extractado a lo largo de esta exposicion en sus aspectos esenciales.

Por una parte, la Consejeria de Salud y Familias reconocia la “situacion de
excepcionalidad sin precedentes” y, en consecuencia, daba cuenta de la
adopcién de medidas asimismo excepcionales para paliar la pandemia,
compendiando las producidas en Andalucia desde el dia 13 de marzo en el
ambito residencial de centros de mayores, cuyo pilar de gestion sitlia en la
creacion de grupos provinciales de enfermeras gestoras de casos, a las que
se encomienda la coordinacion de la atencidén a personas dependientes en
centros residenciales y ayuda a domicilio, con apoyo asistencial en el nivel de la
Atencion Primaria. Sobre esta base de funcionamiento, referia haberse dictado
las recomendaciones de permanencia de mayores en centros residenciales con
contagio virico y las restantes medidas autondmicas sustentadas en normativa
estatal (Orden SND/265/2020, de 19 de marzo, de ambito estatal y Orden de
la Consejeria de Salud de 20 de marzo).
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El informe referia que puesto que la Orden estatal determind la clasificacion
en cuatro grupos de las personas mayores residentes, en funcién de su
diagndstico, sintomatologia y contactos; el aislamiento entre grupos, individual
o por cohortes y la sectorizacion de edificios y residentes; la adopcion de
las medidas consecuentes de control y tratamiento de la epidemia en los
centros sociosanitarios se encomendd a la Direccion General de Cuidados
Sociosanitarios, iniciandose el seguimiento diario de los mismos, a cargo este
ultimo de los profesionales de enfermeria y con la intervencion, en su caso, del
médico de Atencidn Primaria.

A continuacion desgranaba las medidas adoptadas en virtud de otras normas
(Orden estatal SND/275/2020 y Acuerdo autondmico de 30 de marzo de 2020),
para posibilitar la intervencidon de centros residenciales por la Administracion
competente en los casos en los que no es posible la sectorizacion integra, a
diversos efectos, entre ellos la habilitacién de establecimientos como espacios
asistenciales en el plan de medicalizacién y la medicalizacién de centros
residenciales.

En el plano estrictamente preventivo y diagnostico, ofrecié los datos de la
practica de pruebas PCR a determinado nimero de mayores residentes, asi
como la realizacidon de test rapidos a la totalidad de las personas que viven
en centros residenciales para mayores y de su personal y el inicio, en aquel
momento, de una segunda vuelta de control; asi como aludié a las actuaciones
de la Administracidon sanitaria para la provision de equipos de proteccién a
los profesionales de residencias de mayores, materializadas mediante la
distribucién de material sanitario en dichos centros sociosanitarios.

Finalmente, afirmaba la existencia de medidas de coordinacion entre la
Consejeria de Salud y la de Politicas Sociales, articulada a través de la Direccion
General de Cuidados Sociosanitarios, conforme a la Orden de 20 de marzo de
2020, que la segunda concret6 en comunicaciones semanales de informacién a
la Consejeria de Salud sobre las necesidades de material EPI y sobre las bajas
y grado de ocupacidn de los centros residenciales, las comunicaciones por la
Consejeria de Salud a la de Politicas Sociales de traslados de residentes y, en
todo caso, la actuacién dentro de los margenes normativos desarrollados por
la Consejeria de Salud en las doce Ordenes, cinco Acuerdos y una Instruccion
emitidas hasta entonces por esta Ultima.
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Por su parte, la Consejeria de Igualdad, Politicas Sociales y Conciliacién,
enumero la adopcion de diversas medidas precautorias, entre otros ambitos,
en los centros residenciales de personas mayores (suspension de las visitas y
de nuevos ingresos, restriccidén de salidas y suspension del acceso del personal
voluntario y del alumnado en practicas); asi como matizd los cambios operados
en las mismas, en consonancia con los avances observados a nivel nacional en
funcion de las diversas fases prefijadas para el cese del estado de alarma y de
la evolucion de la crisis sanitaria. Del mismo modo, detall6 el procedimiento de
cobertura de bajas de personal, por la via de emergencia.

De forma especifica, y al hilo de la iniciacién de diligencias por la Fiscalia de la
Comunidad Autéonoma de Andalucia, - al igual que para el resto del territorio se
habia acordado-, explicé que el nimero de contagiados y de fallecidos en los
centros residenciales de titularidad propia, en nimero de 14, era diariamente
comunicado a aquella.

A mediados del mes de agosto, sin embargo, tuvo lugar la reaparicion de
nuevos brotes en residencias y asi conocimos el caso de la Residencia
El Zapillo en Almeria que, aunque no dio lugar a queja de ninguna persona
interesada ante esta Institucidn, por su entidad motivd una peticion particular
de informe en el curso de la queja de oficio. A este brote, prontamente siguieron
casos adicionales en diversos puntos del territorio, y la adopcién precoz de
autorizacion de medidas de restriccidn (salidas del centro residencial y visitas)
que, aunque no vinculadas a ningun brote, se fundaban en el riesgo derivado
de la tasa de contagios del Area sanitaria. Restricciones que, como decimos, se
han acabado generalizando, ante el empeoramiento de la situacion.

Esta Institucion es consciente del desafio que el coronavirus esta suponiendo
para nuestra sociedad y de los esfuerzos denodados que su mitigacion exige,
asistiendo impotentes a las consecuencias devastadoras que ha venido
comportando para la vida de los mayores en centros residenciales y, en estos
momentos, a la elevada fragilidad de las barreras, normativas, sanitarias y
fisicas, que se levantan en torno a los mismos y, por esta razon, consideramos
que, en la medida de lo posible, la respuesta mas enérgica debe centrarse
en persistir en las medidas de prevencidn, a través de una mejora en la
anticipacion y refuerzo de las medidas de control sanitario, a fin de alcanzar el
conveniente equilibrio entre la preservacion de la salud fisica sin menoscabo
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de otras necesidades inherentes a la dignidad humana y al libre desarrollo de
su personalidad.

Un instrumento importante es el del modelo de atencidon sanitaria en los
centros residenciales, tantas veces cuestionado y debatido que, hasta estos
tiempos, venia siendo objeto de un andlisis no culminado. Asi lo informaba la
Direccién General de Asistencia Sanitaria y Resultados en Salud en un informe
de junio de 2019 (queja 18/2871), en el que referia que los diferentes modelos
asistenciales de los centros residenciales habian sido abordados por unos grupos de
trabajo iniciados en 2018, con la finalidad de formular soluciones de mejora sobre
aspectos relacionados con la atencién a las personas mayores. En este cometido
se detecto la necesidad de responder de una forma diferenciada y adaptada a las
circunstancias de cada contexto, y planificar una organizacion de la atencion a
las personas mayores en los centros residenciales que pudiera dar respuesta a la
realidad de cada area, definiendo tres opciones posibles: adscripcién tradicional
al centro de salud correspondiente; equipos de soporte a las residencias con
enfermera gestora de casos; o creacion de unidades de residencias.

Asimismo, afirmaba que a las conclusiones del andlisis se habia afadido
el nuevo modelo de atencion sociosanitaria promovido desde la pertinente
Direccién General.

Entretanto, el Acuerdo de 26 de mayo de 2020, del Consejo de Gobierno,
por el que se toma conocimiento de las medidas adoptadas por la Consejeria
de Salud y Familias para mejorar la atencidn sociosanitaria de Andalucia, ha
establecido el modelo de organizacidn de la atencion sanitaria en los centros
residenciales de personas mayores y otros centros sociosanitarios de Andalucia,
que comprende 13 medidas para la mejora de la atencién sociosanitaria.

La atencion residencial de mayores se enfrenta, en conclusiéon, a multiples
interrogantes, desde el modelo mismo de gestion de este recurso y las
mejoras que precisa, hasta el modelo para la atencién sanitaria especifica
mas conveniente. Pero, inevitablemente, la prioridad y la urgencia, es la
de encontrar el modo que permita preservar la vida dentro de los centros,
minimizando los riesgos.

La lucha sigue abierta, también persisten en el aire interrogantes, si bien
consideramos que las personas mayores residentes en centros sociosanitarios
han de tener voz para decidir respecto a su vida y destino y, del mismo modo,
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consideramos que la implicacién constructiva de sus familias puede tener un
peso importante para encontrar la mejor opcion en cada caso.

2.1.3. Recursos del Sistema de la Dependencia

Mencion aparte merece el analisis a los recursos del Sistema de la Dependencia,
cuyo funcionamiento irregular, fundamentalmente por dilaciones en el
procedimiento, destacamos en todos los Informes Anuales, practicamente
desde su implantacién en enero de 2017.

La declaracion del estado de alarma vy la situacion insdlita a que aboco la crisis
sanitaria, con influencia en el funcionamiento ordinario de la Administracion
Publica por el establecimiento de servicios esenciales, la generalizacion de
prestacion del trabajo en modalidad no presencial (Real Decreto-ley 463/2020,
Orden de 13 de marzo de 2020, por la que se adoptaron medidas preventivas
de salud publica como consecuencia de la situacién y evolucion del coronavirus
y Orden de 15 de marzo de 2020, por la que se determinan los servicios
esenciales de la Administracién de la Junta de Andalucia con motivo de las
medidas excepcionales adoptadas para contener la COVID-19), y la suspensién
de términos y de plazos procedimentales (disposicion adicional tercera del
RD 463/2020), necesariamente habia de acusarse en la tramitacion de los
expedientes del Sistema de la Dependencia, del mismo modo que en los de
discapacidad. No en vano, hasta el dia 1 de junio no tuvo lugar la reanudacion
del computo de plazos administrativos.

La suspension de los servicios de atencion presencial, incompatibles con el
respeto a las medidas de preservacion de la distancia social, afectd de lleno a
la valoracion o revisidn del grado de dependencia, que juega un imprescindible
papel inicial en el procedimiento, ya que el reconocimiento de esta situacion
0 su actualizacion, condiciona la determinacidon del recurso adecuado y su
intensidad.

De esta forma, si desde hace anos son habituales las protestas de las personas
por la demora que afecta a estas valoraciones, excediendo en mucho el
lapso temporal que podria considerarse dentro de parametros razonables,
la suspensidon de valoraciones por razones de salud publica ha agravado la
situacion preexistente.
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Para su mejor ilustracién podemos destacar el expediente en el que la promotora
de la queja expone la demora en la valoracion para la revision de la situacion
de dependencia de su madre de 91 afos de edad, solicitada en abril de 2019
(queja 20/0822). Tras numerosas actuaciones realizadas con la Delegacion
Territorial de Educacion, Deporte, Igualdad, Politicas Sociales y Conciliacién en
Sevilla desde su admision a tramite en febrero de 2020, la interesada en uno de
sus escritos nos volvid a trasladar su malestar manifestandonos, literalmente,
lo siguiente:

«Como les indicamos en la reclamacion anterior, nuestra madre
tiene en la actualidad 91 afios y tiene una dependencia absoluta, no
realiza ninguna actividad por si misma. (...) Por lo que a dia de hoy
nos encontramos con la misma respuesta que a principios de afo:
las revisiones tardan mucho, esta pendiente de valoracion y parece
que la COVID19 todavia lo ha retrasado mas».

Los cuantiosos informes recibidos de la Administracion en respuesta a los
distintos expedientes de queja, amparan el retraso en las citadas medidas de
salud publica, -si bien también han indicado posteriormente su reanudacion
progresiva y escalonada, con impulso de oficio de todos los procedimientos
pendientes de valoracidon, de conformidad con la Orden de 14 de mayo de
2020, por la que se adoptan nuevas medidas preventivas de salud publica en
la comunidad auténoma de Andalucia como consecuencia de la situacion y
evolucion de la pandemia por coronavirus (COVID-19).

En lo tocante al Programa Individual de Atencidn, es decir, con el reconocimiento
del recurso del Sistema de la Dependencia por el que se hace efectivo el
derecho, las demoras han venido siendo igualmente la tdnica habitual y, con
ello, tampoco ha quedado indemne a los condicionantes de la crisis sanitaria.

Ello no obstante, la naturaleza especial de esta cuestion, en la que losintereses en
juego van mas alla de la simple burocracia, por afectar al bienestar de personas
con capacidad de autovalimiento mermada en mayor o menor intensidad, junto
a la posible mayor desproteccion generada por un confinamiento critico, fue
apreciada por los responsables publicos, que arbitraron medidas para propiciar
una respuesta agil, adaptada a la necesidad de eventuales demandas sociales
perentorias.
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El Decreto-ley 3/2020, de 16 de marzo, de medidas de apoyo financiero y
tributario al sector econdmico, de agilizacién de actuaciones administrativas y
de medidas de emergencia social, para luchar contra los efectos de la evolucion
del coronavirus (COVID-19), cred un dispositivo especifico, la Comision de
Emergencia Social de ambito provincial, dentro de las Delegaciones Territoriales
de la Consejeria de Igualdad, Politicas Sociales y Conciliacion y la Comision
autondmica para la coordinacion de las actuaciones de emergencia social, con
sede en la mentada Consejeria, interveniendo en coordinacion para canalizar
las demandas ciudadanas precisadas de recurso, trasladadas desde la red de
servicios sociales (comunitarios y de centros hospitalarios).

En esta prevision se enmarca el desarrollo del procedimiento de ingreso en
centro residencial por emergencia social para las personas beneficiarias del
Sistema de Atencién a la Dependencia, que se vieron perjudicadas por las
medidas adoptadas para evitar el contagio y la propagacién de la pandemia;
el abono del 100 % del coste de las plazas concertadas afectadas por las
medidas adoptadas para evitar el contagio y la propagacion de la pandemia; la
Instruccidn de la Direccion General de Salud Pdblica y Ordenacion Farmacéutica
de la Consejeria de Salud y Familias para autorizar la salida del centro
residencial al domicilio familiar para pasar alli el confinamiento, y reservar la
plaza hasta el dia 15 de junio; o el programa de humanizacién para pacientes
hospitalizados y personas usuarias de centros residenciales de mayores en
aislamiento debido a la COVID-19, para la adecuada dotacion a través de los
dispositivos electrénicos donados a la Junta de Andalucia, centros hospitalarios
y residencias de mayores.

Asimismo, actuaciones diversas como, por ejemplo, la habilitacién de correo
electrdnico y atencidn telefénica para la atencidon de dudas y consultas de los
centros de personas mayores y poblacion en general, habilitacion de formularios
web dirigidos a estos centros residenciales para recoger informacién, por un
lado, sobre el estocaje y las necesidades de materiales EPI, y por otro lado,
para recoger informacién sobre el grado de ocupacion y personal activo de
dichos centros.

Durante el estado de alarma han tenido presencia en las quejas presentadas
ante esta Institucion, dos asuntos que han tomado especial relieve, por un
lado, la suspension de las visitas domiciliarias por los profesionales de los

© 125



Defensor del Pueblo Andaluz

servicios sociales comunitarios para la elaboracién de la propuesta de recurso,
conforme a la normativa antedicha y, por otro lado, la dilacion existente entre
la propuesta de PIA y el dictado de resolucion aprobatoria por las Delegaciones
Territoriales de la Consejeria de Igualdad, Politicas Sociales y Conciliacion.

Fue asimismo la Orden de 14 de mayo de 2020, la que permiti6 la reanudacién
de las visitas domiciliarias, en una fase menos rigurosa del estado de alarma,
propiciando la intervencién de esta Institucidon para impulsar la normalizaciéon
de la actividad.

A titulo ilustrativo, entre las investigaciones realizadas, citaremos la respuesta
obtenida del Ayuntamiento de una capital de provincia andaluza (queja
20/1090), que destacaba la reasignacion del expediente de la interesada a la
trabajadora social de refuerzo, la imposibilidad de gestién por la declaracion
del estado de alarma sanitaria y la paralizacién de servicios presenciales;
afadiendo la sobrecarga de trabajo de los profesionales, y el establecimiento
de criterios de priorizacion para la realizacién de la propuesta de PIA.

Por dltimo, en relacion con el retraso en la aprobacién de las propuestas
de los programas individuales de atencién, la Administracion ha mantenido
idéntico argumento al que concurria previamente al confinamiento, esto es, la
pendencia del procedimiento y su tramitacién observando el orden del articulo
71.2 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo
Comun de las Administraciones Publicas.

En un tercer grupo de materias, abordamos las dificultades observadas en
prestaciones y servicios concretos del catalogo del Sistema de la Dependencia,
como el Servicio de Ayuda a Domicilio y los Centros de Participacion Activa o
Unidades de Estancia Diurna.

El funcionamiento del Servicio de Ayuda a Domicilio para personas en situacion
de dependencia, fue el primero que tuvo presencia en esta Institucion a través
de las quejas de los familiares de sus beneficiarios, debido a que el riesgo que
su prestacion generaba para personas, fundamentalmente mayores, sin que
el personal auxiliar a su cargo contara entonces con los equipos de proteccion
que permitieran su dispensacién en condiciones de garantizar la prevencion
de contagio.
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La inicial suspension en el servicio que hubo de acordarse entretanto se hacia
aprovisionamiento de equipos, generd las protestas de quienes exigian su
reposicion (quejas 20/1719, 20/1736, 20/1766, 20/1782, 20/1801, 20/1839,
20/1926, 20/1978, 20/2436, 20/2968, 20/3305), o demandaban el suministro a las
auxiliares de equipos de proteccidn (quejas 20/1751, 20/1753, 20/1764, 20/1830).

Como en todos los campos de la vida, opiniones ha habido para todos los gustos:
desde quienes ceiian su demanda a una adecuada informacion sobre el alcance
de la medida y su prevision, pasando por quienes pedian su dispensacion en
condiciones de seguridad, quienes renunciaban al servicio de forma cautelar
para velar por su ser querido, hasta quienes, seguramente por razones
personales que no juzgamos, insistian con vehemencia en su reanudacion a
toda costa, 0 no consentian siquiera una reduccion de su intensidad.

Tuvimos en ese tiempo laimpresidon de que reinaba el desconcierto y la confusion,
que si bien causaba alarma social en unos, no habia despertado la conciencia
del peligro en otros, por lo que la primera obligacion de esta Instituciéon fue
la de desplegar una labor de concienciacion, que necesariamente pasaba por
apelar a la responsabilidad personal y a la asuncion siquiera fuera transitoria
de solidaridad familiar e intergeneracional.

La suspension de la ayuda a domicilio, con establecimiento de servicios
minimos, efectivamente, se produjo como medida provisoria y cautelar por
razonables motivos de garantizar la seguridad de las personas dependientes,
en su mayoria mayores, beneficiarias del servicio, por la carencia de equipos
de proteccion de las auxiliares y la potencialidad de estas profesionales para
diseminar el virus, al trabajar de domicilio en domicilio.

El abastecimiento de equipos de proteccion individual, el desarrollo de
protocolos y la dotacidon presupuestaria acordada al efecto, con el anuncio
estatal de suplementos de crédito destinados a que las CCAA pudieran financiar
prestaciones basicas de los servicios sociales en apoyo de las familias o los
ayuntamientos destinar superavit de 2019 a financiar politicas sociales, entre
otras, permitié la reanudacion del servicio, si bien con una reorganizacion que
implicd en muchos casos la disminucidon de su intensidad, en la medida en
que debian priorizarse necesidades sobrevenidas y dar cabida en el servicio a
dependientes procedentes de Unidades de Estancia Diurna, cerradas durante
la pandemia, y a personas sin red social de apoyo.
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Al margen del cumplimiento de esta misidon primaria, desde esta Defensoria
iniciamos actuaciones en los supuestos individuales que lo precisaron,
dirigiéndonos a distintas corporaciones municipales, con la finalidad de recabar
informacion sobre el protocolo de actuacion establecido, puesto que uno de los
asuntos que mas preocupaba a las familias era la escasa informacion recibida
y la incertidumbre.

Las recomendaciones que guiaron la organizacion emanaron del Ministerio
de Derechos Sociales y Agenda 2030, concretamente el Documento Técnico
de Recomendaciones de Actuacion desde los Servicios Sociales de atencidn
domiciliaria ante la crisis por la COVID19, y en el ambito autonémico del
Acuerdo de 30 de marzo de 2020, del Consejo de Gobierno, por el que se
toman en consideracion las recomendaciones formuladas por la Consejeria
de Salud y Familias para garantizar la prestacién del servicio de ayuda a
domicilio.

Todas ellas en una misma linea, presidida por el apartado 3.2 del documento
técnico de recomendaciones presentado por el Ministerio, sobre la
reconfiguracion del contenido de las atenciones domiciliarias prescritas en
esos momentos de forma personalizada atendiendo a las circunstancias de
cada dependiente. Lo que permitia distintas posibilidades, desde el incremento
de intensidades horarias o asistenciales, la incorporacién de nuevas tareas
imprescindibles, la reduccién de la intensidad, la sustitucion por llamada diaria
de teleasistencia o incluso la renuncia temporal del servicio.

A modo de ejemplo, podemos citar el expediente de queja 20/1719, en el
que la persona interesada nos exponia que mediante llamada telefénica de
personal del Excmo. Ayuntamiento de Sevilla, se le comunicd la suspension
del servicio de ayuda a domicilio prestado a su madre con Gran Dependencia.

El citado Ayuntamiento, nos participo las medidas adoptadas durante el estado
de alarma que, en sintesis, han sido: medidas de informacion a todas las
personas beneficiarias del SAD, garantizar la atencién de las necesidades
basicas estableciendo la reconfiguraciéon de la prestacion de servicios
priorizando aquellas personas mas vulnerables, servicios presenciales para
aquellas personas dependientes que carecian de apoyo familiar, determinacion
de las actuaciones que se llevarian a cabo en todo caso, verificacion de la
adecuada atencién para aquellos dependientes que renunciaron al servicio
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voluntariamente, asi como el reinicio del mismo tras su solicitud, integracion
de nuevos servicios de atencidon domiciliaria, entre otras.

Asimismo, del analisis de la informacion recibida por otros ayuntamientos, y de
las normas y directrices emitidas durante el estado de alarma, hemos apreciado
que las personas beneficiarias del servicio de ayuda a domicilio y todas las que
han tenido que incorporarse a su prestacion tras el cierre de los centros de dia
han sido tenidas en cuenta. De hecho, las personas que profesionalmente se
ocupan de atender a las dependientes fueron eximidas de las limitaciones de
movilidad, con la finalidad de que pudiesen seguir prestando servicios para el
cuidado de las personas dependientes.

Precisamente por ello, desde esta Institucion consideramos que la eficaz
reorganizacion del servicio para que pudiese llegar a todas las personas que
necesitan valerse del mismo, sin ponerlas en riesgo ni tampoco poner en
peligro a las personas que lo dispensan, es el criterio que ha determinado las
decisiones adoptadas. Maxime cuando existen personas que no cuentan con
red familiar de apoyo que pueda asumir su cuidado, que deben ser atendidas
sin excusa, aunque ello suponga contar con la generosidad de las dependientes
que tienen la fortuna de una familia dispuesta a preocuparse por su atencion,
seguridad y bienestar.

Para terminar y de forma muy sintética, mencionaremos que, del mismo modo
que ocurrio en las residencias de mayores, también los centros de participacion
activa (en adelante CPA), los centros de dia para personas mayores y los
centros ocupacionales para personas con discapacidad, acusaron la pandemia
con medidas precoces que incidieron en su actividad, acordandose su cierre
preventivo.

En los primeros, su actividad quedd suspendida hasta la entrada en vigor de la
Orden de 19 de junio de 2020, por la que se adoptan medidas preventivas de
salud publica en la comunidad auténoma de Andalucia para hacer frente a la
crisis sanitaria ocasionada por el coronavirus (COVID-19), una vez superado el
estado de alarma, modificada por la Orden 25 de junio de 2020.

Como acompafnamiento de esta suspension, se articularon dos medidas: la
contratacidn con caracter de emergencia de un servicio domiciliario de catering
para los beneficiarios que disfrutaban del uso del servicio de comedor de estos
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centros en situacion econdmica precaria; Y, referente al personal adscrito a los
CPA, su reubicacidn en otros centros de trabajo durante la suspension del servicio.

En centros de dia, la suspension de su actividad se ha mantenido hasta la
entrada en vigor de la Orden de 4 de junio de 2020 por la que se adoptan
medidas preventivas de salud publica para los centros de dia en Andalucia
como consecuencia de la situacién y evolucidn de la pandemia por coronavirus
(COVID-19).

Como medidas contextualizadas en la suspension, destinadas a evitar perjuicio
a los beneficiarios, la Administracién informé de la correlativa suspension de la
obligacién de la aportacion econémica entretanto no se retomase la actividad,
el abono del 80 % del coste de las plazas concertadas, siempre y cuando se
mantuviese el empleo, y se realizase un seguimiento proactivo de aquellos
casos con mayor vulnerabilidad, y por ultimo, criterios de priorizacion del
retorno de las personas.

Al tiempo de estas lineas, los peligros de contagio en algunos de estos centros
han motivado el cierre temporal y las discrepancias de los familiares de los
afectados, que consideran que el criterio no guarda coherencia con el seguido
en los centros educativos.

2.1.4. Vulnerabilidad socioeconomica

Todas las crisis se ceban con los mas débiles, y la que atravesamos, como por
todos es sabido, con mas razén, puesto que aun siendo de indole sanitaria, sus
consecuencias son acusadamente econdmicas.

Precisamente por ello han sido numerosas las medidas normativas adoptadas
a nivel estatal y autondmico en el nivel, digamos, mas preventivo, es decir, el
dirigido a sostener econdmicamente la capacidad de resistencia de empresas,
trabajadores dependientes y auténomos, que si bien no son colectivos en
riesgo de exclusion social de partida, podrian ser abocados a esta situacion en
virtud de las condiciones restrictivas impuestas por la crisis.

Mas dificil ha sido, sin embargo, abarcar la proteccién de aquellas familias o
personas que ya presentaban una situacion de vulnerabilidad socioeconémica
al llegar el mes de marzo y que no contaban con derecho a prestaciones de
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proteccion social, ni, en lo sucesivo, podian aspirar a vislumbrar el desempefio
de algin cometido laboral remunerado.

El agravamiento de la situacion de pobreza severa en nuestro pais y, con
ello, el incremento de los niveles de vulnerabilidad socioecondmica, ha sido
constatado desde diversas fuentes, entre otras, en el informe de Caritas
Diocesana de 9 de junio de 2020, que dibujaba un panorama desolador.

Para el Defensor del Pueblo Andaluz ha supuesto un reto duro pero inigualable,
poner toda la capacidad de nuestro cometido al servicio y apoyo de todas y
cada una de las personas que han tenido la valentia de compartir la dureza de
su situacion.

Han sido muchas, por cierto, en una demanda abrumadora, que aunque
no ha dejado de tener presencia en ningln momento, fue mas patente en
los primeros meses de confinamiento. En su practica totalidad relatando la
falta de trabajo, la carencia de ingresos, urgiendo con vehemencia acceder a
alguna prestacion o ayuda de emergencia social, que les permitiera cubrir sus
necesidades basicas y las de su familia, comer, en definitiva, lamentando la
ausencia de techo o la acumulacién de facturas por suministros basicos y, en
resumen, rezumando desesperanza y clamando no solo amparo, sino aiin mas
alla, la posibilidad de ser escuchadas.

Una experiencia impactante para quienes servimos en esta Institucion, el
constatar la impotencia y el sentimiento de abandono de quienes, por no
encontrar respuesta primaria en los servicios sociales, han llamado a la puerta
del Defensor, que ha hecho inexcusable nuestra intervencién en todos los
planos posibles, el fundamental, el de informacién y orientacion.

Ejemplos hay muchos, como éste del 17 de marzo: “"Buenos dias Sr. Defensor
del pueblo, si por el coronavirus no se trabaja ni en hacienda para ayudas
alquiler, ni en dependencia, ni servicios sociales, qué va a ser de las personas
en exclusion social, como mi caso. Prefiero que me entre el coronavirus a
estar pasando hambre y necesidades yo y mis hijos”. O este otro: “Estamos
en cuarentena y aislados y no podemos salir, nos buscabamos la vida con
chapuces o buscando chatarra para el dia a dia, con esto de que no podemos
salir es imposible dar de comer a 4 menores dos de ellos que tenian desayuno,
almuerzo y merienda subvencionado y ahora ya no lo tienen, igual que ayudan
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a la gente que pierde su trabajo por el coronavirus también existimos las
personas en riesgo de exclusion social, para el gobierno deberiamos ser
todos iguales ya que nosotros también trabajabamos y en su dia perdimos el
puesto de trabajo, nosotros somos una familia de 6 miembros dos adultos y 4
menores e intentamos ponernos en contacto con servicios sociales y Caritas y
no se encuentran disponibles, nuestro caso es importante somos una familia
que un dia nos quedemos sin trabajo y no tuvimos otra opcion que ocupar una
vivienda dicha vivienda tiene luz pero el agua tenemos que buscarla”.

Hemos reiterado en numerosos apartados de este Informe la confusion inicial
que siguio al confinamiento decretado en el estado de alarma, no solo por la
proliferacién de normas y medidas nacidas al efecto, de dificil seguimiento, sino
por la ausencia de una infraestructura administrativa adecuada para prestar el
servicio en una nueva modalidad de trabajo, la no presencial, agravada por el
incremento de la demanda ciudadana.

Efectivamente, ha sido nota comin la denuncia de paralizaciéon de la
Administracion, la falta de respuesta por la imposibilidad de entablar contacto
con el personal de los servicios sociales de los diferentes ayuntamientos vy,
en este sentido, los relatos de quienes referian incansables llamadas a los
teléfonos habilitados, en un intento desesperado de poder gestionar la peticion
de alguna ayuda de emergencia social.

No pocas de las personas afectadas referian tener menores a su cargo,
otras, vivir en soledad y sin soporte familiar, sin que tampoco faltaran las que
referian padecer alguna enfermedad que las situaba en situacién de mayor
desvalimiento.

La cuestion de fondo, ya avanzada, era univoca: su falta de recursos les hacia
precisar alimentos y productos de higiene y no podian hacer frente a las facturas.

El simple acceso al alimento, lamentablemente, ha sido una constante: “los
servicios sociales estan tardando mucho en ingresar las ayudas de emergencia,
un mes y medio para hacer el ingreso, dicen que el Ayuntamiento tiene pocos
trabajadores. En esta situacion que estamos pasando y que no se puede
salir de casa y que no adelanten las ayudas... Los nifios que estaban en el
comedor de los colegios tampoco llevan la comida a domicilio. Lo estamos
pasando muy mal”. “Tengo 36 afos. No tengo casa, ni familia, ni trabajo, ni

132

2 Derechos de la ciudadania durante la COVID-19. Primera ola de la pandemia. Octubre 2020

ingresos, ni ayuda social. Estoy pasando mucha necesidad, no recibo nada
del banco de alimentos y aunque he intentado que mi trabajadora social me
gestione la solicitud de la renta minima de insercion social en Andalucia, no lo
he conseguido, porque la declaracion del estado de alarma ha motivado que
me anulen la cita que al efecto tenia asignada y no tengo certificado de firma
digital o medios informaticos para poder hacerlo por mi misma. Solo quiero
que me den alimentacion para poder comer”.

A través de las actuaciones emprendidas con los ayuntamientos implicados,
conocimos la situacion de desbordamiento del personal de los servicios sociales,
los canales de contacto telefénicos habilitados, las ayudas disponibles y, en
cada caso particular, la respuesta ofrecida, con resultado diverso, légicamente.

En todos los casos, el acceso a productos basicos en el ambito municipal,
bien por su entrega material, o bien evolucionando hacia tarjetas con el
saldo pertinente, para su uso en establecimientos adheridos a los respectivos
programas y entrega a través de entidades. En esta labor, han tenido una
intervenciéon importante las entidades de colaboracién en el ambito social,
como Cruz Roja.

Por su parte, la Junta de Andalucia diseid el “Programa extraordinario de ayuda
en materia de necesidades basicas a la poblacion en situacion de vulnerabilidad
ocasionada por la COVID-19”, mas conocido como Tarjeta Monedero, aprobado
en la sesion del Consejo de Gobierno de 20/04/2020, dirigido a la proteccion
social de familias en situacion econdmica vulnerable durante la crisis sanitaria
derivada de la pandemia (BOJA de 06/05/2020).

El mecanismo, similar al establecido a nivel municipal, y dotacién de 7 millones
de euros de fondos propios de la comunidad auténoma andaluza, consiste en la
asignacién de una prestacién variable (entre 150 y 250 euros), por un periodo
inicial de cuatro meses, a favor de familias en situacion de vulnerabilidad
devenida de causas diversas, que cargada en una Tarjeta Monedero permite la
compra directa de bienes de consumo de primera necesidad, con el caracter
de prestacion de caracter extraordinario.

Este programa autondmico de garantia alimentaria se inicié en el mes de junio,
si bien no estuvo exento de polémica en su nacimiento, por la discrepancia
del Consejo Andaluz de Colegios Profesionales de Trabajo Social, que expresd
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ciertas inquietudes sobre la opcidn elegida para la gestion de la Tarjeta
Monedero y, mas especificamente, reprobd que la misma no fuese incardinada
en el ambito de los Servicios Sociales Comunitarios, como puerta de entrada al
Sistema Publico de Servicios Sociales. Ademas de afiadir otras consideraciones
alusivas a la mayor dificultad en su acceso para los ciudadanos, derivada
de la intervencion de Organizaciones No Gubernamentales en su gestion,
concretamente Cruz Roja.

Por lo que a esta Institucion atafie, sin restar un apice de importancia al
relevante papel que dentro de la estructura basica del Sistema Publico de
Servicios Sociales de nuestra comunidad auténoma, disenado por la Ley
de Servicios Sociales de Andalucia 9/2016, corresponde desempenar a los
Servicios Sociales y, particularmente a los comunitarios, estimamos prioritario
que en esta ocasion el camino quedara expedito para aliviar las necesidades de
sus beneficiarios, que, a la postre, entendimos que constituia la realidad mas
imperiosa. Sin perjuicio de hacer el seguimiento oportuno en la adecuacion de
su desenvolvimiento, a la luz de lo que nos trasladaran las personas interesadas
en acceder a la misma.

Y precisamente en este punto, hemos de aludir a las quejas recibidas al
respecto. Algunas centradas en la ausencia o denegacion de informacién sobre
la Tarjeta Monedero por parte de los servicios sociales comunitarios; otras sobre
la solicitud de la misma sin obtener respuesta; su reconocimiento sin entrega
material; o aquellas que objetan frente a su denegacion; y, puntualmente, en
los momentos mas proximos, las que refieren no haber recibido la recarga
mensual.

Hemos de decir que la Consejeria de Igualdad, Politicas Sociales y Conciliacion
nos remitié el modelo de gobernanza del Programa, aclarando que la prestacion
Unicamente es incompatible con la percepcidon simultdnea de una ayuda
de emergencia social de los servicios sociales comunitarios para el mismo
concepto, por lo que, nada obsta a su concesion sucesiva.

En lo que se refiere a la posible ausencia o denegacion de informacién acerca de
la tarjeta por parte de los servicios sociales comunitarios, la Consejeria destacd
la coordinacién de estos con las unidades de Cruz Roja, respecto, eso si, de
los municipios concretos en que hubimos de demandarle informacién (como
ejemplo, Benalmadena, en la queja 20/4215), si bien carecemos de datos para
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alcanzar una conclusion contraria y, desde luego, estamos convencidos de que
cualquier defecto de informacion alegado por la ciudadania, ha obedecido -a la
saturacion por la demanda, teniendo en cuenta el compromiso vocacional que
los profesionales de este ambito despliegan en su quehacer diario.

En algin ayuntamiento se ha descrito el procedimiento aplicado, indicando
que las tarjetas asignadas a cada municipio en funcion de su poblacién dan
lugar a la remisién a Cruz Roja de los informes sociales de los Servicios sociales
comunitarios, para su asignacién en funcién de las necesidades sociales
detectadas, bien en expedientes abiertos, bien por llamada de la persona
interesada, y la entidad materializa la entrega.

En resumen, el resultado en cada supuesto ha sido diverso: desde la subsanacion
de la dificultad a nuestra instancia, hasta la constatacion de la falta de
tramitacion de este recurso por la concurrencia de un supuesto incompatible,
hasta la situacion aun sin aclarar, por estar en curso, sobre la razén de la falta
de recarga del importe mensual. En cualquier caso, aun estamos en fase de
recabar datos y analizar el conjunto de los obtenidos.

Hemos de decir que la sobrecarga en la atencion y respuesta, no solo ha residido
en los Servicios Sociales, sino que también ha alcanzado a las entidades, en
este caso Cruz Roja, dado que algunas personas han manifestado haber sido
informadas de saturacion que retrasa la entrega de la tarjeta.

Finalmente, a pesar de las carencias sociales advertidas, es preciso recalcar
que la vulnerabilidad social abierta por la crisis sanitaria, ha sido objeto de
decisiones paliativas estatales, autondmicas y locales, tanto a través de la
aprobacién de suplementos de crédito en el Presupuesto del Ministerio de
Derechos Sociales y Agenda 2030 para financiar los programas de servicios
sociales de las comunidades auténomas (Real Decreto-ley 7/2020, de 12 de
marzo); como mediante dotaciones presupuestarias del Gobierno Andaluz y su
aplicacién a programas y prestaciones especificos; contando igualmente con la
expresa prevision de medidas en el ambito local.

Sucintamente nos gustaria aludir a las previsiones improvisadas para la
atencidn a las personas sin hogar, ese colectivo que padece las mas duras
condiciones de vida habitualmente y que por motivos personales y sociales se
enfrenta a las mas elevadas barreras para sobrevivir.
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Los tiempos criticos demandan suma de fuerzas y de esfuerzos y solidaridad
nacional. Tal vez, los servicios sociales puedan cumplir esta funcidn vertebradora
tan necesaria para hacer efectiva la aspiracion del Estado social.

2.1.5. Renta minima de insercion social en Andalucia

Uno de los instrumentos mas valiosos para salvaguardar de la necesidad a los
miembros de la colectividad en situaciéon precaria, es el derecho subjetivo a
la renta minima de insercion social en Andalucia, regulado por el Decreto-ley
3/2017, de 19 de diciembre, y en vigor desde enero de 2018, cuya finalidad
declarada es la de erradicar la marginacién y la desigualdad y luchar contra
la exclusion social, -a través de una prestacién econdmica que garantice la
atencion a las situaciones de pobreza, exclusion social o riesgo de estarlo de
las personas y, al propio tiempo, promover su inclusidn e integracion a través
de planes de insercidn socio-laboral.

Como antafio sucediera con su precedente, el llamado “salario social” (ingreso
minimo de solidaridad), la elevacion del rango legal y la naturaleza del derecho,
no han impedido la persistencia de las demoras en su resolucién, favorable o
desestimatoria, aunque desde enero de 2018 ello suponga la vulneracién, por
demora, en dar efectividad a un derecho subjetivo y, lo que es mas grave, privar
de una vida mas digna a quienes relinan los requisitos para el reconocimiento
de una prestacidn por derecho propio y no subordinada a politicas sujetas a la
voluntad de los temporales dirigentes de cualquier Administracion.

Y no la han impedido por una razén esencial: la tasa de pobreza de la
comunidad auténoma andaluza y el avance en la precarizacion del empleo
y de las condiciones laborales, hacen que el volumen de solicitantes de este
tipo de prestaciones minimas no solo no mengiie, sino que necesariamente
se incremente, lo que, a su vez, incide en los medios y recursos que la
Administracion ha de dedicar a su tramitacién, que no crecen en equivalencia
proporcional a la demanda. Amén de otras causas que no traeremos a colacion
en este Informe.

Pues bien, a mediados del afo 2018 esta Institucion inicid las primeras
actuaciones de oficio dirigidas a corregir las disfunciones de la nueva renta
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minima (queja 18/3061) vy, desde entonces, ha sido incesante el rio de quejas
individuales registradas sobre el particular, del que hemos dado debida cuenta
en los Informes Anuales de 2018 y 2019, a cuya consulta remitimos. En todo
caso, la conclusidn alcanzada por la Consejeria de Igualdad, Politicas Sociales y
Conciliacion, tras el encargo de los pertinentes estudios de mejora, pasaba por
acometer una profunda reforma de la normativa reguladora de este derecho
que, llegado 2020 no se habia materializado, con demoras de hasta 18 meses
en la resolucion de expedientes en diversas provincias andaluzas.

En semejante escenario, la consecuencia del advenimiento de la crisis
economico-sanitaria y el confinamiento general de la poblacién, solo podia
deparar un deterioro de la situacion que, por lo que a esta Institucion atane,
se manifestd con un incremento de peticiones sin precedentes, todas ellas
fundadas en el legitimo derecho de obtener la conclusion demorada de la
solicitud de renta minima o de poder acceder por vez primera a ella.

La declaracion del estado de alarma supuso un duro golpe para las personas
impedidas de salir a la calle a ganarse la vida por medios informales, como
forma de supervivencia alternativa, asimismo para aquellas en busqueda de
empleo y para las que lo perdieron en estos dias.

El cierre de las puertas de los servicios sociales y la imposibilidad de contactar
telefénicamente con estos o con cualquier Administracion, impedian conocer el
estado de la solicitud de renta minima o el de su renovacion, recibir o atender
requerimientos pendientes de subsanacion de la solicitud o, en fin, formalizar
inicialmente la peticién de reconocimiento de la prestacion y, desde luego,
suponian la pérdida de esperanza en alcanzar su concesion.

En el plazo de unos meses, el Defensor del Pueblo Andaluz igual6 el nimero de
guejas equivalente a todo un ano ordinario y redoblé sus esfuerzos en ofrecer
respuesta diligente a las angustias reflejadas en la historia personal relatada
en los cientos de escritos recibidos, causantes de gran pesar en nuestro animo.

Un caso entre seiscientos, que resume todos: "Hola sefior mio, me pongo en
contacto con usted porque tengo problemas con la renta minima, la solicité en
septiembre de 2018. Hace ya 19 meses y estoy en una situacion vulnerable,
tengo corte de agua y luz y no tengo para comer y tengo una hija pequena.
Ya no puedo mas, por favor haga usted algo con todos los afectados, estamos
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mal y asustados. Podria llegar nuestra ayuda o, sefior mio, ayudar. Gracias.
Pd: no tengo saldo para llamar a la Junta de Andalucia, le dejo mi numero por
si puede ayudarme”.

Junto a las quejas individuales, la problematica de fondo en esta tesitura
se acometid a través de una actuacidon de oficio (queja 20/1814) que, en
esta ocasion -dada la urgencia concurrente y el conocimiento sobrado de la
problematica-, prescindié de cualquier investigacion previa, para dirigir de plano
la correspondiente resolucion a la Consejeria de Igualdad, Politicas Sociales y
Conciliacién, sobre las medidas extraordinarias a adoptar en materia de renta
minima de insercion social en Andalucia, durante el estado de alarma sanitaria.

En dicha resolucién, de fecha 20 de marzo, cuya consulta puede realizarse
a través del enlace anterior, destacdbamos que no obstante las ingentes
previsiones normativas y facticas improvisadas por los responsables publicos
en breves dias, en un intento de prever las necesidades plurales de amplios
sectores de actividad y proteger a determinados colectivos sociales y, en
particular, a las personas mas vulnerables, ninguna disposicién habia proveido
a las necesidades de las personas que por encontrarse en situacion de exclusion
social o en riesgo de estarlo, tenian en curso expedientes de rentas minimas.

Con fundamento en la experiencia de las persistentes y graves deficiencias
en la gestién administrativa de este derecho subjetivo, la certeza del volumen
importante de solicitudes pendientes de resolucion y el incremento exponencial
de nuevos peticionarios urgidos por los efectos de la crisis, abogamos por
tres medidas imprescindibles: garantizar la continuidad en la gestion ordinaria
de los expedientes de renta minima, adoptando las medidas oportunas para
remover los impedimentos que obstaran a dicha gestion por el personal de
la Administraciéon incardinado en su ambito competencial y adscrito a este
cometido, en la modalidad de teletrabajo, con la consecuente incorporacion
entre los servicios esenciales de la gestién provincial de los expedientes;
por propiciar el impulso y resolucién de las solicitudes tramitadas por el
procedimiento de urgencia social y de los expedientes de unidades familiares
integradas por personas de menor edad; asi como por instar la ampliacién
automatica de la prestacion. Propuestas que deben encuadrarse en el contexto
de una crisis sanitaria entonces incipiente (20 de marzo) y, por ello, incardinadas
en un periodo inicial de quince dias, que, aunque entonces no podiamos saber,
llegd a extenderse hasta el 21 de junio.
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El Decreto-ley 6/2020, de 30 de marzo, por el que se establecen medidas
administrativas extraordinarias y urgentes en el ambito social y econdmico
como consecuencia de la situacion ocasionada por el coronavirus (COVID-19),
del Consejo de Gobierno de la Junta de Andalucia, a propuesta de la Consejera
de Igualdad, Politicas Sociales y Conciliacién y con vigencia limitada al estado
de alarma, arbitrd un procedimiento extraordinario de concesion de solicitudes
de renta minima de insercidn social de Andalucia, en la modalidad de urgencia
0 emergencia social; un procedimiento extraordinario de ampliacién; y el
mantenimiento de las prestaciones, es decir, la prorroga automatica de las
prestaciones que vencieran durante la vigencia del estado de alarma, fijando
en los tres supuestos los pertinentes requisitos. Del mismo modo, arbitrd las
medidas que posibilitaran dar continuidad a la tramitacién de los expedientes.

Practicamente un mes mas tarde, el Decreto-ley 10/2020, de 29 de abril, por
el que se establecen medidas extraordinarias y urgentes de flexibilizacion
administrativa en materia de ayudas en el ambito del empleo y medidas
complementarias con incidencia en el ambito econdmico, local y social como
consecuencia de la situacion ocasionada por el coronavirus (COVID-19), reforzd
las medidas antedichas en materia de renta minima, acordando, en esencia,
reconocer como nueva situacion de emergencia social la de unidades familiares
con menores Y las unipersonales, con vigencia temporal hasta los tres meses
posteriores al levantamiento del estado de alarma; establecer una prestacion
extraordinaria de cinco meses en los supuestos de solicitudes formuladas por
unidades familiares con menores y unipersonales, cuando sea imposible la
acreditacion de los requisitos precisos para resolver la solicitud y aplicable
Unicamente a las peticiones presentadas desde el 1 de abril hasta el 31 de julio
de 2020; vy, entre otras, incremento el plazo de duracion de las ampliaciones,
que queda fijado en 12 meses, introduciendo modificaciones normativas en
el Decreto-ley 3/2017, regulador de la renta minima de insercién social en
Andalucia, asi como en el Decreto-ley 6/2020, anteriormente citado.

En este sentido, los solicitantes de renta minima no incluidos en la priorizacion
de las reformas normativas, se alzaron haciendo valer su derecho con
fundamento en la antigliedad de la solicitud y, ciertamente, desde el punto
de vista humanitario, ninguna prioridad cabe a igualdad de necesidad y vacuo
resulta hablar de prelaciones en relacidon con una prestacion que, por definicion,
esta prevista para situaciones todas ellas urgentes y perentorias.
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A pesar de ello, a partir de junio afloraron también dificultades en la resolucion
de expedientes de urgencia o emergencia social para unidades familiares
con menores a cargo y, mayoritariamente los de solicitantes unipersonales;
discrepando por su parte los beneficiarios de la prestacién extraordinaria por
cinco meses, respecto de su plazo y posible pérdida del pago de atrasos, al no
conocer exactamente la via o modalidad por la que habian accedido a la renta
minima.

Las reformas normativas adoptadas venian a coincidir sustancialmente con
las medidas recomendadas por la Institucion del Defensor del Pueblo Andaluz
en la Resolucién de 20 de marzo y, aunque suponian un importantisimo
avance, la prolongacion del estado de alarma y el propdsito anunciado a
nivel estatal de aprobacién de un Ingreso Minimo Vital de ambito estatal,
urgian avanzar un paso mas hasta la regularizacion definitiva del derecho
subjetivo, superando las demoras generales, en provincias como Sevilla,
Cadiz y Malaga. Peticion que dirigimos a la Consejeria de Politicas Sociales
por escrito de mayo de 2020.

En esta tesitura, el 22 de junio emitimos una segunda resolucion en la misma
queja de oficio (queja 20/1814), cuyo texto esta igualmente disponible en la
web del Defensor del Pueblo Andaluz, que partiendo de la entrada en vigor
del Ingreso Minimo Vital, aprobado por el Real Decreto-ley 20/2020, de 29
de mayo, como derecho subjetivo en la modalidad de prestacion econdmica
no contributiva de la Seguridad Social y su interconexion con la renta minima
andaluza, subsidiaria de aquél, instaba a la reconfiguracién de la renta andaluza
en el nuevo marco legal.

Recomendamos por ello a la Consejeria aludida, el dictado de resolucidon que
pusiera término a todos los procedimientos de Renta Minima de Insercién
Social en Andalucia incursos en mora, priorizando sin dilacién los que datan
de los afios 2018 y 2019, con derechos devengados conforme a la normativa
de aplicacidn; la concrecion de las disposiciones de derecho transitorio que
permitan el encaje entre la Renta Minima de Andalucia y el Ingreso Minimo
Vital; el despliegue de una adecuada difusién, comunicacién o notificacion,
que permitan a la poblacion en general y a los peticionarios de Renta Minima,
en particular, conocer y cumplir sus obligaciones sobrevenidas respecto del
Ingreso Minimo Vital, para no ver defraudadas sus expectativas legitimas; y dar
a la Renta Minima de Insercion Social en Andalucia una nueva regulacion legal
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que permita reconfigurar este derecho subjetivo y su pervivencia compatible
con el Ingreso Minimo Vital.

Muchas personas encontraron respuesta en este camino. Acudimos a la misma
persona cuyo testimonio, del mes de marzo, consignamos mas arriba, que nos
escribié en el de julio: "Buenas tardes, gracias, ya la estoy cobrando, gracias,
mil millones de gracias”. Una frase que compensa la inmensa preocupacion
que en estos meses nos ha acompafiado, al posar los ojos en las palabras
urgiendo ayuda de cada escrito.

Por lo demas, es lo cierto que la entrada en vigor de este Ultimo ingreso
estatal, ha venido a complicar el panorama previo para las personas afectadas,
tanto por su adopcidn sin la necesaria coordinacidon ni comunicacién con las
comunidades autdnomas con sistemas de garantia de ingresos minimos, como
por la demora en la resolucion del Ingreso Minimo Vital, acuciado por un gran
volumen de peticiones claramente previsible a la luz de la experiencia previa
de las autonomias y por la insuficiencia de personal para absorber la demanda.

Ello ha generado nuevas quejas ciudadanas, lamentando en esta ocasion el
retraso en el acceso a esta nueva prestacion estatal, las dificultades afiadidas
por nuevos tramites y burocracia administrativa y aduciendo perjuicios en
relacion con la renta minima por la previa necesidad de resolucién de un
ingreso minimo vital incurso en mora.

Alegan los interesados que la solicitud del ingreso minimo supone haber dejado
de percibir la renta minima de insercién social en Andalucia; que desconocen
la razdn de la suspensidon del abono en muchos casos, al no haber recibido
notificacion; que las nuevas solicitudes o peticiones de ampliacion de la renta
autondmica no son tramitadas hasta la resolucion del ingreso minimo estatal,
que tampoco llega; y que es confusa la informacién y asesoramiento que
reciben desde las Administraciones implicadas (autondmica o local), temiendo
las consecuencias de algun error de tramite en la marafia burocratica.

"Buenas, yo hace varias semanas presenté un escrito explicando mi
caso; estaba cobrando la ampliacion de la rmi y me la anularon sin
avisarme, no he cobrado ni agosto ni septiembre, y el Imv lo solicité
y pone que esta en estudio y no sé por qué me han cortado la renta
ni por qué no se aprueba el ingreso minimo. Ahora no cobro nada”.
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También aluden a demoras en la resolucion del ingreso minimo vital, a errores
en la resolucidn, a dificultades de informacién y presentacion de la solicitud,
0 a la denegacion conforme a una capacidad econdmica del ejercicio anterior,
desactualizada: “somos una familia numerosa, padres de 3 hijos menores de
edad, carecemos de recursos econémicos y el ingreso minimo vital nos ha sido
desestimado por superar los ingresos en afnos precedentes, a pesar de que no
alcanzaron los 10.000 euros. Deberia tomarse en cuenta que no tenemos nada
en estos momentos, ni siquiera prestacion por desempleo. Vivimos de la ayuda
de los vecinos y de la entrega de alimentos por Caritas”.

A la espera del posicionamiento definitivo de la Consejeria de Igualdad, Politicas
Sociales y Conciliacion, esta Institucion le ha dado traslado de la necesidad de
adoptar una decision que aclare el contexto de la renta minima, mostrando
nuestro convencimiento de que subsista con un ambito de cobertura compatible
con el ingreso minimo estatal, que permita dar amparo a todas las personas
urgidas de proteccidn social sin demora, que queden extramuros del mismo.

No seria justo terminar sin enfatizar el esfuerzo de la Consejeria de Politicas
Sociales para amparar las necesidades sobrevenidas en estos duros meses,
aunque nuble toda satisfaccion la amarga experiencia vivida junto a las
personas que han acudido a esta institucion en este afo y la conciencia de
saber que muchas solo han alcanzado su pretension, por la precipitacion de
unos acontecimientos tristes para todos.

2.1.6. Discapacidad

Reproduciremos en este apartado, para concluir el analisis del funcionamiento
de la Administracién publica durante el estado de alarmay la crisis sanitaria, las
consideraciones expresadas en el correspondiente al Sistema de la Dependencia,
en cuanto al alcance que la suspension de plazos administrativos ha supuesto
para el procedimiento dirigido a la valoracién del grado de discapacidad, y por
idénticas razones, es decir, un estado previo de demora en todos los centros
de valoracioén y orientacién, igualmente reflejado en los Informes Anuales de
esta Institucidn, a cuyo contenido nos remitimos.

Baste por ello aludir a la persistencia de las quejas ciudadanas sobre el
particular y, de forma significativa, a las respuestas obtenidas de las diferentes
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Delegaciones Territoriales de la Consejeria de Igualdad, Politicas Sociales y
Conciliacion, que ademas de reiterar el incremento sustancial de las solicitudes,
la pluralidad de actuaciones a cargo de los centros de valoracion y orientacion,
la congelacion de la plantilla o la disminucién de sus miembros, afiadian un
atraso adicional derivado del estado de alarma, con la suspension de plazos y
la imposibilidad de valoraciones presenciales.

Los retrasos mas relevantes, por lo que vamos conociendo en nuestro quehacer
diario, se concentran en las provincias de Malaga, Cadiz, Jaén, Coérdoba y
Sevilla, que llegan a alcanzar un tiempo de resolucion que duplica el plazo
maximo de seis meses.

El informe recibido en el mes de septiembre de 2020, no obstante, nos daba
traslado del inicio por la Consejeria competente de un Plan de Choque, como
forma de mejorar los plazos de resolucidn, materializado en la contratacién de
personal de diferentes perfiles profesionales hasta final de afo; la dotacién
presupuestaria para la realizacion de horas extras por parte del personal de
plantilla, efectuando valoraciones en horario de tarde; la prérroga por un afio de
las revisiones de oficio con vencimiento anterior al 30 de septiembre; el impulso
del registro telematico; refuerzo del teléfono de atencion a la discapacidad; y
canalizacion de las solicitudes por canales alternativos al Registro presencial.

Igualmente conocemos que en cada Centro de Valoracion se estan adoptando
mejoras de gestion, tales como la reestructuracion de citas para incrementar
las presenciales, el impulso de valoraciones que puedan realizarse con sustento
documental y, la que destacamos por su utilidad, la digitalizacion de todos los
expedientes orientada a permitir la gestion en modalidad de teletrabajo.
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2.2 EDUCACION

2.2.1. Introduccion

Uno de los ambitos mas afectados por las medidas de contencion de
la propagacion de la pandemia ocasionada por la COVID-19 ha sido la
educacion. El Real Decreto 463/2020, de 14 de marzo, por el que se declara el
estado de alarma para la gestion de la situacidn de crisis sanitaria ocasionada
por la COVID-19 recoge, en su articulo 9, dos medidas de contencion en el
ambito educativo y de la formacion. Estas medidas se concretaron, por un
lado, en la suspension de la actividad educativa presencial en todos
los centros y etapas, ciclos, grados, cursos y niveles de ensefanza y, por otro,
en el mantenimiento de las actividades educativas a través de las
modalidades a distancia y «online>», siempre que resultara posible.

Algunos organismos internacionales como la Unesco, la ONU o la OMS no

han dudado en resaltar el profundo impacto que la suspensién de la actividad
docente presencial ha tenido en el ejercicio del derecho a la Educacién. También
han apuntado dichos organismos la necesidad de recuperar la actividad
educativa para que no se incremente la desigualdad en el ambito educativo
ya existente, destacando el papel que la escuela representa como instrumento
para transmitir al alumnado vy al resto de la comunidad educativa informacion
vital sobre cdmo protegerse a si mismo y a sus familias.

Por lo que respecta al ambito de la comunidad auténoma andaluza, la
Consejeria de Salud y Familias1 establecio la suspension desde el 16 al 27 de
marzo de 2020 de la actividad docente presencial en todo el Sistema Educativo
Andaluz, conforme al ambito de aplicacion establecido en la Ley 17/2007, de
10 de diciembre, de Educaciéon de Andalucia. Seguidamente la Consejeria de
Educacion y Deporte, en virtud de las atribuciones que le confiere el articulo

eecccccccccccce

1 Orden de 13 de marzo de 2020, por la que se adoptan medidas preventivas de salud
publica en la Comunidad de Andalucia como consecuencia de la situacion y evolucién del
coronavirus (COVID-19). (Boletin Extraordinario nimero 5 de 13/03/2020).
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3.6 de la sefialada Ley de Educacion, dictdé una Instruccion2 con el objeto
de favorecer la continuidad de los procesos de ensefanza-aprendizaje y
garantizar la organizacién y funcionamiento de los centros durante el periodo
de suspensién de la actividad docente presencial como consecuencia de las
medidas establecidas a raiz del virus COVID-19.

Conforme a esta Instruccion, se dejaba en manos de los centros educativos, con
fundamento en el ambito de su autonomia, la mision de adoptar las medidas
para garantizar la continuidad de los procesos de ensefnanza-aprendizaje y
la coordinacion docente, atendiendo entre otras, a la edad del alumnado, la
tipologia del centro, la etapa y el tipo de ensefanza. Por su parte, los equipos
docentes fueron designados como los encargados de adaptar las tareas y
actividades de manera que pudieran ser desarrolladas por el alumnado en su
domicilio.

2.2.2. De un modelo asistencial a otro telematico

Asi las cosas, de un dia para otro, se produce un cambio radical en sistema de
ensefianza, pasando de un modelo presencial a otro telematico, lo que obligd
al profesorado y a los equipos directivos a desarrollar la ardua vy titanica tarea
de poner en marcha una nueva modalidad de transmisién de conocimientos a
distancia a través de aplicaciones interactivas, clases online, videoconferencias,
etc. Y todo ello combinando estas nuevas actividades con las clasicas del
encargo de tareas y deberes de seguimiento.

La ensefianza telematica, por tanto, se debio implantar de forma
apresurada y sin la necesaria y adecuada planificacidon, generando
con ello importantes vicisitudes y no pocos problemas en el desarrollo de
las actividades educativas que debian desarrollar el alumnado desde sus
casas. La puesta en funcionamiento de esta nueva modalidad de ensefianza,
probablemente por la premura con la que debid ser adoptada, no fue
acompasada de unas pautas o instrucciones detalladas y claras sobre
como debia desarrollarse este novedoso proceso de ensefanza-

2 Instruccion de 13 de marzo de 2020, de la Viceconsejeria de educacion y deporte, relativa
a la suspension de la actividad docente presencial en todo el sistema educativo andaluz por
orden de 13 de marzo de 2020 de la Consejeria de salud y familia.
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aprendizaje online en el Sistema educativo andaluz. Esta ausencia de
directrices ha sido, a nuestro juicio, una de las principales razones por la
que el buen desarrollo de las actividades escolares para el alumnado haya
estado condicionado en gran medida por la motivacion del profesorado y por
la implicacion de los equipos directivos de los centros docentes.

La descripcion de este escenario no obsta para que debamos reconocer
el trabajo que la Consejeria de Educacion y Deporte ha llevado a cabo
desde el dia en que se decretd el cierre de todas las aulas de Andalucia, y las
sucesivas prérrogas. Un trabajo que ha tenido como objetivo garantizar los
medios adecuados para que en unas circunstancias tan excepcionales como
las vividas durante el confinamiento se pudieran continuar impartiendo las
distintas ensefnanzas y materias curriculares. Nos referimos, por ejemplo, a
medidas como el reforzamiento de la plataforma Moodle Centros para que
alcance a la comunidad educativa y el profesorado pueda impartir docencia
online; adaptacién y ajustes del Sistema de Informacién Séneca para absorber
la demanda; o el refuerzo de la atencion en las plataformas educativas digitales
y publicacidn del espacio web eAprendizaje.

Por otro lado, la disparidad en el desarrollo de la ensefianza telematica
quedo reflejada en las reclamaciones que los ciudadanos presentaron
ante la Defensoria. Fueron muchas las quejas de familias que se lamentaban
de las graves dificultades encontradas para que sus hijos pudieran seguir el
proceso educativo por la elevada carga de trabajo impuesta a los alumnos.
Y, en sentido contrario, también se recibieron reclamaciones de familias por
lo que consideraban una dejadez de funciones del centro docente ya que las
tareas escolares impuestas eran totalmente insuficientes para un adecuado
desarrollo y evolucion del proceso de ensenanza.

Asi las cosas, mientras que algunos alumnos tuvieron perfectamente
planificadas, controladas y supervisadas sus tareas escolares, pudiendo
continuar con su proceso de aprendizaje via telematica; otros, por el contrario,
se debieron conformar con recibir propuestas generales de actuacion, sin
una planificacion reglada, y sin la necesaria supervision del centro escolar,
dependiendo el desarrollo de las tareas de la voluntad pero sobre todo de la
disponibilidad de padres y madres.
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Esta situacidon puso en tela de jaque a muchas familias que no dudaron en
criticar la dificultad para adaptarse a criterios cambiantes, la multiplicidad de
plataformas y canales para la docencia, aparte de los problemas para conciliar
su trabajo con el necesario apoyo educativo a sus hijos, sobre todo en Infantil
y Primaria donde los alumnos son menos auténomos. Para muchos padres
y madres ha sido una auténtica odisea compaginar el teletrabajo con
su labor de ayuda y seguimiento de las tareas escolares, especialmente
en el caso de las familias mas numerosas.

Por otrolado, el profesoradoy los equipos directivos debieron desarrollar
una ingente labor de adaptacion para desempeiiar sus cometidos de
forma eficiente. No faltaron los lamentos de quienes tienen encomendada la
importante tarea de ensefiar como consecuencia de la ausencia de instrucciones
claras y criterios unificados para abordar la actividad docente durante el cierre
de las aulas. Ello les provocd un sentimiento de abandono y cansancio. A lo
largo de toda la fase de confinamiento los medios de comunicacién se hacian
eco de la necesaria improvisacion a la que debian ir recurriendo el profesorado
para hacer posible la continuidad del proceso educativo.

Aprovechamos estas paginas para reconocer publicamente el enorme
esfuerzo realizado por los profesionales de la educacion para dar
continuidad a los procesos de ensefianza-aprendizaje a través de medios
telematicos en unos momentos ciertamente dificiles y convulsos. Vaya desde
aqui nuestro agradecimiento.

En otro orden de cosas, los criterios para la evaluacion de las enseiianzas
impartidas de forma telematica, o mejor dicho, la ausencia de esos
criterios en tiempo, generdé también incertidumbre en la comunidad
educativa. El problema surge porque, a finales del mes de marzo, la
Administracién educativa todavia no habia ofrecido indicaciones sobre como
habria de realizarse la evaluacion del segundo trimestre del curso, ni tampoco
respecto de las actividades a realizar por parte del alumnado durante el periodo
en el que estuviera suspendida la actividad docente presencial.

Este asunto se solventd con la publicacion de otra Instruccion® donde se
recogia, entre otros principios, que se primaria el repaso y la recuperacion

3 Instruccion de 23 de abril de 2020, de la Viceconsejeria de Educacion y Deporte, relativa a
las medidas educativas a adoptar en el tercer trimestre del curso 2019/2020.
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sobre lo trabajado en los dos primeros trimestres del curso, poniendo el
foco en los aprendizajes imprescindibles; y se avanzaria en lo previsto en las
programaciones para el tercer trimestre, cuando sea posible para el alumnado,
y se considere que beneficiara su promocion académica. Una vez mas, la norma
recurre al principio de autonomia pedagdgica y organizativa de los centros,
para la planificacién y el desarrollo de la actividad en este nuevo contexto de
aprendizaje, asi como para la toma de decisiones.

2.2.3. Brecha digital en la educacion

Pero, sin duda, uno de los principales problemas derivado del cierre de las
aulas y el establecimiento de las ensefianzas de forma telematica ha sido que
una parte del alumnado no dispone en sus hogares de los medios
y recursos tecnoldgicos necesarios y adecuados para desarrollar la
actividad lectiva de manera virtual.

Esta realidad evidencia, con toda su crudeza, la existencia, ya anterior a la
pandemia, de una brecha digital sufrida por la poblacion mas vulnerable,
o lo que es lo mismo, una brecha social que ahora se manifiesta de esta
manera, y que pone de relieve la necesidad de implementar las medidas
adecuadas para paliar esta lacra que, una vez mas, golpea a quienes se
encuentran en una situacion econdmica y social mas precaria. Es cierto que
esta brecha digital entre el propio alumnado ha venido preocupando desde
hace tiempo, sin embargo, es en estos momentos cuando sus negativos efectos
se han hecho mas evidentes y sus soluciones mas necesarias.

El éxito de este novedoso sistema de ensefianza telematica impuesto tras
el cierre de las aulas se encontraba condicionado, qué duda cabe, por la
conectividad en las viviendas del alumnado y por las competencias digitales.
Pero, lamentablemente, ni todos los hogares disponen de conectividad o con la
adecuada calidad; ni todas las familias disponen de los dispositivos electronicos
necesarios para que nifios y adolescentes desarrollen de forma telematica las
actividades educativas impuestas por la escuela.

Ante esta realidad, fueron varias las iniciativas promovidas mayoritariamente
por algunos ayuntamientos, en coordinacion con los centros docentes, para
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facilitar ordenadores o tablets y conexiones a internet con el proposito de que
ningun alumna o alumna se quedaran atras. Pero estas iniciativas —impagables—
no dejan de representar una minima parte de un problema de gran importancia,
tanto cuantitativa —puesto que son miles los hogares con nifios y nifias en toda
Andalucia que no tienen acceso a la ensefianza telematica—, como cualitativa
—en cuanto a la calidad de la ensefianza que recibiran aquellos que no cuentan
con esta posibilidad-.

Ademas de ello, hemos de tener presente las particulares circunstancias
de cada familia, y las dificultades en las que se encuentran, como ya
hemos sefialado, para poder ofrecer a sus hijos e hijas la ayuda y el
apoyo que necesitaban.

Para ilustrar esta realidad podemos citar algunos ejemplos. Es el caso de una
familia compuesta por los progenitores y dos menores, el padre trabajaba
de sol a sol; la madre, auxiliar de ayuda a domicilio, trabaja cinco horas de
lunes a viernes y algun sabado; los nifios, una pequefia de cinco y otro de
diez, pasaban la mafiana con su tia y dedicaban la tarde a ponerse al dia con
los deberes de la escuela, para lo que Unicamente contaban con el teléfono
movil de la madre, asi que no tenian con qué sequir la rutina escolar. Debian
turnarse para utilizar el mdvil, y a esta falta de material para seguir el dia a dia
de la educacion a distancia suman otro problema: ayudar en los deberes, para
lo que los progenitores no se encontraban capacitados.

También sefialamos como ejemplo la situacién de una familia compuesta por
la madre y sus tres hijos de cuatro, ocho y diez afos, respectivamente, que
van al mismo centro. El problema se multiplicaba, de esta manera, por tres. La
progenitora alegaba que en su casa no dispone de medios para que sus hijos
siguieran las clases, mas que nada, por el mero hecho de que tenian el mismo
horario lectivo, pero no tres ordenadores. Ella habia tratado de conseguir las
tareas para sus hijos a través del mévil o fotografias, pero con la obligatoriedad
de acceder a los libros establecida posteriormente, segiin comunicé el centro
docente, a través del portal de Anaya, no podria realizar dicha actividad. De
hecho, fue clara con la maestra de uno de sus hijos y le habia dicho que
no quedaba otro remedio que suspenderlo, puesto que no podria realizar las
tareas una vez que estas tuviesen que efectuarse a través de libros digitales.
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En este contexto, la Defensoria ha reclamado que se establezca como
objetivo prioritario para las Administraciones publicas procurar
los medios adecuados a aquellos hogares en los que no se dispone
del material informatico o dispositivos adecuados y suficientes,
o conexion a la red de internet, para garantizar a todos los alumnos y
alumnas el acceso y disfrute de su derecho constitucional a la educacion en
igualdad de condiciones que el resto del alumnado que si dispone de estos
medios.

Sin perjuicio de lo anterior, se inici6 una investigacion de oficio ante la
Consejeria de Educacion para conocer las medidas concretas implementadas
por la Administracion educativa para evitar la “desconexidon” que sufre el
alumnado afectado por las circunstancias descritas, asi como las medidas
de apoyo que posteriormente va a requerir para no sufrir el desfase en el
aprendizaje respecto del alumnado que si ha tenido acceso a la ensefianza
telematica desde el inicio del confinamiento (queja 20/2575).

En respuesta a esta investigacion, la Administracion educativa sefiald que,
conscientes de la problematica y de la importancia de que el alumnado pudiera
continuar su actividad formativa, facilitd un total de 7.401 tablets y 7.871
tarjetas SIM para la conexion a internet, priorizando el reparto de este material
entre el alumnado matriculado en centros que estén desarrollando planes
de compensacién educativa, en centros ubicados en zonas de la Estrategia
Regional Andaluza para la Cohesion e Inclusidon Social-Intervencion en zonas
desfavorecidas en centros determinados con un indice socio cultural 1, y
también la priorizacién al alumnado en curso de finalizacién de etapa.

Ademas de la medida indicada, se alude por la Consejeria de Educacion
a la puesta en marcha del programa “El cole en casa con la banda”, una
iniciativa realizada en colaboraciéon con Canal Sur que ha tenido como objetivo
reforzar el apoyo y la atencién educativa a todo el alumnado de educacién
Infantil y Primaria que se encontraba en sus viviendas por el confinamiento.
Especialmente esta iniciativa habria beneficiado a los nifios y nifias que mayores
dificultades han tenido para acceder a recursos telematicos.

Para paliar este problema, y de cara al recién iniciado curso 2020/2021, la
Administracion educativa ha puesto en marcha una iniciativa denominada
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«transformacion digital»*. Un concepto que incluye actuaciones dirigidas
a la mejora y modernizacion de los procesos, procedimientos y habitos de
las organizaciones educativas y de las personas que, haciendo uso de las
tecnologias digitales, mejoren su capacidad de hacer frente a los retos de la
sociedad actual. Teniendo en cuenta su inminente implantacion, esta Defensoria
prestara una singular atencion al desarrollo de la sefialada iniciativa, asi como
a los recursos asignados para su puesta en funcionamiento y desarrollo.

2.2.4. Las TIC para una educacion inclusiva

Continuando con este asunto, hemos de resaltar, por otro lado, el
protagonismo que han adquirido las Tecnologias de la informacion
y comunicacion (TIC) para el proceso de inclusion educativa del
alumnado con necesidades educativas especiales. Un alumnado, no lo
olvidemos, expuesto aun a mayor vulnerabilidad y desigualdad en el acceso
a su educacion en las especiales circunstancias tras la suspension de la
presencialidad en las aulas.

Ciertamente las TIC se han considerado como una herramienta muy valiosa,
dado el papel que pueden desempefar en el desarrollo de una educacion
flexible e individualizada, evitando las limitaciones de los sistemas tradicionales
y ofreciendo un canal mas sencillo de acceso a las fuentes de conocimiento y
formacion, al mismo tiempo que facilitan un aumento de la autonomia, una
mejora de la integracién social y la comunicacion interpersonal del alumnado
con necesidades especificas de apoyo educativo.

La suspension de la actividad educativa para este tipo de alumnado desde que
se acordo el cierre de los centros docentes, si no se potencia el seguimiento de
Su proceso por via telematica, puede conllevar a una desconexion del ambito
educativo. Una desconexidon que de prolongarse en el tiempo incrementa el
riesgo de fracaso escolar y abandono temprano del Sistema educativo. Si el
acceso a las TIC de este alumnado se muestra imprescindible en una situacion
de normalidad, en las especiales circunstancias derivadas de la suspension de

4 Instruccion de 31 de julio de la Direccion General de Formacion del Profesorado e
Innovacién Educativa, sobre medidas de transformacion digital educativa en los centros
docentes publicos para el curso 2020/2021.
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las clases presenciales, se convirtid en irrenunciable para seguir avanzando en
su educacién. Caso contrario, estos nifios y nifias se veran afectados por una
doble exclusién y marginacion.

Y en este ambito de la educacion especial debemos sefialar las vicisitudes
acontecidas en el proceso de enseifianza del alumnado con discapacidad
auditiva. Conocimos que durante la suspensién de las clases de forma
presencial por el coronavirus, estos alumnos no estaban recibiendo de manera
telematica el apoyo imprescindible de los intérpretes de lengua de signos.

Estos profesionales son contratados a través de la adjudicacion de la prestacion
del servicio a la empresa con la que mantienen la relacién laboral. Desde que
se decretd el estado de alarma, a las intérpretes —en su mayoria mujeres—,
se les estuvo facilitando informacidn contradictoria sobre su situacién laboral,
ya que, al parecer, la Agencia Publica Andaluza de Educacién (APAE) no
concretaba las medidas que debian seguir para continuar desarrollando sus
cometidos. Después fueron informadas por su empresa de que no se iba a
proceder a ningun tipo de ERTE porque se mantendrian sus puestos de trabajo,
sin embargo, cuando preguntaron cémo y qué medios se les iba a facilitar para
continuar con su actividad de manera telematica la Agencia Publica informd
de que no podian ejercer su actividad porque sus contratos se encontraban
“suspendidos”.

Al parecer, la Administracidn contratante habria facilitado a la empresa la
partida necesaria para que pudiera abonar las néminas a las intérpretes a
pesar de tener su actividad paralizada. Pero, paraddjicamente, el alumnado con
discapacidad auditiva, que debia continuar con sus obligaciones formativas,
seguia sin poder acceder a este servicio indispensable. Y ello porque la Junta
de Andalucia habia equiparado todos los servicios externalizados sin distinguir
entre los que son prescindibles durante el estado de alarma, como el comedor
o el transporte escolar, y los que son irrenunciables, como la interpretacion
de la lengua de signos espafiola, tal como se concibe en la Ley 11/2011, de
5 de diciembre, por la que se regula el uso de la lengua de signos espanola
y los medios de apoyo a la comunicacion oral de las personas sordas, con
discapacidad auditiva y con sordoceguera en Andalucia.

En este contexto, iniciamos una investigacion de oficio ante la Consejeria
de Educaciéon para conocer con exactitud la situacion del alumnado con
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discapacidad auditiva asi como las medidas que se van a adoptar o, en su
caso, ya se hayan adoptado, para posibilitar que aquel siga recibiendo el apoyo
de los especialistas en lenguaje de signos (queja 20/2615).

La respuesta obtenida confirma la ausencia del servicio de intérpretes de signos
en estas especiales circunstancias. En efecto, la Agencia Publica Andaluza de
Educacion procedio, en cumplimiento de la Instruccion de 13 de marzo de la
Viceconsejeria de Educacion y Deporte, a la suspension de todos los contratos
de servicios educativos que gestiona durante la suspensidon de la actividad
docente presencial, incluidos los intérpretes de lengua de signos, habiéndose
recibido instrucciones especificas de reanudacion del servicio por parte de la
Consejeria de Educacién. En cualquier caso, para la prestacion telematica de
dicho servicio hubiese sido necesario formalizar nuevos contratos ya que se
necesitarian, por parte de las empresas adjudicatarias, determinados medios
de teletrabajo para su personal cuyo coste no se incluia en los contratos
iniciales.

2.2.5. Nuevo escenario para el curso escolar 2020/2021

Y si este era el panorama descrito en el pasado curso escolar, sin
duda, el mas inédito de la historia reciente, son muchas las dudas,
temores e inquietudes que se cernian de cara al comienzo del curso
escolar 2020/2021, previsto para mediados del mes de septiembre. Un
curso cuya vuelta presencial a las aulas y su continuidad viene condicionada
por la evolucion de la pandemia, es decir, el nUmero de rebrotes que aquella 'y
durante su desarrollo se fuesen detectando.

Ciertamente el curso escolar 2020/2021 se presentaba también con muchas
incertidumbres y grandes retos a superar: dispositivos suficientes para que todo
el alumnado pueda seguir las ensefanzas de forma telematica en caso de que
no fuera posible el reinicio de forma presencial, inversién en infraestructuras
y personal, revision del curriculum, o mayores recursos para el alumnado con
necesidades educativas especiales, entre otros.

A lo anterior habria que afiadir el escepticismo de muchos profesionales de la
docencia y equipos directivos que se mostraban preocupados y molestos con
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una administracién educativa que, en su criterio, se habria amparado, durante
el curso 2019-2020, en la autonomia de los centros para no aportar soluciones
a los multiples problemas surgidos durante el confinamiento, ni tampoco
recursos, o la realizacion de inversiones necesarias para cumplir de cara al
futuro con las recomendaciones establecidas por las autoridades sanitarias
para evitar los contagios del coronavirus en el ambito escolar.

Los problemas para el curso 2020/2021 comenzaron con la
formalizacion de las matriculas. Conocimos, a través de las consultas
recibidas en nuestro Servicio de atencion e informacion a la ciudadania, a
través de las redes sociales y por las numerosas noticias aparecida en la
prensa, que miles de familias no podian matricular a sus hijos e hijas en sus
respectivos centros docentes por problemas técnicos sufridos en los servidores
de la Secretaria Virtual de la Junta de Andalucia.

A pesar de que tras detectarse las incidencias iniciales se procedié por la
Administracién educativa a triplicar la capacidad de dichos servidores, este
hecho no evitd que persistieran los problemas de colapso en la red, de modo
que en muchas ocasiones los usuarios debieron estar varias horas intentando
acceder a la matriculacion online sin poder conseguirlo.

Dado que el plazo de matriculacidon concluia el lunes dia 8 de junio, las familias
se encontraban desconcertadas porque finalizado el mismo no hubieran podido
formalizar las matriculas, desconcierto que compartian los propios centros
docentes, algunos de los cuales aconsejaron a las familias que se acercaran
al centro a formalizarla de manera presencial, que era precisamente lo que se
trataba de evitar, esto es, que padres y madres se desplazaran a los colegios.

Ante tales hechos, iniciamos una investigacion de oficio con la Administracion
educativa para comprobar las medidas adoptadas para solventar los problemas
técnicos citados, asi como sobre la posibilidad de prorrogar el plazo de
matriculacion en el caso de que no se pudieran resolver los problemas surgidos
con la celeridad que requiere la premura de dichos plazos (queja 20/3528).

Pero la principal preocupacion de toda la comunidad educativa se
centra en la organizacion del curso académico 2020/2021 para
cumplir con las medidas impuestas por las autoridades sanitarias
para evitar los contagios del COVID-19 en las escuelas. La evolucién
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de la amenaza para la salud publica de la pandemia obligaba a anticipar las
medidas que deben regir el ejercicio educativo. Con el propdsito de crear un
entorno escolar seguro tanto para el alumnado como para el profesorado,
se han debido adoptar medidas de distinta naturaleza de cara a la vuelta
a las aulas. Estas medidas han sido recogidas en unas Instrucciones de la
Viceconsejeria de Educacién y Deporte de la Junta de Andalucia®, de 6 de julio,
elaboradas conforme a los criterios y directrices dictadas por las autoridades
sanitarias®.

Dichas instrucciones, desglosadas en 22 aspectos, han sido comunicadas y
difundidas a los distintos centros educativos afectados por las mismas, a fin
de estudiar sus contenidos y disponer de las medidas organizativas propias
de cada centro en el marco de tres principios de actuacion: entorno escolar
seguro; autonomia y flexibilidad organizativas; y actividad docente presencial.

Podriamos resumir el mencionado proceso emprendido de cara al curso
2020/2021 en base a unos principios previos y comunes que se han fijado desde
la autoridad educativa. Dichos principios deberan aplicarse en cada centro en
el marco de esas capacidades de autonomia y flexibilidad y desplegarse con
una relaciéon de medidas especificas desde cada colegio o instituto funcién,
l6gicamente, de la evolucidn de la situacion sanitaria. De este modo, cada
centro docente ha debido elaborar su propio protocolo de medidas,
con una serie detallada de aspectos de obligada regulacién y que se han
incluido formalmente en cada Plan de centro.

Sin embargo, la puesta en practica de algunas de estas actuaciones esta
resultando ciertamente complicada teniendo en cuenta las posibilidades
materiales y logisticas de muchos centros educativos. La antigliedad de
los inmuebles donde se ubican algunos colegios e institutos, la escasez de
espacios en los mismos o la insuficiencia de personal, son algunos factores que
convertirdn en una utopia el distanciamiento social exigido por las autoridades
sanitarias.

5 Instrucciones de 6 de julio de 2020, de la Viceconsejeria de Educacion y Deporte, relativas
a la organizacion de los centros docentes para el curso 2020/2021, motivada por la crisis
sanitaria de la COVID-19.

6 Orden de 19 de junio de 2020, de la Consejeria de Salud y Familias, por la que se adoptan
medidas preventivas de salud publica en la CCAA de Andalucia para hacer frente a la crisis
sanitaria ocasionada por el coronavirus (COVID-19), una vez superado el estado de alarma.

156

2 Derechos de la ciudadania durante la COVID-19. Primera ola de la pandemia. Octubre 2020

Sobre este asunto, las protestas de algunos equipos directivos de los centros
no se hicieron esperar. Considera dicho colectivo que no puede recaer sobre
el mismo toda la responsabilidad del desarrollo de las medidas establecidas
por las autoridades sanitarias para una vuelta segura a las aulas, tanto para
el alumnado como para el profesorado, sin que se les faciliten los recursos
necesarios para su correcta implementacion.

Argumentan también que las instrucciones impartidas por la Administracion
educativa han generado mas confusion que certezas y desconocian —en el
mes de julio— el personal extra con el que contarian al inicio del curso en
septiembre, lo que dificultaba los planes de organizacién. La falta de espacio
en las aulas para cumplir con el distanciamiento social, insuficientes porteros
para habilitar varios accesos en las salidas y entradas, y comedores con escasa
superficie 0 demasiados usuarios para dividirlos en mas turnos y permitir la
separacion, y un sinfin de elementos mas, son realidades presentes en un
elevado nimero de centros docentes andaluces que dificultan o imposibilitan
la adopcion de las medidas impuestas.

Desde que se publicaron las Instrucciones de la Viceconsejeria de 6 de julio, la
Institucion ha sido testigo del malestar de diferentes miembros de la
comunidad educativa por los problemas derivados de las vicisitudes
de tipo organizativo en el sentido comentado. Un nuevo sistema de
organizacion de colegios e institutos que va a suponer para el personal
docente, de apoyo v la plantilla del resto de servicios un sensible aumento de
funciones que afectara al ambito de sus actuales responsabilidades, al menos
como estaban definidas antes de la «nueva normalidad».

Del mismo modo, el entorno de apoyos y refuerzos que se proclaman desde
la Administracidn educativa para la consecucion de los fines aludidos ha
generado iniciativas entre los equipos de los centros para anticipar esos
posibles recursos afiadidos en materias como los servicios complementarios
de limpieza y desinfeccidn, o de otras funciones que son aportadas por las
autoridades municipales. Tampoco en esta particular responsabilidad
local, a escasos dias del comienzo de las clases, se habrian concretado
las efectivas disponibilidades de refuerzos que se deberan aplicar
de un modo generalizado o programado. Mas bien, los ejemplos que hemos
conocido vienen a reiterar las trabas y carencias que pesan en los servicios
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municipales que anticipan sus propias dificultades para aportar su alicuota
parte de esfuerzo, y refuerzo, ante el nuevo curso escolar.

En esta compleja situacion se venian produciendo anuncios por las autoridades
educativas de medidas deincremento de personal docente con unos contingentes
muy destacados de plazas (se llega a hablar de 6.300 contrataciones) que,
aunque provocaba una innegable expectativa, no terminaban por concretarse
en destinos especificos que vendrian a facilitar las labores de estudio y
distribucién de esfuerzos que en estos precisos momentos, y que no mucho
después, se debian reflejar en los planes, protocolos y medidas que se redactan
en estas fechas anticipadas.

Nos encontrabamos ante una situacion en la que los protagonistas
del Sistema educativo evidenciaban, como en pocas ocasiones, la
fragilidad ante un reto de la vida docente del inminente curso en el
marco de una amenaza sanitaria que deben obtener en las funciones publicas
la mejor garantia para decidir esas medidas de proteccion para la salud de
todos los colectivos, procurando las condiciones mas acordes con sus intereses
superiores.

En suma, una dificil situacion para el alumnado y no menos delicada
responsabilidad de los integrantes del ambito educativo. Ademas, este enorme
reto, por su dimensién y ausencia de precedentes, implica a las facetas mas
delicadas y comprometidas del Sistema, como son la educacién compensatoria
y la educacion especial.

Teniendo en cuenta la trascendencia social del asunto, el titular de la
Institucion realizo unas declaraciones publicas solicitando que se
escuche a la comunidad educativa en este trascendental proceso para
llegar a un consenso. Es evidente que en las actuales circunstancias, cuando
el virus amenaza de forma continuada, van a existir problemas y dificultades,
al igual que ocurre en el resto de sectores, pero se trata de construir soluciones
en base a un consenso.

Asimismo el Defensor demando publicamente de la Consejeria de
Educacion y Deporte que clarificara las instrucciones impartidas para
la vuelta a las aulas y diera certidumbre en el reparto de recursos de
los que iban a disponer los equipos directivos de los centros para cumplir
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con las medidas impuestas por las autoridades sanitarias. También abogo por
que no se escatimen dichos recursos y que no se repita la situacion
padecida durante el confinamiento, con efectos devastadores para
la educacion como consecuencia de la brecha digital. Concluyd su
declaracién el Defensor solicitando coordinacion entre la Administracion
educativa, los ayuntamientos y docentes y pidi6 expresamente
generosidad a toda la comunidad educativa para que hagan un esfuerzo
de entendimiento ante esta nueva situacion.

Sin perjuicio de dichas declaraciones, el panorama incierto en aquel momento
justifico por parte de esta Defensoria una investigacion de oficio para
conocer las iniciativas adoptadas por la Administracion educativa para promover
actividades de clarificacion de las instrucciones dictadas entre los profesionales
destinatarios; los dispositivos o canales de consulta y apoyo en la adopcion
de los criterios organizativos para los centros; y la asignacion especifica por
centro del repertorio de medios de refuerzo personal y material anunciados
(queja 20/4797). También se mantuvo en el mes de agosto una reunion de
trabajo entre el titular de la Institucion y el Consejero de Educacion para poner
de manifiesto todas las vicisitudes que se estaban produciendo en torno a la
vuelta a las aulas.

En respuesta a la investigacion de oficio recibimos un documento recopilatorio
de «un decalogo para una vuelta al cole segura» cuyos principios basicos
giran en torno a la responsabilidad compartida; participacién dialogo y
compromiso; coordinacién; informacién y formacion; recursos personales;
recursos y materiales; flexibilizacion; organizacion; servicios complementarios;
y documentacion. Este documento contiene, en base a cada uno de los
principios sefnalados un conjunto de respuestas a las diferentes dudas y
cuestiones planteadas por las personas a las que se encomienda las funciones
de direccién de los centros docentes.

Nadie sabe con exactitud a dénde nos llevara esta crisis sanitaria inédita y
sin precedentes. Tenemos muchas mas dudas que certezas. Parece que el
fin de la pandemia esta condicionado a los avances venideros en la medicina.
Pero hasta que ello ocurra, hasta que se encuentre la vacuna contra el virus
0 un medicamento que permita su tratamiento el Sistema educativo debe
responder a la «nueva normalidad>».

© 159



Defensor del Pueblo Andaluz

En los primeros dias del mes de septiembre comienza el curso 2020/2021
de forma presencial, confirmandose las incertidumbres que se
cernian en los meses estivales sobre su desarrollo. Unos dias antes
del inicio recibimos en la Institucion un ingente nimero de quejas de
familias mostrando su preocupacién y desasosiego por tener que llevar a sus
hijos a los colegios sin que previamente se les hubiera garantizado un entorno
seguro. Este temor se hace mas patente en el caso del alumno vulnerable por
padecer patologias previas que podrian complicarse de forma grave en caso
de ser infectados por la COVID-19. Las quejas también reflejan el miedo a que
el alumno que no padece patologias previas pudiera contraer la enfermedad y
contagiarla a algin miembro de la unidad familiar con una grave enfermedad.
En otros casos, se cuestiona por padres y madres la necesaria presencialidad
en las aulas y abogan por las ensefianzas telematicas apelando para ello a
sus facultades inherentes a la patria potestad para decidir esta cuestiéon. En
estos casos, muestran su desazén con el hecho de que la no asistencia sea
considerada como un supuesto de absentismo escolar segin declaraciones de
la propia Fiscalia.

Desde luego no podemos por menos que compartir la preocupacion de
las familias, que se suma a la de muchas personas, con responsabilidades
de distinto tipo, en relacién con el inicio del nuevo curso educativo 2020/2021
ante los riesgos de la pandemia. Desde luego, la prevencidon reclamada es
perfectamente comprensible en relacion con las necesidades de seguridad
para toda la comunidad educativa en este complejo escenario.

El mensaje que deseamos transmitir desde esta Institucion, como Defensor
del Menor de Andalucia, es que el curso escolar 2020/2021 debe
desarrollarse de forma presencial con normalidad dentro de la
excepcionalidad, con el consenso, la responsabilidad y la generosidad
de toda la comunidad educativa, y siempre velando por el interés
superior del menor.

En efecto, abogamos por la presencialidad del alumnado en las aulas.
Ese sistema presencial se adopta, en el marco de un amplio consenso de
las autoridades educativas espafiolas y de los paises de nuestro entorno
europeo, para garantizar el aprendizaje en condiciones de equidad, evitando
las desigualdades puestas de manifiesto con la ensefianza virtual sobrevenida
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tras la declaracidon del estado de alarma y para garantizar el ejercicio de
otros derechos del alumnado imprescindibles para su desarrollo integral
(juego, participacidon socializacion, etc.). Desde luego también contribuye la
presencialidad a la conciliacién de la vida familiar y laboral de las familias
asi como a la reactivacion de la maltrecha economia provocada por la crisis
sanitaria.

Es evidente que esta modalidad de ensefanza debe ir precedida
inexcusablemente de la adopcion de todas las medidas necesarias
para garantizar el derecho a la salud del alumnado, del profesorado y
del resto de personal que presta servicios en los centros docentes, adoptando
para ello todas las medidas de prevencion y proteccién. Se trata de crear un
«entorno escolar seguro». Se trata de cumplir de forma rigurosa con todas y
cada una de las recomendaciones establecidas por las autoridades sanitarias,
invirtiendo a tal fin todos los recursos personales y materiales necesarios,
incluyendo la contratacién de personal docente y de apoyo.

En este contexto, una de las medidas mas demandadas por las familias
es la reduccion de las ratios en las aulas. Es evidente que atendiendo a las
peculiaridades de cada uno de los centros, esta opcidén no siempre es posible
y viable. Recordemos que el Gobierno de la Nacidn recomendd que la ratio
sea de 20 alumnos para Primaria aunque no se ha pronunciado, al menos de
momento, sobre el niUmero de alumnos en Secundaria.

Conocemos, tal como se ha dejado constancia en este documento, que la
ubicacidn y caracteristicas arquitectdnicas de los inmuebles de muchos colegios
e institutos hacen imposible disminuir la ratio ya que ello exige la existencia
no solo de mas personal docente, sino de espacio para poder impartir las
clases. Pero este reto, en muchas ocasiones, puede tener solucién. Una
solucién que se concreta en la colaboracion con las corporaciones locales, las
cuales pueden ofrecer espacios alternativos existentes dentro del municipio
donde impartir las clases. Sin embargo, esta interesante y ardua tarea de
coordinacién con las corporaciones locales no se ha realizado directamente
por la Administracion educativa sino que se ha encomendado a los equipos
directivos, con fundamento, una vez mas, en el principio de autonomia de los
centros.

© 161



Defensor del Pueblo Andaluz

Mencion especial debemos realizar para la atencion del alumnado con
enfermedades graves o crénicas o que conviven con familiares que
padecen estas enfermedades, y para los cuales contraer la COVID-19 puede
agravar dichas patologias previas. Para estos casos la Institucion demanda
que conjuntamente las Administraciones sanitaria y educativa elaboren
unas directrices claras y precisas en las que se determinen las condiciones
necesarias para garantizar la presencialidad de estos alumnos en las aulas o,
en caso de que resultara inviable, garantizar su proceso de ensefianza a través
del sistema telematico cuando las condiciones del centro o la evolucion de la
pandemia asi lo aconsejen.

Por otro lado, hemos de tener en cuenta, como se ha sefialado, que cualquier
decision que se adopte respecto de la vuelta a las aulas ha de estar
presidida por el interés superior del alumno y, con caracter general
y por las razones expuestas, este se manifiesta con la ensefianza de forma
presencial. Por ello el interés superior del alumno no puede quedar supeditado
a la voluntad de los padres de no llevar a sus hijos a los centros docentes.
Insistimos en que es comprensible el temor y la incertidumbre de las familias
ante un panorama tan sumamente delicado e incierto. Sin embargo, evitar
llevar al nifio al colegio por miedo al contagio no parece ser, por si sola, una
razdn suficiente para privar a aquel de su derecho fundamental a la educacion,
por muy bienintencionada y humanamente comprensible que sea la decision.

Sin perjuicio de las consideraciones generales expuestas en este documento,
desde que ha comenzado el reciente curso venimos tramitando quejas
a nivel individual referentes a colegios o institutos donde, por unas
razones u otras, no se puedan cumplir o no se esta haciendo con
todas las medidas de seguridad impuestas. Muchas de ellas denuncian la
inexistencia del personal de apoyo prometido por la Administracién educativa
acorde con estas medidas de seguridad y que deberia estar prestando sus
servicios desde el primer dia del inicio del curso escolar.

En todo caso, la presencialidad del alumnado en las aulas puede verse
interrumpida por el contagio de algin alumno o profesor, o por la decisién de
poner en cuarentena a un grupo de convivencia; o, en el peor de los escenarios
y atendiendo a la evolucién de la pandemia, por las decisiones que a tal efecto
acuerden las autoridades. Ante estas eventualidades, en cualquiera de los
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supuestos, el Sistema educativo debe estar preparado ante un eventual
nuevo cierre de las aulas, evitando los errores, deficiencias y disfunciones
del curso anterior. Si algo ha puesto puso de relieve el confinamiento del
pasado mes de marzo ha sido la necesidad de establecer planes de inversion
en infraestructuras digital en los centros educativos.

Ello exige adoptar las medidas necesarias para asegurar la continuidad de
la ensefianza de todos los alumnos sin excepcidn atendiendo al principio de
equidad. Recordemos que no todos los nifios tienen las mismas posibilidades
de acceso digital ni tampoco los mismos recursos y espacios en Ssus
viviendas. Y no podemos olvidarnos de las medidas dirigidas al potenciar el
acompafamiento de las familias, pieza esencial para la continuidad educativa.
No solo hay que facilitar contenidos académicos y el acceso digital, sino también
el acompafamiento de padres y madres, y el contacto permanente y fluido
de estos con el profesorado. Un acompafnamiento se perfila imprescindible
en el caso de las familias mas desfavorecidas que suelen presentar mayores
dificultades.
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2.3. EMPLEO

2.3.1. Introduccion

La COVID-19, ademas de constituir una grave amenaza para la salud publica,
ha generado graves consecuencias a nivel econdmico y social, entre las
que destaca las que se han producido en el ambito laboral que se ha visto
profundamente perjudicado por esta situacion que ha afectado particularmente
a las empresas, poniendo en riesgo los puestos de trabajo y el bienestar
de millones de personas, 0 que ha ocasionado un inmenso sufrimiento
humano y dejado en evidencia la extrema vulnerabilidad de muchas personas
y empresas.

Esta pandemia, a diferencia de lo que ocurre en el ambito de la salud, en
el que el virus no discrimina, en el mundo del trabajo y el ambito social ha
castigado duramente a determinados sectores econdmicos y sociales. Las
empresas, en particular las pequenas y medianas, asi como las personas
auténomas, con pocas reservas para subsistir incluso durante breves periodos
de inactividad, se han visto particularmente afectadas, encontrandose ante una
gran incertidumbre, que se ha trasladado también a las personas trabajadoras.
Y, sobre todo, a las personas mas desfavorecidas y vulnerables, que han visto
cdmo se incrementaba su situacion de desigualdad por las secuelas que ha
generado esta pandemia.

Los efectos de esta crisis han sido particularmente importantes en el mundo
del trabajo, en el que las medidas de confinamiento impuestas por la
declaracion del estado de alarma, junto a la limitacién de los desplazamientos
de personas, las interrupciones en la cadena de suministros y el cierre total o
parcial de centros de trabajo, han provocado un impacto muy negativo sobre
las relaciones laborales, que se han visto especialmente afectadas por esta
situacion.

La crisis sanitaria, ha traido consigo un rapido empeoramiento de la
coyuntura econdmica que ha dado lugar a otra crisis econémica y
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social de la que desconocemos todavia su alcance definitivo y que ha
llevado a los grandes organismos internacionales a mostrar su preocupacion
por sus consecuencias a nivel mundial. Asi, tanto la ONU, como la Organizacién
para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico (OCDE), la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT), el Fondo Monetario Internacional (FMI) o la
Comision Europea, ante el deterioro econdmico y social que estamos viviendo,
han pronosticado un escenario pesimista de recesion econdmica y pérdida
masiva de empleo, que afectard a todos los paises aunque con desigual
incidencia.

Estos prondsticos se han convertido ya en aciaga realidad, como refleja el
informe del Instituto Nacional de Estadistica (INE) sobre la Contabilidad
Trimestral de Espana, correspondiente al segundo trimestre de 2020, en el
que se concluye que el PIB espafiol ha registrado una variacion del -18,5%
en dicho trimestre, lo que eleva la variacion interanual del PIB en el -22,1%,
descenso sin parangdn en nuestra historia reciente. El paro registrado, segln
datos del Ministerio de Trabajo y Economia Social, alcanz6 en el mes de julio a
3.773.034 personas en Espaia.

No obstante, entre estas personas no estan incluidas las afectadas por un
Expediente de Regulacion Temporal de Empleo (ERTE), que pasan a situacion
de inactividad que, segin datos de la Encuesta de Poblacion Activa (EPA)
del INE correspondiente al segundo trimestre de 2020, ha aumentado en el
trimestre en 1.062.800 personas, bajando la ocupacion en 1.074.000 personas.
Dato mas preocupante aun, si tenemos en cuenta que 1.034.200 ocupados
y 1.107.600 parados del primer trimestre han pasado a la inactividad en el
segundo. Otro dato significativo de la EPA, en el ambito laboral, es el de
las horas efectivas de trabajo realizadas que han descendido en este periodo
-22,59%, lo que supone un descenso, en términos interanuales, del -24,8% .

Estos malos datos son también trasladables a la realidad de Andalucia. Asi,
segun estimaciones del Instituto de Estadistica y Cartografia de Andalucia
(IECA), el PIB andaluz ha registrado una variacion del -16% en el segundo
trimestre de 2020, lo que eleva la variacion interanual del PIB en el -20,7%.
El paro registrado, segin datos del Ministerio de Trabajo y Economia Social,
alcanzd en el mes de julio a 958.195 personas en Andalucia, lo que supone
un incremento de la tasa interanual de paro en 205.396 personas (27,28%).
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Asimismo, resulta significativo el dato del IECA, segun el cual 211.400 ocupados
y los 256.100 parados han pasado directamente a situacion de inactividad
en este trimestre, lo que supone una pérdida de 198.100 ocupados en el
trimestre, y una disminucién de activos de 246.300 personas.

Las consecuencias adversas en el mercado de trabajo que ha provocado
la pandemia han incidido en todas las categorias de trabajadores de forma
generalizada, pese a que algunos grupos y sectores se han visto especialmente
afectados. De este modo, sectores que ya tenian grandes dificultades de
insercion en el ambito laboral (mujeres, jovenes, mayores de 50 afos, personas
con discapacidad...), han visto empeoradas drasticamente las condiciones para
mantener su empleo o acceder al mercado de trabajo.

Ante estas circunstancias, hay que destacar, asimismo, el enorme esfuerzo
realizado desde las Administraciones publicas, de una forma que no tiene
precedentes, desplegando medidas de apoyo e incentivacidon econémica y
social para contener el desplome de la economia y el cierre de empresas
y asegurando unos ingresos minimos de subsistencia a aquellas personas
carentes de los mismos.

La movilizacidon de recursos y su utilizacion eficaz para contrarrestar las
repercusiones sociales y econdmicas de la pandemia y facilitar una recuperacién
de la economia y el empleo, ha sido de crucial importancia para paliar los muy
perjudiciales efectos que ha generado esta situacion. En este sentido hay que
reconocer el enorme despliegue que han realizado todas las instancias
publicas —estatales, autondmicas y europeas— incorporando recursos y
adoptando una amplia gama de medidas innovadoras, en un breve plazo de
tiempo, para minimizar estos efectos negativos a través de la estimulacion
de la economia, el apoyo a las empresas, y el mantenimiento y creacion de
empleo.

Asi, la Administracion estatal, desde el inicio de esta situacion, coincidiendo con
la declaracion del estado de alarma (Real Decreto 263/2020, de 14 de marzo,
prorrogado por los Reales Decretos 487/2020, de 10 de abril, 514/2020, de 8
de mayo, 537/2020, de 22 de mayo y 555/2020, de 5 de junio) ha aprobado
una serie de medidas de caracter extraordinario para hacer frente al impacto
econdmico, social y laboral que ha producido la pandemia.
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Dichas medidas se han articulado a través de diversos Decretos-leyes: Real
Decreto-ley 7/2020, de 12 de marzo; Real Decreto-ley 8/2020, de 17 de
marzo; Real Decreto-ley 9/2020, de 27 de marzo; 10/2020, de 29 de marzo;
Real Decreto-ley 11/2020, de 31 de marzo; Real Decreto-ley 15/2020, de 21
de abril; Real Decreto-ley 18/2020, de 12 de mayo; Real Decreto-ley 20/2020,
de 29 de mayo; Real Decreto-ley 24/2020, de 26 de junio; Real Decreto-ley
26/2020, de 7 de julio; Real Decreto-ley 28/2020, de 22 de septiembre; Real
Decreto-ley 29/2020, de 29 de septiembre y Real Decreto-ley 30/2020, de 29
de septiembre.

Estas normas establecen, con caracter de urgencia, una serie de medidas de
indole econdmica y social, que se han ido ampliando a medida que se ha ido
prorrogando esta situacion, para minimizar sus efectos negativos en dichos
ambitos y facilitar que la actividad se recupere tan pronto como la situacion
sanitaria mejore, a fin de evitar que se produzca un impacto mas permanente
o estructural.

Entre estas medidas, cabe destacar:

e La consideraciébn como situacién asimilada a accidente de trabajo
los periodos de aislamiento o contagio como consecuencia del virus
COVID-19 (RDL 7/2020)

» Se facilita que las empresas implanten el teletrabajo, si ello es técnica y
razonablemente posible (RDL 8/2020), procediéndose con posterioridad
a su regulacion (RDL 28/2020 y RDL 29/2020).

 Se flexibilizan las condiciones para favorecer la conciliacion y el trabajo
no presencial, en el caso del cuidado de nifnos, mayores o personas
dependientes (RDL 8/2020).

» Se aprueba una prestacion extraordinaria por cese de actividad para los
trabajadores auténomos afectados por declaracion del estado de alarma
(RDL 8/2020).

» Se considera a las suspensiones de contrato motivadas por pérdidas en
la actividad como consecuencia de la COVID-19 como causas de fuerza
mayor (RDL 8/2020).
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Se amplian las condiciones de acceso a las prestaciones por parte de los
trabajadores y prevision de exoneraciones en las cotizaciones sociales de
las empresas (RDL 8/2020).

Se establecen diversas medidas e instrumentos de garantia de liquidez
para empresas y autdnomos ante las dificultades transitorias consecuencia
de la situaciéon (RDL 8/2020).

Se establecen diversas medidas que limitan la posibilidad de despedir en
estas circunstancias (RDL 9/2020).

Se establece la interrupcion del computo de la duracién maxima de los
contratos temporales en los casos de fuerza mayor previstos para esta
situacion (RDL 9/2020).

Se crea un subsidio extraordinario temporal para empleadas del hogar
que hayan visto su jornada reducida o su contrato extinguido como
consecuencia de la COVID-19 y otro para trabajadores con contrato
temporal que se hubiese extinguido tras la declaraciéon del estado de
alarma (RDL 11/2020).

Se consideran en situacion legal de desempleo a los trabajadores a los que
se les haya extinguido su relacion laboral en el periodo de prueba durante
el estado de alarma y a los que la hubieran resuelto voluntariamente
por tener un compromiso de contratacion de otra empresa, que hubiera
desistido del mismo por estas circunstancias (RDL 15/2020).

Se prorrogan los ERTE por esta situacion, asi como las medidas
extraordinarias en materia de proteccion por desempleo hasta el 30 de
junio de 2020 (RDL 18/2020), ampliandose con posterioridad hasta el
30 de septiembre (RDL 24/2020) y 31 de enero de 2021 (RDL 30/2020).

Se establecen diversas medidas de apoyo a los autdbnomos y empresas
para facilitar la reanudacién de su actividad (RDL 24/2020 y RDL
26/2020).

Se aprueba el Salario Minimo Vital con el fin de garantizar a toda la
ciudadania unas condiciones materiales minimas de subsistencia (RDL
20/2020 modificado por RDL 28/2020).
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La Administracion de la Junta de Andalucia, por su parte, ha complementado
estas medidas adoptadas a nivel estatal aprobando, en su ambito de
competencias, otras de caracter extraordinario para hacer frente al impacto
econdmico, social y laboral que ha producido la pandemia. Situacién que tiene
un especial impacto en Andalucia, teniendo en cuenta que uno los sectores
economicos mas castigados por la misma es el de servicios y, dentro
de éste, la actividad relacionada con el turismo y la hosteleria, sector
y actividades prioritarias en la economia andaluza.

Estas medidas también se han articulado a través de sucesivos Decretos-leyes
que contenian diversas medidas urgentes de apoyo financiero y tributario al
sector econdmico, de agilizacion de actuaciones administrativas y de medidas
de emergencia social, para luchar contra los efectos de la evolucion de la
COVID-19. En concreto: el Decreto-ley 3/2020, de 16 de marzo; el Decreto-Ley
5/2020, de 22 de marzo; el Decreto-ley 6/2020, de 30 de marzo; el Decreto-
ley 7/2020, de 1 de abril; el Decreto-ley 8/2020, de 8 de abril; Decreto-ley
10/2020, de 29 de abril; el Decreto-ley 12/2020, de 11 de mayo; el Decreto-ley
14/2020, de 27 de mayo; el Decreto-ley 16/2020, de 16 de junio; el Decreto-ley
17/2020, de 19 de junio; el Decreto-ley 19/2020, de 14 de julio y el Decreto-
ley 24/2020, de 22 de septiembre.

Entre las medidas adoptadas por estas normas, cabe destacar las siguientes:

¢ Medidas de apoyo financiero a las pymes y autonomos (DL 3/2020).

¢ Medidas favorecedoras de mantenimiento del empleo, no suspendiendo
los contratos de servicio y de concesion afectados por esta situacion,
siempre que se acredite por la empresa prestataria la permanencia de
la plantilla de trabajo adscrita al contrato y los costes de personal (DL
3/2020 y DL 7/2020).

» Ayudas de pago Unico (300 euros) para personas trabajadoras por cuenta
propia afectadas por esta situacion (DL 9/2020).

e Medidas en materia de personal para asegurar la prestacion efectiva
de los servicios esenciales en la Administracion autondmica, mediante
la agilizacion del procedimiento de nombramiento o contratacion de
empleados publicos (DL 3/2020 y DL 6/2020).
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» Medidas para incentivar la creacion de empleo estable, para flexibilizar
los programas de insercion de empleo, para el mantenimiento del trabajo
auténomo y de la economia social, para el desarrollo de proyectos de
prevencién de riesgos laborales; medidas de indole financiera para
entidades locales andaluzas y empresas.

¢ Medidas extraordinarias en materia de Renta Minima de Insercion Social
(DL 10/2020 y DL 17/2020).

» Dotacidn de recursos destinados al uso seguro de las playas con motivo
de la COVID-19 (DL 14/2020).

e Aprobacion de la la Iniciativa para la activacion, impulso y recuperacion
del empleo (Iniciativa AIRE) (DL 16/2020).

e Ampliaciéon de la partida presupuestaria y el plazo de solicitud de las
subvenciones para fomento del teletrabajo en las pymes andaluzas,
materializada a través de la Resolucién de 18 de marzo de 2020 de la
Subdireccidon General de la Agencia IDEA.

e Aprobacion del Protocolo de medidas organizativas para la aplicacion
temporal del régimen de trabajo no presencial en el marco de la crisis
sanitaria ocasionada por la COVID-19, aprobado por Resolucion de 16
de septiembre de 2020, de la Secretaria General para la Administracion
Publica.

Estas medidas adoptadas por nuestras Administraciones publicas —estatal,
autondmica y europea—, han permitido hacer frente a las consecuencias
devastadoras de esta crisis sanitaria y minimizar el impacto negativo sobre el
tejido empresarial y el empleo en Espaia y Andalucia.

No obstante, la dimensidn sin precedente de esta crisis y sus efectos —en el
ambito sanitario, humanitario y socioecondmico— obliga a la interacciéon de
todas las instancias publicas para seguir actuando con objeto de contrarrestar
los muy perjudiciales efectos que ha ocasionado la pandemia en esos ambitos,
que se refuerzan mutuamente, y a implementar medidas efectivas para
estimular la economia y apoyar la creacion de empleo, asi como la cobertura
de las necesidades basicas de toda la ciudadania.
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Durante el estado de alarma, y en los meses siguientes a su finalizacion, Ise
han presentado en esta Institucion, numerosas quejas y consultas relacionadas
con el impacto que la situacién de la pandemia de la COVID-19 ha tenido sobre
los derechos de estas personas o los riesgos sobre los mismos derivados de
dicha situacién, y que vamos a agrupar para su comentario en los siguientes
bloques tematicos:

2.3.2. Proteccion de la salud de las personas trabajadoras

Durante este periodo se han planteado ante esta Institucion quejas y consultas
relacionadas con la falta de adopcion de medidas de proteccion de la salud de
las personas trabajadoras por parte de empresas y entidades publicas en la
que prestan sus servicios y que han mantenido su actividad durante el estado
de alarma, asi como en casos de reanudacion de la actividad tras la vuelta a
la situaciéon de normalidad.

El denominador comin de las cuestiones planteadas es el riesgo para la
salud de las personas trabajadoras y sus familias por no haberse
adoptado por parte de las empresas las medidas organizativas o preventivas
para asegurar la salud de las mismas en un contexto de especial gravedad,
como es la pandemia de la COVID-19.

Entre estas, coincidiendo con el inicio del estado de alarma, se recibieron
varias quejas y consultas de trabajadores de empresas de sectores esenciales
en el ambito privado (teleinformacion, infraestructuras, servicios sanitarios
privados, transporte...) denunciando fundamentalmente la falta de adopcién
de medidas de proteccidn para prevenir el riesgo de contagio por parte de las
correspondientes empresas.

Sin perjuicio de no poder intervenir de una manera directa en estos casos,
al tratarse de empresas de naturaleza juridico-privada, informamos a las
personas interesadas que, en principio, el art. 5 del Real Decreto-Ley 8/2020,
contempla que se establezcan sistemas de organizacion que permitan mantener
la actividad de la empresa por mecanismos alternativos, particularmente por
medio del teletrabajo. Y, para cuando esto no resulte posible, debe tenerse en
cuenta que el art. 21 de la Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de Prevencion
de Riesgos Laborales, prevé que si las personas trabajadoras estuvieran o
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pudieran estar expuestas a un riesgo grave e inminente con ocasion de su
trabajo, la empresa estaria obligada a informar lo antes posible acerca de la
existencia de dicho riesgo, y a adoptar las medidas y dar las instrucciones
necesarias para que, en caso de peligro grave, inminente e inevitable, las
personas trabajadoras puedan interrumpir su actividad y, si fuera necesario,
abandonar de inmediato el lugar de trabajo.

Asimismo, le orientamos para que se dirigieran a la Inspeccion de Trabajo y
Seguridad Social, a quien le compete la funcion de la vigilancia y control de la
normativa sobre prevencion de riesgos laborales, debiendo denunciar ante la
misma las circunstancias que nos exponian a fin de que se pudieran adoptar,
en su caso, las medidas procedentes.

En cualquier caso, a fin de orientar a las personas que se han dirigido a la
Defensoria y puedan contar con la correspondiente informacion sobre este
asunto, les dimos traslado de la Guia para la actuacion en el ambito laboral en
relacion al nuevo Coronavirus publicada por el Ministerio de Trabajo y Economia
Social, facilitdndoles el correspondiente enlace para su acceso a la misma.

En el ambito publico las quejas y consultas recibidas, denunciaban la falta de
medidas eficaces de proteccion en materia de seguridad y salud en
el trabajo de los empleados publicos y el deber de las Administraciones
publicas de garantizar su proteccion de conformidad con la Ley 31/1995.

Entre estas quejas podemos destacar las que reclaman que se mantenga el
sistema de teletrabajo durante el estado de alarma, ya que consideran que la
actividad presencial implica un alto riesgo de contagio.

En este sentido, hemos puesto de manifiesto a los interesados que, en efecto,
nos encontramos en una situacion de emergencia sanitaria, en la que prima
por encima de todo garantizar la salud de la ciudadania. Y, partiendo
de esta premisa, en cumplimiento del deber de seguridad en el ambito laboral,
las distintas Administraciones publicas han establecido el caracter preferente
de la actividad no presencial, siempre que ello fuera posible, autorizando el
teletrabajo salvo para los servicios considerados esenciales.

En la situacién de vuelta a la “nueva normalidad”, también dejamos constancia
a las personas interesadas de las diferentes normas y acuerdos, previa
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negociacidén con los érganos de representacion del personal, que aprueban
los planes de incorporacién progresiva a la actividad presencial en las distintas
Administraciones, asi como de las normas por las que se adoptan medidas
preventivas en materia de salud publica, una vez superado el estado de alarma.

Segun estos criterios, para las incorporaciones a los centros de trabajo se
tendran en cuenta, con caracter previo, determinadas circunstancias que
pudieran concurrir en los empleados publicos y que dieran lugar a su inclusion
en los grupos de personas de riesgo que se han definido a estos efectos, asi
como su relacién con los niveles de riesgo de las tareas a realizar. Circunstancias
que deben ser valoradas por los técnicos especializados en la materia con el
animo de minimizar los riesgos de contagio. De esta forma, si el trabajador
reune los requisitos antes expuestos para ser considerado persona de riesgo,
se le debe autorizar para mantenerse en situacion de teletrabajo.

A destacar, dentro de las quejas y consultas de este bloque, las que afectan al
ambito sanitario. En este sector, el personal de los centros sanitarios, asi como
sus representantes sindicales y corporativos, nos han hecho llegar numerosas
denuncias sobre la grave situacion que afectaba a estos profesionales
por la falta de medios de proteccion para el desarrollo de sus delicadas
funciones durante este periodo.

Entre estas quejas, cabe destacar las que han presentado distintos Colegios
Profesionales de Enfermeria, en las que ponian de manifiesto que “es publico y
notorio que los enfermeros estan trabajando en los centros publicos sanitarios
de Andalucia con batas permeables, con chubasqueros, bolsas de basura, sus
propias gafas, gafas de buceo, agudizando su ingenio para protegerse frente
a la COVID-19 ante la pasividad de la Administracion”.,

Consideran que la falta de respuesta de la Administracion —tanto autondmica,
como estatal- ante la situacion descrita, es la causa de que Andalucia sea
la Comunidad Auténoma con mas profesionales sanitarios afectados por el
virus, en la que, segun datos de finales de abril de 2020 que aportan los
interesados, el porcentaje de contagios entre sanitarios alcanzaba el 28,3%,
proporcidon que estaba muy por encima de la ya alarmante media de Espafia
del 16%, superandose exponencialmente el indice de contagios de sanitarios
registrados a nivel internacional en esa fecha.
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Ante la gravedad de la situacién, nos dirigimos de forma urgente a las
autoridades sanitarias para que nos informaran sobre la realidad de esta
situacion y demandando que se actuara de forma inmediata para
proporcionar las medidas y equipos de proteccion que estan obligados
a facilitar a los profesionales sanitarios para el cumplimiento de sus funciones
sin riesgos para su salud.

La Viceconsejeria de Salud y Familia nos remitié un primer informe en el que
nos comunicaba que, en materia de prevencion de riesgos laborales frente a la
enfermedad COVID-19, en el Servicio Andaluz de Salud (SAS) es de aplicacion
el Procedimiento 38. Guia para la prevencién y proteccion frente a agentes
bioldgicos de los profesionales de los Centros Asistenciales del SAS, que se
aprobd en la mesa Sectorial de Sanidad el 16 de diciembre de 2016. Asimismo,
concretaba las medidas de proteccidon y prevencidon que se vienen aplicando
a todos los profesionales sanitarios, con caracter general, y las especificas
segun el tipo de actividad profesional. En cuanto al nimero de profesionales
sanitarios contagiados, se indica en el informe que a nivel nacional han sido
51.090, por lo que considera que el porcentaje de los contagiados en Andalucia
(4.007) representa solo el 7,8%.

Ante esta primera informacidon remitida y las alegaciones formuladas por
las entidades promotoras de estas quejas, se ha solicitado una informacién
complementaria que esta pendiente de remision en algun caso y de valoracion
en otros.

En este ambito una de las cuestiones mas controvertidas ha sido la del uso
de mascarillas en los centro sanitarios. A este respecto, hemos recordado
que deben adoptarse aquellas medidas preventivas de caracter colectivo o
individual que sean indicadas, en su caso, por el servicio de prevencion, de
acuerdo con la evaluacién de riesgos. Y, para ello, nos remitiamos a la Guia
sobre Procedimiento de actuacién para los servicios de prevencion de riesgos
laborales frente a la exposicion al nuevo coronavirus (sars-cov-2), editada por
el Ministerio de Sanidad y a la Guia publicada por el Ministerio de Trabajo
y Economia Social sobre Prevencién de riesgos laborales vs.COVID-19-
Compendio no exhaustivo de fuentes de informacidn, en cuyo Anexo 2 se trata
del uso de mascarillas para la proteccion del virus.
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2.3.3. Afectacion de los derechos relacionados con el empleo publico

En el periodo analizado se han recibido quejas y consultas planteando diversas
cuestiones que afectan a derechos relacionados con el ambito del empleo
publico.

Un primer bloque de cuestiones estan relacionadas con la suspension de
plazos para la tramitacion de los procedimientos de las entidades del
sector publico establecido en la Disposicién adicional tercera, apartado 1,
del Real Decreto 463/2020. Por este motivo se han recibido diversas quejas en
las que las personas afectadas por dicha suspension consideraban que habian
resultado perjudicadas en el ejercicio de sus derechos.

Interrupcion del plazo para la toma de posesion de funcionarios en practicas o
de funcionarios interinos, suspension del plazo de tramitacion de expedientes
disciplinarios, suspension de las oposiciones a cuerpos de personal docente,
o la reanudacidn del plazo para presentacion de solicitudes de un proceso
selectivo en una entidad local, han sido las causas motivadoras de estas quejas
gue tienen como elemento comun la suspension de plazos administrativos que
establece la citada disposicion por la que se declara el estado de alarma.

En estos casos, al margen de alguna cuestion adicional vinculada a dicha
suspension de plazos, como es el perjuicio que se deriva para los interinos
docentes en relacion con su posicion en la bolsa de interinidades y sustituciones
—que se esta tramitando como queja—, aun reconociendo el perjuicio que puedan
sufrir los interesados por esta medida, les hemos manifestado la imposibilidad
de intervenir ante estas denuncias al estar amparadas las suspensiones por las
normas en vigor durante dicho periodo.

A este respecto, hemos puesto de manifiesto a las personas interesadas que
todas estas medidas y actuaciones extraordinarias son fruto de un contexto
absolutamente excepcional, por lo que tenemos que ser conscientes de que
las mismas tienen como Unica finalidad proteger al conjunto de la sociedad de
esta pandemia mundial que esta poniendo en gravisimo riesgo la salud publica.
Ante lo cual, hemos compartido con estas personas nuestra opinién de que
debemos hacer un esfuerzo por tratar de comprender y aceptar estas
medidas en pro del bien comun, y que asi lo estamos trasladando a la
ciudadania que solicita el amparo de esta Institucion ante estas circunstancias.
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Un segundo bloque de estas quejas y consultas plantea situaciones que
consideran que afecta a su derecho a que se flexibilicen las condiciones
de trabajo para favorecer la conciliacion de la vida familiar y
personal, en caso de necesidades de menores o mayores dependientes a
su cargo, previsto en el art. 6 del Real Decreto-ley 8/2020 y en las distintas
normas reguladoras de estas situaciones para los empleados publicos en sus
correspondientes Administraciones. En el caso de la Junta de Andalucia, la
Resolucién de la Secretaria General de Administracion Publica de 12 de marzo
de 2020, complementada por la de 13 de marzo de dicho afio.

Las cuestiones controvertidas, en la mayoria de los casos, se centraban en
determinar si la necesidad de cuidado de la persona a cargo daba lugar a la
inclusién en alguno de los grupos de riesgo establecidos para la concesion de
un permiso o adecuacion de la jornada para su atencion. En estos supuestos,
corresponde apreciar a la Administracion si las patologias alegadas respecto de
la persona a cargo son susceptibles de encuadrarse en alguno de los grupos de
riesgo previstos en la referida Resolucion, en funcion de los informes médicos y
circunstancias alegadas. Y, en cuanto a la concesion de permisos o cambios en
la jornada, dependiendo de la Administracion en cuestion, se podran autorizar
cuando concurran circunstancias graves que lo justifiquen, y siempre que las
necesidades del servicio queden cubiertas.

Dentro de este bloque de quejas, el mayor numero de las dirigidas durante
este periodo a la Institucion, han sido las relacionadas con el derecho de
acceso al empleo publico.

Entre éstas, debemos mencionar las numerosas quejas presentadas en
relacion con el acuerdo de modificacion de la puntuacién en las bolsas de
trabajo adoptado de la Agencia de Servicios Sociales y Dependencia. Dicho
acuerdo supone que los trabajadores contratados por dicha Agencia que hayan
prestado sus servicios durante el estado de alarma, puntuaran doble en la
experiencia laboral durante dicho periodo, considerandose que con ello
se vulnera lo establecido en el art. 18 del Convenio Colectivo de dicha Agencia.

Tras la admision a tramite de estas quejas, la referida Agencia publica nos
indica que estos servicios son considerados como esenciales en la Orden de la
Consejeria de la Presidencia, Administracion Publica e Interior, de 15 de marzo
de 2020. En base a ello, y dadas las excepcionales condiciones de trabajo en
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la que estos empleados publicos han estado desarrollando su trabajo en dichos
servicios durante el estado de alarma, la Agencia y la representacion legal de
los trabajadores de la misma acordaron puntuar doble la experiencia laboral
en estos centros por el periodo comprendido entre el inicio y final del citado
estado de alarma. No obstante, dicha medida no sera de aplicacion inmediata,
y debera ser ratificada por la Comision Paritaria del Convenio. Quedamos a
la espera de las alegaciones al informe de la Administracion por parte de las
personas interesadas.

Pero, el nUmero mas importante de quejas recibidas en esta Defensoria en
relacion con el derecho de acceso al empleo publico, han sido las relativas a las
ofertas extraordinarias de empleo, promovidas por la Administracion
de la Junta de Andalucia, y que se vienen realizando, en el marco de la
emergencia de salud publica ocasionada por la COVID-19.

Dichas convocatorias se amparan en el Decreto-ley 6/2020, por el que se
establecen medidas administrativas extraordinarias y urgentes para garantizar
la prestacion adecuada de los servicios publicos en sectores esenciales que
pudieran verse afectados por los efectos de la pandemia. Esta norma modifica
el art. 13 del Decreto-ley 3/2020, tanto para contemplar formulas adicionales
de seleccidn de personal funcionario interino y laboral temporal, como para la
agilizacion del procedimiento de nombramiento o contratacidon, posponiendo
determinados tramites que en esta situacion extraordinaria pudieran retrasar
la cobertura inmediata de los puestos de trabajo.

En base a lo expuesto, la Direccion General de Recursos Humanos y Funcién
PUblica adopta la Resolucion de 14 de abril de 2020, en cuyo Anexo se aprueban
las Bases que articulan este procedimiento de emergencia para la seleccion del
personal funcionario interino y laboral temporal. De acuerdo con el mismo,
las primeras personas a la hora de optar a uno de estos empleos serian las
integrantes de las distintas bolsas de funcionarios o personal laboral y, una vez
agotadas las mismas, se realizaria una convocatoria publica a la que podran
concurrir todas aquellas personas que reunan los requisitos de titulacion o
experiencia exigidas, debiendo presentar su solicitud, via email, en un plazo
de 24 horas desde la publicacion de la oferta.

Dicho procedimiento fue utilizado por primera vez para la provision de las
plazas de auxiliar de playa dentro del Plan “Playas seguras 2020”, aprobado
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por el Consejo de Gobierno en sesidon de 26 de mayo de 2020, en el marco
de las medidas previstas en el Decreto-Ley 12/2020, por el que se establecen
medidas urgentes y extraordinarias relativas a la seguridad en las playas, y
que dio lugar a numerosas quejas. En este caso, dadas las circunstancias de
emergencia ante la inmediatez del riesgo para la salud publica que concurrian
en esta oferta publica de empleo, consideramos que la misma se encontraba
habilitada por la normativa vigente a la que hemos hecho referencia.

No obstante, con posterioridad se han seguido realizando otras convocatorias
de estas caracteristicas para otras areas de actividad de la Administracion
autondmica, en las que no queda claro su directa relacién con la situacién de
emergencia sanitaria y que han seguido dando lugar a un nimero considerable
de quejas ante esta Defensoria.

En estas quejas, ademas del incumplimiento de los principios constitucionales
de acceso al empleo publico, se denuncia también el caracter discriminatorio
de estas convocatorias. Por un lado, al no contemplarse la preceptiva
reserva legal en favor de personas con discapacidad y, por otro, al
excluir de las mismas a aquellas personas que se encuentren incluidas en
alguno de los colectivos de riesgo establecidos en el apartado tercero de la
Resolucion de la Secretaria General para la Administracion Publica de 13 de
marzo de 2020, entre los que se incluyen, ademas, las mujeres embarazadas
o las personas mayores de 60 anos.

Por ultimo, en las quejas remitidas por este motivo, también se pone de
manifiesto la disconformidad con el sistema de seleccidn que se esta siguiendo
para este tipo de contrataciones, que se considera manifiestamente
injusto y contrario a los principios constitucionales de acceso al
empleo publico.

Ante la vulneracidn de los principios constitucionales afectados, y la posible
extralimitacion en que se pudiera estar incurriendo por el uso no justificado
de estas convocatorias, se han admitido a tramite estas quejas habiéndose
solicitado a la Consejeria de Presidencia, Administracién Publica e Interior
el correspondiente informe sobre estas cuestiones. Una vez remitido, ante
la insuficiente respuesta a las cuestiones planteadas, se ha solicitado una
ampliacion del mismo.
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2.3.4. Incidencias laborales y procedimientos de suspension y
extincion del empleo

En el ambito de las relaciones laborales juridico-privada se han recibido quejas
y consultas durante el periodo objeto del presente Informe. Las quejas y
consultas presentadas planteaban diversas incidencias de indole laboral como
consecuencia de la situacidn excepcional motivada por la pandemia de la
COVID-19 (proérroga de contratos, despidos, impago de salarios...), si bien, la
inmensa mayoria de las quejas y consultas que nos han dirigido las personas
afectadas, se referian a problemas en la tramitacion de los ERTE y de retrasos
en el pago de las prestaciones reconocidas a los trabajadores incluidos en
estos expedientes.

Como ya hemos dicho, una de las medidas mas importantes para mantener los
puestos de trabajo y limitar los catastroficos efectos de la crisis de la COVID-19
en el empleo ha sido —en el Real Decreto-ley 8/2020- la consideracion
de los ERTE que tengan su causa directa en pérdidas de actividad
ocasionadas por esta situacion, como provenientes de una situacién de
fuerza mayor, ampliandose con ello las condiciones de acceso a las prestaciones
correspondientes por parte de los trabajadores y estableciéndose exoneraciones
en las cotizaciones sociales de las empresas afectadas por esta situacion.

A tal fin, se simplifica y agiliza el procedimiento de tramitacion de estos
expedientes, sin que ello suponga una merma de las garantias y de la seguridad
juridica, posibilitando el pago de la prestacion correspondiente en el plazo mas
breve posible.

La situacion excepcional que se ha vivido en el ambito laboral durante esta
crisis sanitaria ha tenido su reflejo mas significativo en el elevadisimo nimero
de ERTE tramitados en Andalucia y de trabajadores afectados por los mismos
durante este periodo. Asi, segin datos de la Consejeria de Empleo, Formacion
y Trabajo Autonomo, en el mes de mayo de 2020 se habian presentado en
nuestra comunidad auténoma 97.474 solicitudes de ERTE por fuerza mayor,
que afectan a 511.513 trabajadores, frente a las 215 solicitudes tramitadas
en todo el afio 2019 que afectaron a 5.289 trabajadores, segin datos del
Ministerio de Trabajo y Economia Social.

Estan datos explican, en buena medida, las dificultades y retrasos que se han
producido en la gestidn de estos expedientes y correspondientes prestaciones,
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objeto de las quejas y consultas planteadas ante esta Institucion. Al
corresponder la tramitacion de estos expedientes y pago de las prestaciones
que se derivan de los mismos a un érgano de la Administracion del Estado,
como es el Servicio Publico de Empleo Estatal (SEPE), estas quejas se han
remitido al Defensor del Pueblo de las Cortes Generales para su tramitacion, al
ser la institucién competente para ello.

No obstante, y sin perjuicio de las actuaciones que la Defensoria del Pueblo
estatal pueda realizar en relacién con esta problematica, ante la acuciante
situacion de necesidad que nos trasladaban las personas promotoras de
estas quejas, se les ha facilitado diversa informacién que pudiera ser de su
interés. Asi, se les ha informado sobre las fases del procedimiento
de tramitacion de estos expedientes, orientdndoles de las posibles
reclamaciones a interponer y quejas a presentar ante el propio SEPE, si no
atienden y no pueden informar a la persona interesada de la situacidon en que
se encuentra su expediente.

Por otra parte, en relacién con los errores mas frecuentes por los que no se
pudieran haber reconocido las prestaciones de los ERTE y qué debe hacer el
trabajador o su empresa en cada caso, se les ha facilitado informacién sobre la
Guia publicada por el SEPE en su pagina web para solucionar estas incidencias,
facilitandoles el enlace correspondiente.

Asimismo, se le ha informado de la existencia del convenio de colaboracion
existente entre el Ministerio de Trabajo y Economia Social y las Asociaciones
Bancarias AEB, CECA y Unacc, por el que las entidades de crédito podran
adelantar el pago de las prestaciones por desempleo a los trabajadores
y trabajadoras afectados por la actual crisis sanitaria que la tuvieran
reconocida.

Por Gltimo, al ser un denominador comun en estas quejas la enorme dificultad
o imposibilidad, en la mayoria de los casos, para contactar con las oficinas del
SEPE, ademas de denunciar esta situacion ante el Defensor estatal, e informar
a las personas interesadas de las quejas que pueden presentar ante el SEPE
por este motivo, se ha facilitado a las mismas las direcciones electrénicas
actualizadas de las oficinas de y los teléfonos habilitados durante el estado de
alarma para poder contactar con el SEPE.
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Dicha informacion se ha facilitado, igualmente, a las personas que nos han
dirigido consultas planteandonos estas cuestiones.

2.3.5. Retrasos en el reconocimiento y pago de las prestaciones de
Seguridad Social

Ademas de las prestaciones derivadas de los ERTE, durante este periodo también
nos ha llegado otro grupo numeroso de quejas en las que se denunciaban,
fundamentalmente, demoras en la tramitaciéon y pago de otras prestaciones
de Seguridad Social que se estaban ocasionando como consecuencia de la
situacion administrativa derivada de la pandemia de la COVID-19.

Un primer grupo corresponde a quejas que plantean diversas incidencias en la
tramitacion y pago de prestaciones por desempleo, fundamentalmente
por retrasos, asi como de otras prestaciones contributivas de Seguridad Social.
Al afectar a una Administracion de ambito estatal también fueron remitidas al
Defensor del Pueblo de las Cortes Generales, al ser la institucion competente,
facilitando a las personas que se dirigieron a esta Institucidn diversa informacion
de su interés.

Dentro de este bloque de quejas, las mas numerosas han sido las relativas a
denuncias sobre los retrasos que se seguian produciendo en la resolucién de
los expedientes de pensiones no contributivas (PNC).

Esta situacion ya motivo la apertura de la actuacion de oficio 19/1559, dirigida
a la Consejeria de Igualdad y Politicas Sociales, ante las prolongadas
demoras en la tramitacion y resolucion de los expedientes de PNC en
Andalucia —fundamentalmente en las provincias de Sevilla y Malaga— a fin de
garantizar el derecho de este sector de poblacion, especialmente vulnerable,
a acceder en los plazos legalmente establecidos al reconocimiento y pago de
estas prestaciones. La actuacién de oficio concluyd con la correspondiente
Resolucion para que se corrigiera esta situacion y adoptaran las medidas
procedentes para ello, que fue aceptada por la Consejeria.

Con independencia de ello, durante el periodo coincidente con el estado de
alarma, se han recibido en la Institucién un nimero importante de quejas en las
que se seguia denunciando por las personas interesadas la misma problematica,
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agravada por la situacidn derivada de la pandemia de la COVID-19, asi como por
las dificultades de contactar con las Delegaciones Territoriales para
poder informarse del estado de sus expedientes, dado el considerable
retraso que se seguia produciendo en su tramitacién, y la necesidad urgente
de acceder a estas prestaciones por parte de muchas familias para poder
atender sus necesidades basicas de subsistencia.

Circunstancias que, como preveiamos, se han agudizado en los meses
siguientes, como consecuencia de los muy negativos efectos que ha tenido la
pandemia en el ambito administrativo, y que resultaban acreditadas con los
Ultimas estadisticas oficiales del Imserso sobre el nimero de expedientes de
PNC pendientes de resolver en Andalucia, que, a fecha de 29 de febrero de
2020, eran 7.647, lo que suponia un incremento del 13% respecto al mes de
junio de 2019, en que se formuld la Resolucion en dicha queja de oficio, y del
30% respecto a los datos tomados como referencia en la misma referidos a
diciembre de 2018, lo que nos lleva a la conclusion de que las Recomendaciones
formuladas por esta Institucion, y aceptadas por dicha Administracion, no se
han llevado a la practica.

Ante estas circunstancias, y con independencia de las medidas que dependen
de la Administracién del Estado, nos dirigimos a la Consejeria de Igualdad,
Politicas Sociales y Conciliacion, a fin de que, a la mayor urgencia, se
pusieran en practica las medidas oportunas que permitieran agilizar
la gestion de los expedientes de PNC en todas las provincias andaluzas.
Sobre todo, teniendo en cuenta la realidad social existente detras de cada uno
de los expedientes de solicitud de una PNC que, en la mayoria de los casos,
estan promovidos por personas en una delicada situacién social, que acuden
a este recurso para poder atender sus necesidades basicas de subsistencia.
Recientemente, la Administracion autondmica nos ha respondido aceptando
nuestras sugerencias y comunicandonos la adopcion de medidas inmediatas
para normalizar la situacion.
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2.4. IcuAaLDAD

2.4.1. Introduccion

El 26 de marzo de 2020, en pleno estado de alarma en nuestro pais, ONU
Mujeres publicé un documento en el que se declaraba que si bien los
gobiernos de todo el mundo estaban tratando de contener la pandemia de
la COVID-19, aln no se estaban teniendo en consideracion las cuestiones de
género en las decisiones que se estaban tomando por los lideres mundiales, en
relacion a las muchas de las consecuencias provocadas por esta pandemia que
estan recayendo con mas fuerza sobre las mujeres. Ignorar el impacto de
género tendria consecuencias econdmicas y sociales que agravarian
la desigualdad, para cuya superacion aln nos queda tanto por hacer.

Nadie discute hoy que esta crisis sanitaria generada por la COVID-19, ha tenido
y tiene un elevado impacto sobre las mujeres, sencillamente porque parten de
una peor posicion de partida para poder superarla.

Las nuevas necesidades aparecidas, que en muchas ocasiones se afiaden a
las preexistentes y aun no satisfechas, hacen necesario que las medidas y
estrategias que se adopten lo sean con una perspectiva de género,
esto es, partiendo del analisis del diferente impacto de la crisis sanitaria en
mujeres y hombres para adecuar las estrategias y medidas a esas diferencias.

En relacion a estas mayores consecuencias de la pandemia sobre las mujeres,
se daban también una serie de motivos:

“"En primer lugar, pese a que los efectos socioeconémicos son
graves para todas las personas, lo son mds aun sobre las mujeres
puesto que la fuerza de trabajo de muchas de las industrias de
la economia formal que se vieron directamente afectadas por las
cuarentenas y los confinamientos —viajes, turismo, restaurantes,
produccion de alimentos— tiene una elevada participacion de las
mujeres. Las mujeres representan también un gran porcentaje de
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la economia informal en los mercados y la agricultura informales
en todo el mundo. Tanto en las economias desarrolladas como
en aquellas en desarrollo, las mujeres son la inmensa mayoria en
muchos de los trabajos del sector informal —trabajo doméstico y de
cuidados—; incluso mas, ellas carecen de seguro médico y de redes
de seguridad donde poder recurrir.

Al mismo tiempo, las mujeres cargan por lo general con gran parte
de los cuidados. Incluso antes del COVID-19, las mujeres realizaban
el triple de trabajo doméstico y de cuidados no remunerado en el
hogar en comparacién con los hombres. En estos dias, aquellas
mujeres empleadas en el sector formal y que tienen hijas o hijos
se debaten entre una o mas de las siguientes tareas: su empleo (si
aun lo conservan), el cuidado infantil, la educacion en el hogar, el
cuidado de personas mayores y el trabajo doméstico. Los hogares
encabezados por una mujer son particularmente vulnerables.

En segundo lugar, |a crisis esta teniendo impactos en la salud y la
seguridad de las mujeres. Ademds de las consecuencias causadas
directamente por la enfermedad, las mujeres sufren también la
dificultad de acceder a servicios basicos de salud materna, debido a
que se han redirigido todos los servicios a las necesidades médicas
esenciales. La disponibilidad de anticonceptivos y de servicios para
otras necesidades podria verse interrumpida. La seguridad personal
de las mujeres también esta en riesgo. Las propias condiciones
establecidas para Iluchar contra la enfermedad -aislamiento,
distanciamiento social, restricciones de la libertad de circulacion—
son, perversamente, las mismas condiciones que incitan a los
maltratadores, quienes ahora cuentan con circunstancias a medida
avaladas por el Estado para liberar los maltratos.

En tercer lugar, dado que la mayoria de quienes realizan labores
sanitarias en la primera linea —en especial, tareas de enfermeria—
son mujeres, su riesgo de infeccion es mas elevado. (Segun algunas
estimaciones, el 67 % de la fuerza de trabajo sanitario mundial
corresponde a mujeres). Por lo tanto, si bien debe prestarse atencion
para garantizar las condiciones de seguridad para TODAS las personas
que prestan cuidados, las enfermeras y cuidadoras requieren
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especial atencion —no sdlo en el acceso al equipo de proteccion
personal como mdscaras, sino también a otras necesidades como
productos de higiene menstrual-. Estas necesidades, que pueden
obviarse facil e involuntariamente, son esenciales para garantizar el
buen desempefio de las mujeres.

Por ultimo, llama la atencién que muchas de las personas a
cargo de las decisiones en el proceso de disefo y ejecucion de la
respuesta frente a la pandemia sean hombres. Sin embargo, no es
sorprendente dado que las mujeres aun no gozan del mismo grado
de participacion que los hombres en los drganos de toma de decision,
ya sean los gobiernos, parlamentos, gabinetes o corporaciones”.

A continuacién se daban por la ONU, cinco recomendaciones para adoptar
urgentemente por los gobiernos, para evitar que las mujeres queden
permanentemente atras debido a la pandemia. Estas van desde abordar
la segregacion ocupacional, las brechas salariales de género y el acceso
inadecuado a los servicios de cuidado infantil asequibles, pasando por
instrumentar paquetes de apoyo econdmico para las mujeres vulnerables e
incrementar las medidas de proteccion social dirigidas a las mujeres y las
nifas, hasta ampliar la disponibilidad de investigaciones y datos sobre los
efectos de género de la COVID-19.

En esta linea, el Instituto de la Mujer, ha publicado un informe en el que
analiza el impacto de la crisis generada por el covid-19 sobre las mujeres, con
una recopilacion de las medias para paliar este impacto puestas en marcha por
el Gobierno de la nacion hasta ahora.

Segun este informe, la triple dimensién de la pandemia, sanitaria, social y
econémica, hace necesario conocer el alcance del impacto de género que
produce e incorporarlo en la respuesta de una crisis que, por sus propias
caracteristicas, afecta de manera diferente a mujeres y hombres. Estas
caracteristicas son:

- Sobrecarga del trabajo sanitario y de servicios esenciales: las
mujeres representan el 70% del personal sanitario en todo el mundo y
son mayoria en sectores del comercio de alimentacién y de los servicios
de limpieza hospitalaria y de residencias que son esenciales para el
mantenimiento de las poblaciones.
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- Centralidad de las tareas de cuidados: las mujeres siguen
realizando la mayor parte del trabajo doméstico y cuidado de personas
dependientes, remunerado y no remunerado, asumiendo también una
mayor carga mental derivada de la misma. Ademas, muchas mujeres se
ven abocadas a no poder seguir trabajando por tener que hacer frente a
las tareas de cuidado al encontrarse los centros escolares cerrados.

- Las mujeres sufren mayor precariedad y pobreza laboral, lo
cual las sitia en un peor lugar para afrontar un nuevo periodo de crisis
(especialmente mujeres jovenes, las mujeres con baja cualificacion y
las mujeres migrantes), ademas algunos de los sectores mas afectados,
como el comercio, turismo y hosteleria, estan altamente feminizados.

Partiendo de datos estadisticos, se afirma que la asignacion del rol de cuidadora
a las mujeres posiciona a las profesionales sanitarias en la primera linea de
respuesta a la enfermedad y, de manera especial, a enfermeras y auxiliares
de enfermeria y geriatria, cuyo contacto directo y continuado con personas
afectadas por coronavirus implica un elevado nivel de exposicion al contagio,
ademas de la enorme presién derivada de doblar turnos y hacer muchas mas
horas extra de lo habitual con las consecuencias emocionales y psicoldgicas
que puede acarrear.

A ellas se suman limpiadoras, dependientas y cajeras de tiendas de alimentacion
y supermercados, un conjunto de profesiones imprescindibles y feminizadas
que evidencian la necesidad de que los cuidados formen parte de la estrategia
social y econdmica de los estados y que ésta incluya el enfoque de género.

Por Udltimo, merece atencidn la situacion de las empleadas del hogar y
cuidadoras, especialmente aquellas que trabajan como cuidadoras internas
de personas mayores o dependientes, donde la situacion de confinamiento ha
hecho que deban permanecer en el hogar en el que trabajan, en ocasiones sin
la proteccién adecuada y sin posibilidad de volver a sus casas y atender sus
propias necesidades.

La crisis generada por la COVID-19 tiene ademds una dimensidn social
importante en el ambito privado que actia como amortiguador de aquélla y
que, nuevamente coloca a las mujeres al frente de la respuesta a la enfermedad,
ya que son las que realizan la mayor parte del trabajo doméstico: el 70% de
las tareas de cuidado recae en las mujeres.
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Ademas, a las dificultades habituales de conciliacion y falta de corresponsabilidad
debe sumarse el cierre de los centros educativos, el teletrabajo y el confinamiento
de la poblaciéon en sus domicilios, provocando una sobrecarga de trabajo si
no se ponen en marcha mecanismos de corresponsabilidad desde todos los
ambitos; administraciones, empresas y hogares.

Especialmente afectadas son las familias monoparentales, ocho de cada diez
encabezadas por mujeres.

Esta situacion también estd generando, en ocasiones, un aumento de la
brecha digital de género, sobre todo en aquellos hogares mas vulnerables con
dificultades de acceso a internet y a dispositivos electrénicos que impiden el
mantenimiento del empleo en un contexto en que el teletrabajo se muestra
como una de las pocas vias para ello. Opcidn de la que no disponen las personas
con empleos precarios o en la economia informal, muchas de las cuales son
mujeres.

En cuanto a las medidas legislativas para hacer frente a todo ello, podemos
citar sin animo de ser exhaustivos, el Real Decreto-Ley 8/2020, de 17 de marzo,
de medidas urgentes extraordinarias para hacer frente al impacto econédmico
y social de la COVID-19, que ha previsto la preferencia del trabajo a distancia,
frente a la cesacion temporal o reduccion de la actividad; la adaptacién del
horario y reduccion de jornada para el cuidado de conyuge, pareja de hecho o
familiares hasta 2° grado de consanguinidad cuando concurran circunstancias
excepcionales relacionadas con las actuaciones necesarias para evitar la
transmision comunitaria de la COVID-19.

El Real Decreto-Ley 11/2020, de 31 de marzo, por el que se adoptan medidas
urgentes complementarias para hacer frente al impacto econdmico y social
del COVID-19, crea un subsidio extraordinario por falta de actividad para las
personas integradas en el sistema especial de empleadas de hogar familiar,
las tendran derecho, en caso de estar dadas de alta como tales a fecha de 14
de marzo de 2020, en caso de que hayan dejado de prestar servicios en uno
o varios domicilios, total o parcialmente o que hayan sido objeto de despido o
desistimiento de contrato durante la crisis sanitaria.
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2.4.2. Renta Minima de Insercion Social

Entre las medidas de calado social que durante la crisis sanitaria han estado
vinculadas o guardado relacion con la igualdad de género en el ambito de
nuestra Comunidad Auténoma, podemos citar las surgidas al hilo de la
recomendacion emitida por el Defensor del Pueblo Andaluz el 20 de marzo,
en la actuacién de oficio queja 20/1814, sobre medidas extraordinarias en
materia de renta minima de insercion social en Andalucia, durante el estado
de alarma sanitaria.

En la resolucién aludida, esta Defensoria instd, entre otras medidas,
la continuacion en la gestion de expedientes con caracter general v,
particularmente, el impulso y resolucion de las solicitudes tramitadas por el
procedimiento de urgencia social y de los expedientes de unidades familiares
integradas por personas de menor edad.

Inicidbamos una época muy convulsa e insegura, en que los efectos
economicos de la crisis sanitaria y el temor por el aislamiento del confinamiento,
comenzaban a generar el clamor de las personas en situacion de vulnerabilidad
socioecondmica y, muy acentuadamente, de las peticionarias de la renta
minima de insercidn social en Andalucia, entonces paralizada en su tramitacion,
tras los servicios minimos de la Administracién de la Junta de Andalucia y la
modalidad de trabajo no presencial.

La reaccion de los responsables autondmicos no se hizo esperar, viendo la
luz el Decreto-ley 6/2020, de 30 de marzo, por el que se establecen medidas
administrativas extraordinarias y urgentes en el ambito social y econdmico
como consecuencia de la situacidén ocasionada por el coronavirus (COVID-19),
del Consejo de Gobierno de la Junta de Andalucia, a propuesta de la Consejera
de Igualdad, Politicas Sociales y Conciliacién y con vigencia limitada al estado
de alarma, que arbitré un procedimiento extraordinario de concesion
de solicitudes de renta minima de insercion social de Andalucia,
en la modalidad de urgencia o emergencia social; un procedimiento
extraordinario de ampliacién; y la prorroga automatica de las prestaciones
gque vencieran durante la vigencia del estado de alarma, fijando en los tres
supuestos los pertinentes requisitos. Del mismo modo, arbitrd las medidas que
posibilitaran dar continuidad a la tramitacion de los expedientes.
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Esta medida favorecié a las mujeres victimas de violencia de género, ya que
su solicitud de renta minima tiene prevista legalmente una tramitacion por el
procedimiento de emergencia social y, en virtud de esta previsién, quedaban
amparadas por el procedimiento extraordinario habilitado por el referido Decreto.

Del mismo modo, solo un mes mas tarde, el Decreto-ley 10/2020, de 29
de abril, por el que se establecen medidas extraordinarias y urgentes de
flexibilizacion administrativa en materia de ayudas en el ambito del empleo y
medidas complementarias con incidencia en el ambito econdmico, local y social
como consecuencia de la situacién ocasionada por el coronavirus (COVID-19),
reforzd las medidas antedichas en materia de renta minima, dando cabida a
otra de las peticiones de esta Institucion, a través del reconocimiento como
nueva situacion de emergencia social la concurrente en unidades familiares
con menores Y las unipersonales. Y, en este aspecto, es relevante el mayor
porcentaje de familias conformado por mujeres con sus hijos a su solo cargo
0 monomarentales, que se beneficiarian de la medida, aunque fuera por la
proteccion indirecta ofrecida a sus hijos menores, en el marco de la lucha
contra la pobreza infantil.

Finalmente, el Decreto-ley 10/2020 introdujo modificaciones normativas en
el Decreto-ley 3/2017 regulador de la renta minima de insercion social en
Andalucia, que, por lo que interesa en este ambito, se concretan en una nueva
delimitacién temporal de la condicién de victima de violencia de género, a
efectos de tramitacion de la solicitud de renta minima como supuesto de
urgencia social. Establece ahora el articulo 4.5.a), el requisito de haber sido
victima de violencia de género en los Ultimos dos afos y/o contar con medidas
de proteccidn para victimas de violencia de género en vigor en el momento de
la solicitud.

2.4.3. Violencia de género

Por lo que se refiere a la violencia de género y otros tipos de violencia
contra las mujeres, en contextos de confinamiento como el que se ha vivido
en Espafia y a nivel mundial, las mujeres que sufren violencia de género,
las mujeres victimas de trata y explotacion sexual, asi como las mujeres
prostituidas, constituyen colectivos especialmente vulnerables.
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En el caso de las mujeres victimas de violencia de género sus riesgos
se agravan, ya que se ven forzadas a convivir con su agresor. En este
sentido, la ONU ha realizado un llamamiento mundial para actuar frente al
repunte de la violencia de género durante la pandemia y en situaciones de
aislamiento.

Los datos recogidos a nivel estatal y andaluz durante el periodo de confinamiento
por la COVID-19 reflejan el aumento de las peticiones de ayuda por violencia
de género.

Asi, segun datos del Instituto Andaluz de la Mujer (IAM), en Andalucia un
total de 17.924 mujeres han sido atendidas a través del Teléfono 900 200
999 y los Centros Provinciales de la Mujer, de las cuales 12.142 han
sido por violencia de género, lo que supone el 67% del total, durante el
confinamiento a causa del COVID-19. Un dato que supone un fuerte incremento
con respecto a las mujeres que se acercaron en el mismo periodo del pasado
afo a estos recursos: entonces el porcentaje de usuarias que pidié ayuda por
violencia de género fue del 40%.

Esto supone que Andalucia ha dado apoyo de media al dia a 134 mujeres
victimas de violencia de sus parejas o exparejas desde el 14 de marzo al
14 de junio, lo que supone 79 mujeres mas al dia que en el mismo periodo
del pasado afo.

La comparativa con 2019 en porcentaje seria un 47% mas de mujeres
atendidas en general (5.778 mujeres mas) y un 144% mas de usuarias
por violencia de género (7.168 mas). Pero el incremento no es solo con
respecto al pasado afio: también se produce un aumento en las atenciones
con respecto al altimo periodo analizado, 14 de marzo a 14 de mayo:
un mes después 6.549 mujeres mas han recibido ayuda del IAM, cuando se
dio apoyo a 11.375 mujeres lo que supone un incremento del 57%. Con
respecto a las consultas relativas a violencia de género, se ha asistido
a 4.591 mujeres mas que hace un mes, entonces fueron 7.551, lo que
implica un incremento del 60%.

Segun datos del IAM, hay que destacar que los ocho Centros Provinciales
de las Mujer han triplicado las atenciones a las victimas de violencia
de género con respecto a 2019: asi, 5.093 mujeres han recibido apoyo
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psicoldgico, juridico y social frente a las 1.697 del pasado afio, son 3.396
mujeres mas y un incremento del 200%.

La asistencia psicoldgica, juridica y social a todas estas mujeres se ha realizado
a través de medios telematicos.

En general, en los Centros Provinciales se ha dado cobertura a 7.724
mujeres, son 2.975 mas que en el periodo anterior analizado (14 de marzo
a 14 de mayo) , lo que supone un aumento del 62%. Ello implica que el
65% de las mujeres atendidas entre el 14 de marzo al 14 de junio en los
ocho Centros Provinciales de la Mujer ha sido por violencia machista. En la
comparativa con 2019 se produce una subida en las atenciones del 81,01%
(3.457 mujeres mas).

En cuanto al Teléfono Andaluz de Atencion a las Mujeres 900 200 999
se han producido 10.200 llamadas, de las que 7.049 estan relacionadas con
violencia de género lo que supone el 69% del total. Este servicio lleva dos
meses consecutivos superando sus volimenes historicos de atencion:
con 3.910 llamadas atendidas en mayo y 3.815 en abril. Mayo de 2020 es el
mes con mayor volumen de solicitudes de servicio totales atendidas.

En este periodo también se ha producido un incremento de la implicacién de
la ciudadania en la lucha con la violencia de género. En mayo han seguido
creciendo las consultas realizadas por allegados, familiares y vecinos
de las victimas: se han multiplicado por cuatro (354,7% mas) pasando de 75
en 2019 a 341 en 2020.

Con respecto a los centros de acogida se han producido en este periodo un
total de 316 ingresos, de los que 181 son mujeres y 135 menores de
edad.

Para hacer frente al previsible repunte de las situaciones de violencia de género
durante la pandemia, el Gobierno y la Comunidad Auténoma de Andalucia
han adoptado diversas medidas entre las que cabe citar a nivel estatal, el
Real Decreto-ley 12/2020, de 31 de marzo, de medidas urgentes en materia
de proteccién y asistencia a las victimas de violencia de género y mediante
el que se adopta una serie de medidas organizativas dirigidas a garantizar el
adecuado funcionamiento de los servicios existentes destinados a la proteccion
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de ambos colectivos, asi como la adaptacién de los mismos a las circunstancias
excepcionales que supone el confinamiento.

Ademas del Gobierno, la Comunidad Auténoma de Andalucia, mediante
la Orden de 15 de marzo de 2020, por la que se determinan los servicios
esenciales de la Administracion de la Junta de Andalucia con motivo de las
medidas excepcionales adoptadas para contener el COVID-19, declaré6 como
esencial al Instituto Andaluz de la Mujer en la atencidon que presta
a las victimas de violencia de género, lo que supone que funcionen con
normalidad los dispositivos de informacion 24 horas; la respuesta de emergencia
y acogida a las victimas en situacion de riesgo; centros de emergencia, acogida,
pisos tutelados, y alojamientos seguros para victimas de explotacion sexual y
trata y la asistencia psicoldgica, juridica y social a las victimas de manera no
presencial (telefonica o por otros canales).

En este contexto, el Ministerio de Igualdad, a través de la Delegacion de
Gobierno contra la Violencia de Género, ha impulsado un Plan de Contingencia
contra la violencia de género que se ha ido concretando en diversas actuaciones
y medidas, acordadas con las Comunidades Auténomas.

Estas situaciones no han sido tampoco ajenas a esta Defensoria, si bien hemos
de aclarar que no han sido mujeres residentes en nuestra comunidad autbnoma
las que se han dirigido a nosotros en demanda de ayuda sino en otras zonas
de la geografia espafiola, o que nos ha obligado a su remision urgente o al
Defensor del Pueblo de las Cortes Generales.

Tal es el caso de la queja 20/2885, en la que textualmente una mujer, desde la
provincia de Toledo nos decia, “vivo con mi maltratador todo el confinamiento
en una casa de 80m, se le condend con una multa por falta leve, un juicio
increible, en el que no se me concedid la orden de alejamiento. La demanda
de divorcio esta interpuesta pero tardara en salir y mientras tanto y dado que
el maltrato es psicolégico, no tengo sangre para que me puedan hacer caso.
Como puedo salir de aqui...”

La violencia de género, no deja de ser una de las violaciones mas flagrantes
a los derechos humanos de las mujeres y la expresiébn mas patente de la
violencia machista, en cuya erradicacion ha de implicarse toda la sociedad en
su conjunto.
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Finalmente no podemos concluir nuestra exposicion sin hacer hincapié una
vez mas en que ser victima de violencia de género y ademas sin recursos
econdmicos agrava aun mas las posibilidades de estas mujeres de poder salir
adelante por sus propios medios y poder llevar una vida independiente, por
lo que acceder a las ayudas y recursos publicos previstos para ellas en la
normativa estatal y autondmica se hace vital e imprescindible.

Tal es el caso de la queja 20/2395, en la que textualmente se nos decia:
"Mi madre, ....... , ha sufrido malos tratos por su marido, ha sido victima de
violencia de género en varias ocasiones de su vida. SOLICITO: Solicito que
los servicios sociales reconozcan a mi madre como tal, victima de violencia de
género, adjunto papeles como prueba de que es cierto. Los servicios sociales
de... nos han dicho que no hay pruebas suficientes, nosotros creemos que si las
hay porque estamos en una situacion complicada y dificil econdmicamente, mi
madre, ... no tiene ningun ingreso econdémico por lo cual debo de mantener yo
a mi cargo a mi madre, yo tampoco tengo suficientes ingresos para abastecer
a toda la familia, ya que también tengo una nifa menor, con solo 12 afios. Soy
madre soltera y estoy en el paro. Por ese motivo mi madre queria solicitar una
ayuda de la oficina de INEM llamada RAIl y no tiene acceso directo a ella, sélo
si es victima de violencia de género, y eso trato de comprobar porque ella si ha
sufrido malos tratos de parte de su marido y creemos que esta en su derecho
pero necesitamos que los servicios sociales lo reconozcan.”

En esta queja se plantea una cuestion de acreditacion de la condicion de victima
de violencia de género, para poder acceder a la Renta Activa de Insercion,
ayuda econdmica por maximo de tres afos que concede el Servicio Publico de
Empleo Estatal. Como esta Defensoria ya estaba investigando esta cuestion en
otra queja sobre los mismos motivos procedimos a su acumulacion, dandose la
circunstancia de que hemos remitido nuestras actuaciones y consideraciones
al Defensor del Pueblo de las Cortes Generales por cuanto que la problematica
que subyace afecta a desarrollos normativos para los que son competentes los
Ministerios de Igualdad y de Trabajo y Economia Social, sin perjuicio de que
sigamos adelante con nuestras actuaciones en lo que atafe a las competencias
de la administracién andaluza en cuanto a la acreditaciéon de la condicion de
victima de violencia de género, de cuyo resultado esperamos dar cuenta en el
Informe Anual al Parlamento de Andalucia correspondiente a 2020.
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2.4.4. Empleo

Las consecuencias adversas en el mercado de trabajo que ha provocado
la pandemia han incidido en todas las categorias de personas trabajadoras
de forma generalizada, pese a que algunos grupos y sectores se han visto
especialmente afectados, entre ellos el de las mujeres que han visto empeoradas
drasticamente las condiciones para mantener su empleo o acceder al mercado
de trabajo.

A las consecuencias directas provocadas por la COVID-19, se suman también
factores agravantes del desempleo en Espafia y que impactan de manera
diferente en mujeres y hombres, como son la elevada tasa de temporalidad,
la dependencia del turismo, un tejido empresarial formado por pymes vy
auténomos/as y una brecha en la tasa de empleo de las mujeres de 11,7%.

También, en este punto, se debe hacer mencién a la situacion de un sector
precarizado como el de las trabajadoras del hogar, en el que la existencia del
despido por desistimiento, la no inclusion plena en el régimen general de la
Seguridad Social, el no reconocimiento de la prestacion por desempleo vy el
elevado nivel de exposicidn al contagio las sitlan como uno de los colectivos
mas vulnerables, maxime teniendo en cuenta el elevado nimero de mujeres
que trabajan también en la economia informal en este sector y para las que
solo el abordaje de la crisis y post crisis con enfoque de género podra mitigar
su impacto negativo.

Asi se pone de manifiesto en los datos interanuales de paro registrado en
Andalucia a 31 de julio de 2020, que asciende a 958.195 personas (un 16,29%
mas que en julio del afio anterior), de las que 556.958 son mujeres (el 58,12%).
Porcentaje que ha aumentado cinco puntos porcentuales respecto al mismo
mes de 2019, en el que el porcentaje de poblacién femenina en paro era del
53,14%.

En cuanto a las quejas y consultas remitidas a la Institucién en materia de
empleo, cabe resefar las que nos dirigieron trabajadoras de empresas de
servicios de teleinformacidon —con presencia muy mayoritaria de mujeres—, al
inicio del estado de alarma, denunciando la falta de adopcidon de medidas de
proteccion para prevenir el riesgo de contagio por parte de sus empresas.
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Sin perjuicio de no poder intervenir de una manera directa en estos casos,
al tratarse de empresas de naturaleza juridico-privada, orientamos a las
interesadas sobre la legislacion a aplicar en estos casos, y que se dirigieran a
la Inspeccidn de Trabajo y Seguridad Social, a quien le compete la funcién de
la vigilancia y control de la normativa sobre prevencion de riesgos laborales,
debiendo denunciar ante la misma las circunstancias que nos exponian a fin de
que se pudieran adoptar, en su caso, las medidas procedentes.

El otro asunto a destacar en cuanto a quejas recibidas en relaciéon con esta
materia, es el de las numerosas denuncias que hemos recibido relativas a
las ofertas extraordinarias de empleo, promovidas por la Administracién de la
Junta de Andalucia, y que se vienen realizando en el marco de las medidas de
emergencia de salud publica ocasionada por el COVID-19.

En estas quejas, ademas del incumplimiento de los principios constitucionales
de acceso al empleo publico, se denuncia también el caracter discriminatorio
de estas convocatorias al excluir de las mismas a aquellas personas que
se encuentren incluidas en alguno de los colectivos de riesgo establecidos
en el apartado tercero de la Resolucion de la Secretaria General para la
Administracion Publica de 13 de marzo de 2020, entre los que se incluyen, las
mujeres embarazadas.

Ante la vulneracién de los principios constitucionales afectados, y la posible
extralimitacion en que se pudiera estar incurriendo por el uso no justificado
de estas convocatorias, se han admitido a tramite estas quejas habiéndose
solicitado a la Consejeria de Presidencia, Administracion Publica e Interior el
correspondiente informe sobre estas cuestiones, que al cierre de este informe
estamos a la espera de recibir.

2.4.5. Vivienda

Como ya deciamos en el epigrafe 3.4 de este Informe Extraordinario,
correspondiente a la afectacion del derecho a la vivienda durante el estado de
alarma a la luz de las quejas tramitadas por esta Defensoria, muchas personas
se han dirigido a nosotros reivindicando su derecho a una vivienda, tanto
para acceder a ella como el de permanecer en la que ocupan y constituye
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su residencia habitual y haciamos hincapié en que en la inmensa mayoria
de los supuestos han sido mujeres quienes se han dirigido a esta Institucion
en relacién con los problemas de vivienda, en calidad de cabeza de familia
monoparental, en nombre de la familia nuclear o incluso en representacion de
familiares.

Y ello, entre otras razones, por el papel tradicional que ha venido asumiendo la
mujer de encargarse de la crianza y educacion de los hijos e hijas y del bienestar
de sus familias en el seno del hogar familiar, habiéndose reservado durante
mucho tiempo el papel del vardn a conseguir los ingresos necesarios para ello
fuera del hogar mediante su ocupacién laboral, aunque en la actualidad esta
concepcion tradicional pueda estar viéndose superada con la incorporacion
de la mujer al trabajo remunerado, la aparicién de nuevos modelos de familia
y una nueva distribucion de los roles de hombres y mujeres en la dinamica
familiar.

Un relato mas pormenorizado de las cuestiones planteadas en materia de
vivienda podra ser consultado en el epigrafe 2.15 antes mencionado,
dedicandonos ahora a poner de manifiesto la perspectiva de género de las
problematicas planteadas en materia de afectacion del derecho a la vivienda
que, a este respecto, son similares a las tratadas en el epigrafe referido.

Qué duda cabe que las mujeres titulares de familias monoparentales se
encuentran en una situacion de mayor vulnerabilidad econémica y social, no ya
solo porque 8 de cada 10 familias monoparentales la encabezan mujeres, sino
también porque ademas de ser las mujeres las que asumen habitualmente y
en una gran parte de su tiempo, las tareas de la crianza y cuidados de los hijos
e hijas, el tener que encargarse de todo ello en solitario ademas de ser las que
tienen que conseguir los ingresos econdmicos para satisfacer las necesidades
basicas de sus familias, las pone como deciamos en una peor posicion de
partida.

Si a ello se le une ademas, ser o haber sido victima de violencia de género o
tener ellas o algin miembro de su familia una discapacidad o ser una mujer
ya mayor, o haber nacido en otro pais, anadiéndose el carecer de recursos
econdmicos suficientes para poder satisfacer la necesidad de vivienda de
ellas mismas y de sus familias, no puede cuestionarse que son factores de
vulnerabilidad afiadidos que las pone las mas de las veces en verdaderas
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situaciones de exclusidn social y econdmica o en riesgo de estarlo. Veamos a
continuacion algunos ejemplos.

En la queja 20/2071 la interesada nos dice que reside junto a sus padres
e hijo menor de edad tras tener que abandonar su vivienda arrendada por
sufrir malos tratos de su pareja y que por miedo a las amenazas recibidas
de la familia de su agresor, retird la denuncia, no obstante tiene orden de
alejamiento. Manifiesta que se encuentra desesperada puesto que con la crisis
sanitaria no puede buscar empleo, y por tanto, no tiene ingresos suficientes
para poder afrontar la renta de alquiler en el mercado libre. Por otro lado, no
puede permanecer en la vivienda de sus padres al ser pequefa, por lo que
solicita poder acceder a una vivienda de titularidad publica.

También en la queja 20/2246 su promotora nos relata textualmente lo siguiente:
"Que tras ser victima de violencia de género con una sentencia firme, y con
lesiones que me costo bastante tiempo recuperarme fisica y emocionalmente
lo cual hizo que perdiera mi trabajo, me dirijo a mi asistente social... donde
mi anterior asistente era... y me cambiaron sin explicacion alguna. Me negé
todo tipo de ayuda econdmica, laboral y de alimentos en la cita que tuve con
ella, segun dice porque afhio y medio antes me dieron una ayuda para acceder
a otro alquiler ya que mi casero me pidid mediante burofax el abandono de
mi vivienda en un mes, tras recibir la ayuda y no encontrar vivienda mi casero
me ofrecid que me siguiera quedando en ella, entonces destiné dicha ayuda
a ponerme al dia con el alquiler ya que como bien sabia... le debia meses de
alquiler y luz y puedo demostrar que tenia conocimiento de ello. Pues por
esta razon me deniega afio y medio después todo tipo de ayuda dejandome
a mi hijo y a mi en una total situacion de desamparo... no se limité solo a
dejarnos desamparados sino a humillarme hasta marcharme llorando...”. Tras
una reunion con la alcaldia le dijeron que la cambiarian de asistente social y de
centro: "Que ha trascurrido dos meses de esto y nadie me ha llamado y yo he
intentado hacerlo mediante llamadas telefénicas al ayuntamiento y servicios
sociales sin éxito y mi situacion ahora con todo lo que esta ocurriendo con
el COVID-19 es extrema y nadie ha hecho nada asi por ello recurro a usted
porque a fecha de hoy siguen violando mis derechos”.

En la queja 20/3711 la interesada nos decia "Hola buenas noches soy victima de
violencia de género y queria saber donde puedo solicitar la vivienda protegida
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estoy aterrada tengo dos hijos uno de 3 afios y una bebé de 10 meses; mi ex
pareja ha dado con el paradero de donde yo vivo y estoy bastante asustada,
no salgo a la calle por miedo a no encontrarmelo, no se qué hacer, mi ex pareja
consume sustancias de droga y cuando esta asi lo que intenta es buscarme
para hacerme dafo a mi a mi hijos; ya amenazd con que nos iba matar, estoy
mal porque no se qué hacer, tengo una orden de alejamiento de 8 afios, estoy
aterrada. Por favor, ayudenme para solicitar la vivienda para poder irme con
mis hijos, por favor”.

Queja 20/1085: La interesada y su hija fueron desahuciadas en octubre de
2019 de una vivienda en la calle..., porque el propietario queria recuperar la
vivienda para su hija. Refiere que hace afio y medio que no tiene ingresos de
ningun tipo y su hija (que trabajaba limpiando unas horas a la semana en un
hotel) esta actualmente en un ERTE y percibe 125 euros. Ambas se trasladaron
a vivir a casa de su otro hijo, si bien manifiesta que la vivienda es pequefia y
estan hacinados.

En escrito posterior manifestaba lo siguiente:

"Desde la fecha en que presenté mi anterior escrito, 20-12-2019,
hasta el dia de hoy, mi situacion econdmico-social ha empeorado
bastante, contintio sin tener ingresos de ningun tipo y, ademas,
mi hijo, con el convivimos mi hija y yo desde que se produjo el
desahucio, ha tenido que dejar de trabajar debido al estado de
alarma en que se encuentra Espafa, por lo que los ingresos con
los que nos mantenia a los cinco miembros que componemos
actualmente la unidad familiar, han disminuido considerablemente,
y esto contribuye a que la situacion sea bastante mas incomoda e
insostenible, provocandome frecuentemente crisis de ansiedad, ya
que esta situacion me esta afectando a la salud.

Quiero también referirme a la solicitud de prestacion de la renta
minima de insercion que mi hija ... con DNI ... presentd en el mes
de mayo del ano 2019 y hasta la fecha no ha cobrado nada.

Solicito: me sea adjudicada una vivienda que se adapte a nuestras
circunstancias econémicas ya que desde el desahucio hace 6 meses
no tenemos nada.
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Ruego que se le conceda a mi hija ... la prestacion de la renta minima
de insercion que pidio el pasado afio.”

Queja 20/2805: "Me llamo ..., DNI ... Soy de ... un pueblo de Sevilla, C.P. ....
Vivo en casa de mis padres en la calle ... Tengo 3 nifos, llevo muchos afos
detrds de una vivienda de alquiler social del Ayuntamiento. Soy victima de
malos tratos de mi primer marido, hace muchos afios que me divorcié de él y
con el que no tuve ningun nifio. Luego tuve una pareja, tuve a mi hijo mayor,
que tengo la guarda y custodia de él y el padre de mi hijo mayor, de 11 afos,
habiendo un régimen regulador no me pasa nada de dinero.

De ahora tengo 2 nifios, con el que es todavia mi marido, de 4 afios y 1 afio.
Con él estoy en tramites de divorcio. Que abandond a sus hijos el dia 1 de
abril de 2019 la tercera vez que se abandona a sus hijos. La primera vez fue y
reconocio ante la Guardia Civil de mi pueblo que me quiso pegar, con su hijo
cuando tenia 6 meses, que ahora tiene cuatro afos. No hay denuncias puestas
por miedo. La segunda vez que abandoné a su hijo de cuatro afios es cuando
yo estaba embarazada y la tercera vez que abandond fue cuando su hija tenia
1 mes y pico, el ahio pasado, el 1 de abril de 2019. Me ha llevado a todos lados
para renunciar primero a su hijo y después de sus hijos; me dejé el movil con
las llamadas grabadas y el 20 de septiembre de 2019 me demanda que me da
la guarda y custodia de los nifos pero que no se los dejo ver, habiendo sido él
desde que se fue, sin querer de saber nada de ellos hasta que me demanda y
de todas maneras, no cumple como padre, hasta la fecha de ahora.

En el Registro de la vivienda cuenta como demandante de vivienda desde
2014. La asistenta social de la vivienda vino a casa de mis padres hace 2 afos
para hacer un informe y a fecha de hoy, cuando hablo con ..., el abogado de
lo de la vivienda, me dice que no hay y hay muchas vacias.”

Queja 20/3611: “"Hola muy buenas, le escribo porque a ver, estoy en una
situacion insostenible. Yo llevo dos afios en casa de mis padres durmiendo en
un sofa, tengo dos nifas, pues llevo de ese tiempo apuntada en... y hablando
con servicios sociales del ayuntamiento para el tema de vivienda. En casa de
mis padres viven 7 personas y la situacion es muy, pero que muy insostenible,
aguantando insultos y maltratos hacia mi y hace unos dias tuve que hablar con
la alcaldesa del pueblo que soy de ... y exponerle mi caso porque hubo una
pelea en mi casa y tuve que separarme de mis hijas porque me echaron a mi,
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mi hija grande se fue con su padre y mi hija chica se quedo en casa de mis
padres y yo durmiendo en un coche. Bueno, pues servicios sociales me llamé
muy ofuscado y gritandome que yo no tenia que haber llamado a la alcaldesa
y me dijo que me iban a ayudar y a moverse para darme una vivienda y ahora
me han dicho que lo Unico que pueden hacer por mi es ayudarme con un
mes y fianza para un alquiler y que me busque la vida, sabiendo ellos que no
puedo trabajar porque no tengo con quien dejar a mis hijas y con 280€ de
manutencion no puedo pagar un alquiler normal y mas cuando es carisimo y
que un alquiler social si puedo pagarlo pero ellos ahora me han dicho eso y
estoy desesperada porque me han dicho que al final me van a quitar a mis
nifas porque la situacion que tengo no es para que mis hijas lo vivan pero
tampoco me dan una vivienda para yo rehacer mi vida con mis nifas. Que
un alquiler social si puedo pagarlo, y llevan dos afos diciéndome que no hay
casa y en menos de dos semanas han dado 3 viviendas a gente que no lleva
apuntado en .... ni un ano y ya yo le hablo como madre desesperada y no se
qué hacer, ni puedo mas, necesito ayuda urgente porque no se como va a
acabar todo esto”.

Queja 20/4690: "Buenos dias me pongo en contacto con ustedes porque estoy
pasando por una situacion de vulnerabilidad inmensa sin saber que hacer al
respecto. Me encuentro en una vivienda donde el duefio no quiere renovar mas
el contrato y no para de pedirme que abandone lo antes posible su vivienda
queriéndome hacer firmar un documento con fecha limite para abandonar la
vivienda, lo cual no accedi a firmar. Todo esto a raiz de la ruptura sentimental
que existia entre el arrendatario que es el padre de mi menor hijo y mia donde
el arrendatario abandond la vivienda y se fue a vivir a .... con sus padres,
después de idas y venidas, denuncias y mal vivir en el hogar a raiz de esta
situacion, mi hijo mayor también abandoné el domicilio ya que él tiene un
trabajo estable, pero no quiere vivir en esta situacion deteriorada por los afos.
Cuento con su apoyo econémico actualmente para poder sobrevivir con mis
dos menores hijos de 16 afios y 5 afios respectivamente, gracias a que mi
hijo mayor de edad esta trabajando, pero él manifiesta que a esta vivienda
no regresa mas por el miedo a que por la situacion mia econémica vuelva con
el padre de mi menor hijo y llegue a cosas peores. Mi intencion, después de
7 anos de violencia psicoldgica y verbales, casi llegando a las manos, no es
volver con ese hombre pero no tengo donde ir ya que mi familia toda viven en
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Paraguay y me encuentro sola, sin poder trabajar ya que tengo un pequefio
de 5 afos que no tengo con quien dejarlo y lo que gana mi hijo son solo 1100
€euros que no nos daria para alquiler una vivienda y vivir él solo pudo alquilarse
una habitacion y darme dinero para mantener a los nifos. Solicité la ayuda
del alquiler para poder irme de esta casa y me la deniegan porque no tengo
un desahucio pero mi situacion es extrema y necesito abandonar este hogar
lo antes posible. Espero puedan entender que me encuentro en situacion
extrema de vulnerabilidad esperando a que se firme sentencia al mutuo
acuerdo de guarda y custodia de mi menor hijo para, por lo menos, cobrar
la manutencion del mismo, necesito poder dejar la vivienda lo antes posible.
Cuento con la ayuda de mi mayor hijo pero no con la solvencia suficiente para
poder marcharnos de esta mala vida que estamos pasando mis menores hijos
y yo. Espero, ruego, entiendan mi situacion que es realmente extrema y no
tengo nadie mas que me ayude. Acudi a todos los sitios que he podido, saqué
cita con la psicdloga de violencia de género porque duermo con diazepan, que
mi doctor tiene un historial mio que sufro de los nervios y me lo receta cada
6 meses porque no puedo dormir ante tan dura situacion. Desde ya espero
puedan ayudarme porque no encuentro la salida. Un saludo”.

Queja 20/4220: “"Hablé con ustedes por teléfono y me informaron de los pasos
a seguir para inscribirme en el registro, a fin de tener opcion a una vivienda
de proteccion oficial. Si tenia algun problema, que me volviese a poner en
contacto. Al dia de hoy no he sido capaz de contactar con asuntos sociales.
Tiene que ser con cita previa, me pidieron el teléfono para ponerse en contacto
conmigo. He llamado a distintas horas, he dejado mensaje en el contestador y
no he recibido respuesta. Mi temor es que pase el tiempo y después no tenga
opcion. Vuelvo a acudir a usted ya que no se como resolver el problema”.

La misma interesada en una consulta posterior nos decia: "Si me permite le
voy a contar lo que me acontecio hace unos dias. A través de una compra que
no pude realizar, me enteré por mi banco, que mi saldo habia sido embargado
por el Consejo del Poder Judicial. Sinceramente no sabia que existia ni en
que consiste dicho Consejo, si me dijeron que eso era Dios y que no se podia
hacer nada. Mi primera reaccion Iégicamente fue sentir miedo. Mi situacion es
la siguiente, tengo sesenta y cinco afos, hace quince afios me embargaron
una casa y a consecuencia de esta accion a mi marido le dio dos ictus
quedando la parte izquierda paralizada, a los cinco afios murid. Me he quedado
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principalmente sin marido y después sin casa. Tengo una pension de viudedad
de doscientos cuarenta y nueve que con los complementos cobro seiscientos
treinta y tres euros, para reforzar un poco mi economia limpio una escalera por
la cual cobro mensualmente cincuenta y ocho euros. Vivo en una casa familiar
que tengo que abandonar dentro de dos afos. No tengo ningun patrimonio,
segun parece la deuda no prescribe. Como quieren que le haga frente a los
veintinueve mil euros que me reclaman. Tras lo cual me hago una serie de
preguntas que no encuentro respuestas. Si el Poder Judicial es Dios, éante
ellos no se puede hacer nada?. ¢Yo no tengo quien me ampare? Por poco que
les dé, lo necesito para sobrevivir. ¢Yo no he pagado con creces mi deuda?”.

En ocasiones, las mujeres afectadas, ademas de escribirnos su penosa
situacion y su necesidad de vivienda, denuncian viviendas publicas vacias en
su municipio solicitando poder acceder a una de ellas. Tal es el caso de la
queja 20/4690, en la que se nos dice que tiene cuatro hijos menores y esta
divorciada, no percibiendo pension de alimentos de ninguno de los ninos. Al no
disponer de ingresos suficientes para procurarse una vivienda en el mercado
libre y hacer frente a los gastos de la familia, actualmente reside en casa de
sus padres y su hermana, por lo que conviven ocho personas en una casa de
tres habitaciones, con la consiguiente dificil convivencia. Manifiesta también
que esta inscrita en el registro municipal de demandantes de vivienda de
su ayuntamiento desde hace mas de dos afos y que tiene conocimiento de
que las viviendas propiedad de AVRA ubicadas en la calle... n®... y nO.... de
ese municipio se encuentran vacias, lo que ha puesto en conocimiento del
ayuntamiento.

De estos estremecedores relatos es facil deducir la angustia y desesperacion
que embarga a estas mujeres que en ocasiones afectan a su salud, en las
que el miedo a sus maltratadores y a un futuro incierto en el que no saben
que es lo que va a pasar con ellas y sus hijos e hijas, la carencia de recursos
economicos suficientes para poder pagar un alquiler en el mercado libre y la
circunstancia de no poder salir a buscar trabajo a causa del confinamiento,
ademas de no poder hacerlo por tener que permanecer al cuidado de los
hijos e hijas menores, la convivencia con la familia cercana en viviendas
pequenas en situacion de hacinamiento o con malas relaciones familiares, la
imposibilidad de contactar con los servicios sociales de su ayuntamiento para
solicitar ayuda a causa de las medidas adoptadas por la administracion para
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contener la expansion del COVID-19 etc., las hacen tributarias de la necesidad
de acceder a una mayor atencion y ayuda por parte de la administracion.

Asi mismo, no podemos dejar de mencionar que estas situaciones también
han puesto de manifiesto la brecha digital de género existente, sobre todo
en aquellos hogares mas vulnerables con dificultades de acceso a internet
y a dispositivos electronicos para acceder a los portales digitales de la
administracion para solicitar ayudas y prestaciones.

En todas estas quejas, nuestra primera actuacidon rapida, las mas de las
veces, es contactar con la persona afectada para ampliar los datos que se nos
suministran y no es de extrafiar que tengamos que asesorar de los recursos
y ayudas existentes en materia de vivienda, econdmica o social, asi como
sobre a donde y como dirigirse para activar la ayuda de la administracion. Ello
merece una reflexion y es la desinformacion y el desconocimiento de muchas
de estas mujeres que se encuentran en situaciones extremas, sobre las ayudas
y recursos publicos a los que pudieran acceder, sobre todo si en el momento de
acudir a nosotros estan alejadas de los circuitos habituales de ayuda como son
los servicios sociales comunitarios o los Centros especializados de atencién a
la mujer, ya sea los provinciales del IAM, bien los CIAM de los ayuntamientos.

Es de suponer, y asi lo corroboramos en las quejas que tramitamos y a las
gue venimos haciendo referencia, que estas mujeres, cuando son victimas
de violencia de género, ya estan fuera del circuito de proteccion integral en
materia de alojamiento de urgencia o emergencia, es decir ya han salido de
casas de acogida o pisos tutelados, aun cuando tengan medidas de proteccion
en vigor, o en otras ocasiones ni siquiera han accedido a estos recursos
porque ellas mismas no han querido, e intentan seguir con sus vidas de forma
independiente. Lo que pasa es que, al menos a las que acuden a nosotros,
les cuesta sobre manera tirar solas para delante cuando carecen de recursos
economicos suficientes para poder satisfacer la necesidad de vivienda de sus
familias, por si mismas y sin ayuda de la administracion.

En nuestros informe anuales al Parlamento de Andalucia, desde hace anos
venimos insistiendo en el déficit estructural de viviendas protegidas publicas
destinadas a los sectores mas desfavorecidos de la poblacién andaluza, lo que
hace que gran parte de la necesidad de vivienda de muchas familias se cubran
con medidas de fomento, es decir con subvenciones o ayudas econdmicas
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destinadas al alquiler de viviendas, ya sean los fondos de procedencia estatal,
autondmica o local.

Asi mismo, afio tras afio también venimos llamando la atencién sobre los
importantes retrasos que se producen en la tramitacion y pago de las ayudas
al alquiler que se abonan con fondos estatales y en parte autondmicos, que
gestiona la Consejeria de Fomento, Infraestructuras y Ordenacion del Territorio.

También hemos recibido quejas de como las consecuencias de las dilaciones
en la tramitacion y reconocimiento de la ultima de las convocatorias de ayudas
al alquiler, la correspondiente a 2018, aun sin concluir, se han visto agravadas
a consecuencia de la crisis sanitaria causada por el COVID-19, quejas 20/2817,
20/1905, 20/1907, 20/2072.

Como botdn de muestra en la queja 20/2732, la interesada nos decia:

"Resido en la provincia de Malaga y tengo solicitada la ayuda al
alquiler 2018 y no recibo ninguna informacion al respecto. Ya he
llamado a varios teléfonos y me dicen que hay que esperar. Estoy
en un programa de riesgo de exclusion social y de momento los
servicios sociales no se han puesto en contacto conmigo. He leido
en varios medios que estan llamando por teléfono para el tema de
la ayuda al alquiler 2018 pero la semana que viene ya no podré
afrontar el pago del suministro de teléfono si no recibo algun tipo
de ayuda con lo que, debido a esta crisis causada por el COVID-19,
quedaré totalmente aislada, incomunicada y sin posibilidad de
recibir llamadas o correos por parte de ninguna administracion,
sin poder pedir ningun tipo de ayuda ya que no se puede acudir
presencialmente a ninguna institucion y sin dinero para alimentacion.
Les he dejado asimismo un mensaje en el contestador telefonico del
defensor del pueblo. Les ruego se pongan en contacto conmigo de
manera urgente pues dentro de 4 o 5 dias como les digo, quedaré
incomunicada y totalmente desamparada”.

El analisis pormenorizado de las medidas adoptadas por el Gobierno y la Junta
de Andalucia, y de las actuaciones llevadas a cabo por esta Defensoria para
hacer frente a estas problematicas puede consultarse en el apartado 2.15 de
este Informe Extraordinario correspondiente al derecho a la vivienda, al que
nos remitimos, para evitar repeticiones innecesarias.
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No obstante, antes de concluir este epigrafe dedicado a la perspectiva de
género en materia del derecho a la vivienda en este Informe Extraordinario,
hemos de referirnos a una de las medidas adoptadas por el gobierno en el
Real Decreto Ley 11/2020, de 31 de marzo por el que se adoptan medidas
urgentes complementarias en el ambito social y econdmico para hacer frente
al COVID-19, que tiene un claro matiz de género. Nos referimos a la aprobacion
de un nuevo programa de ayuda dentro del Plan Estatal de Vivienda
2018-2021 a las victimas de violencia de género, personas objeto
de desahucio de su vivienda habitual, personas sin hogar y otras personas
especialmente vulnerables, con fondos estatales.

La gestidn y reconocimiento de estas nuevas medidas con cargo al Plan Estatal
de Viviendas se ha encomendado a las Comunidades Autdénomas (Orden
TMA/336/2020, de 9 de abril).

En cumplimiento de este mandato la Consejeria de Fomento, Infraestructuras y
Ordenacion del Territorio ha aprobado la Orden de 27 de julio de 2020 mediante
la que se aprueban las bases reguladoras para la concesién de ayudas, en
régimen de concurrencia no competitiva, a las victimas de violencia de
género, personas objeto de desahucio de su vivienda habitual, personas sin
hogar y otras personas especialmente vulnerables, y a las Administraciones
publicas, empresas publicas y entidades sin animo de lucro que faciliten solucién
habitacional a las mismas y la Orden de 1 de septiembre de 2020, por la que
se convocan estas ayudas cuyo plazo de presentacion de solicitudes va del 9
de septiembre al 30 de noviembre, mediante procedimiento de concurrencia
no competitiva y se establece que se han de tramitar necesariamente a través
de los servicios sociales.

Pues bien, a fecha de redaccién de este Informe, mucho se teme esta
Defensoria que la regulacion efectuada y el procedimiento de tramitacion
elegido va a provocar no pocas discrepancias, sin que alun sepamos las
consecuencias que para los colectivos a los que van destinadas ello pueda
tener, pues ya se estan recibiendo quejas sobre la negativa de los servicios
sociales municipales a la tramitacion de estas solicitudes. De lo que acontezca
al respecto y de las actuaciones que lleve a cabo esta Defensoria en relacién a
esta cuestién daremos cuenta en la memoria Anual al Parlamento de Andalucia
correspondiente a 2020.
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Por otra parte, a nuestro juicio, de nada sirve que se den ayudas para el pago
del alquiler a las mujeres victimas de violencia de género en situacion de
vulnerabilidad econémica y/o social, si no van acompafiadas de otras medidas
transversales que se incardinen en un proyecto de intervencién integral
que ayude a estas mujeres a superar los muchos obstaculos con los que se
encuentran en su vida, no ya solo el acceso a rentas y recursos econdmicos
de subsistencia, sino también formacion para el empleo y oportunidades
reales de empleabilidad, programa de proteccion y seguridad, apoyo y ayuda
psicoldgica individual, acceso a medidas de conciliacién personal y laboral
reales y efectivas, programas de salud especifico a través de los que tratar
la ansiedad, el estrés y en muchas ocasiones la depresion que les provoca su
situacion de vida, formacion en habilidades parentales y un largo etcétera de
actuaciones que deben ser disefiadas de forma integral e individual adaptadas
al perfil de cada victima de violencia de género.
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2.5. INFANCIA Y ADOLESCENCIA

2.5.1. Introduccion

La poblacién infantil y juvenil ha sido uno de los colectivos mas
afectados e invisibles por la actual crisis sanitaria. Es cierto que
el coronavirus no ha atacado a este sector de la poblacién con la crudeza
despiadada que lo ha hecho con los adultos, y también que los casos detectados
de nifios a nivel mundial estan siendo en un elevado porcentaje asintomaticos
o de caracter leve. En Andalucia, segun el Informe de la Consejeria de Salud
y Familias sobre la evolucion de la pandemia de la COVID-19 en la Comunidad
Autonoma de Andalucia, a fecha 16 de junio de 2020, de los 17.650 casos
confirmados, sélo un 0,5 por 100 corresponde a poblacion entre 0 y 15 afos.
Probablemente esta baja incidencia de la enfermedad haya contribuido a la
escasa visibilidad de la infancia y adolescencia en la gestion de la emergencia
mundial.

Pero a pesar de ello, nifios y nifias no han sido ajenos a las consecuencias
de la aplicacion de las medidas impuestas por las autoridades para frenar
y ralentizar la propagacion del virus. Antes al contrario, el confinamiento,
la brecha educativa, los conflictos familiares o la pérdida de trabajo de los
miembros de las familias son, entre otros, elementos que estan incidiendo de
manera singular en miles de nifios, especialmente en los mas vulnerables.

La declaracion del estado de alarma trajo consigo la aplicacién de medidas
muy severas de restriccion de la libertad de movimiento y del desarrollo
de las actividades cotidianas de toda la poblacién. Y fueron las personas
menores de edad uno de los colectivos mas perjudicados. Se vieron obligados
a quedarse en casa sin poder salir a la calle, ni acudir al colegio o instituto.
No pudieron realizar ninguna actividad deportiva en espacios publicos o en
otras instalaciones, ni reunirse y jugar con sus amigos de forma presencial. Y
el carifo de familiares que no convivian en sus viviendas lo recibieron, en el
mejor de los casos, de forma virtual.
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Por otro lado, un elevado nimero de nifios y ninas debieron convivir con padres
y madres obligados a trabajar desde casa y sin poder prestarles la dedicacion y
el tiempo necesarios para garantizar su proteccion y bienestar.

La convivencia permanente, continuada y forzosa, donde la movilidad fue
practicamente nula, favorecié asimismo el conflicto entre la pareja y propicid
situaciones de violencia a la infancia. Violencia de género o violencia a los
propios menores son lacras que se produjeron en muchos hogares durante el
confinamiento. Sabemos que en dicho periodo se incrementaron las llamadas
telefénicas a los servicios de atencidon y ayuda a las mujeres victimas de
maltrato. Y desgraciadamente es un hecho constatado que un importante
porcentaje de violencia a la infancia se ejerce en la propia familia. Las semanas
0 meses de contencion —para hacer efectivo el #QuédateEnCasa— significd
un periodo extremadamente peligroso para nifios y nifias que tienen esta
amenaza en sus propios hogares.

Por otro lado, es sabido que un elevado nimero de nifos y nifas de Andalucia
vivian en riesgo de pobreza antes de la crisis provocada por el coronavirus.
Las distintas medidas adoptadas para proteger a la salud, especialmente el
confinamiento, han llevado aparejadas también un fuerte impacto negativo
en la economia. Es evidente que dicha situacién esta afectando a miles de
familias, pero no cabe duda de que con mayor virulencia a aquellas con hijos
menores a cargo Cuyos ingresos se encuentran por debajo del umbral de la
pobreza. Los efectos de las medidas acordadas en el estado de alarma en las
familias ya empobrecidas y con dificultades para acceder a una vivienda digna,
asi como a la provisién de suministros basicos, son doblemente devastadores
cuando existen hijos menores de edad.

Por desgracia, las consecuencias de la crisis social que ha traido
la pandemia han arrojado a la pobreza a muchos nifios y niilas e
incrementado los niveles de vulnerabilidad a aquellos que ya eran
pobres.

A pesar de este desolador panorama y la declaracion del estado de alarma
realizada en su momento por el Gobierno de la Nacion, los derechos
fundamentales han continuado garantizados. Su ejercicio hunca puede quedar
suspendido. Por supuesto tampoco se ha visto limitada la labor de esta
Institucion en la defensa de los mismos; antes al contrario, sus desempefios
en dicha tarea se han visto sustancialmente incrementados.
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Es cierto que tras decretar el estado de alarma y el confinamiento de toda la
poblacion en sus hogares y limitar la libre circulacién de personas, existieron
multiples posibilidades de comprometer el ejercicio de otros derechos
fundamentales. Pero precisamente ante esta amenaza, en estos momentos
especialmente delicados, la Institucion del Defensor del Menor de Andalucia
debia trabajar con mayor ahinco para proteger los derechos de todos los nifios y
nifias, de manera mas significativa para quienes se encuentran en una especial
situacion de fragilidad motivada por la actual crisis 0 agudizada por la misma.

En este contexto, han sido multiples las actuaciones realizadas por la
Defensoria del Menor, con la perentoriedad que ha exigido la situacion,
desde que se decretd el estado de alarma y se adoptaron diversas medidas por
el Gobierno de la Nacién y por el Gobierno andaluz.

Nuestras intervenciones, lejos de poner en cuestion la oportunidad o alcance de
las distintas medidas adoptadas por las autoridades, han tenido como objetivo
primordial la defensa de los derechos de la infancia y adolescencia ante esta
grave crisis sin precedentes y velar por el interés superior de los menores.
Junto a estos objetivos hemos pretendido hacer visible las necesidades de
este colectivo especialmente vulnerable en una situacién tan excepcional y
delicada.

Se relatan a continuacién las principales intervenciones y actuaciones
que la Institucion ha tenido la oportunidad de desarrollar segin los
diferentes derechos afectados.

2.5.2. Derecho basico a la alimentacion

El Plan SYGA (Plan de Solidaridad y Garantias Alimentarias) es un programa
de refuerzo de la alimentacion infantil (desayuno, almuerzo y merienda)
dirigido a los menores en situacién de exclusion social o en riesgo de
padecerla. Su objetivo es garantizar una alimentacién basica y saludable a los
menores escolarizados en colegios publicos de educacion infantil y primaria
de la Comunidad Auténoma de Andalucia que se encuentren en situacion de
exclusién social o en riesgo de padecerla, o bien sean hijos e hijas de mujeres
de victimas de violencia de género con unos ingresos maximos establecidos.
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La ejecucion del Plan se desarrolla en los centros escolares por lo que, al
decretarse el cierre de las aulas tras la declaracion del estado de alarma, quedd
suspendido temporalmente su desarrollo, viéndose afectado un importante
numero de nifios y nifias que se beneficiaban de esta importante iniciativa,
alrededor de 18.000. Las primeras medidas derivadas del estado de alarma
comenzaron, por tanto, azotando a los colectivos mas vulnerables.

Esta vicisitud exigia que se arbitrasen distintas medidas con caracter urgente
para que mientras durara el confinamiento se pudieran repartir los alimentos
a los nifios y ninas beneficiario de este programa, a pesar del cierre de los
colegios. Por ello, la Defensoria solicitd de las Administraciones que aceleraran
todas las gestiones necesarias para el reparto agil, eficiente y facil de comida a
los nifios y nifias en exclusion social o en riesgo de padecerla, garantizandoles
una adecuada alimentacion.

Unos dias mas tarde, después de poner en marcha contratos de emergencia,
se posibilitd la continuidad del Plan de Garantia Alimentaria. El reparto de
las comidas se efectuaba, en colaboracién con las entidades locales, en
determinados dias de la semana y en los centros docentes designados para
estas tareas.

Ademas de lo anterior, fue necesario impulsar también el denominado Programa
de Refuerzo de Alimentacion Infantil (PRAI), una iniciativa que formaba parte
del paquete de medidas sociales recogidas en el Decreto Ley 8/2014, de 10
de junio, de Medidas Extraordinarias y Urgentes para la inclusion social a
través del empleo y el fomento de la solidaridad en Andalucia. Con la puesta
en funcionamiento de este Programa se ampliaba el nimero de menores
beneficiarios de las ayudas alimentarias, haciéndose extensivo, ademas de a
quienes ya se beneficiaban de SYGA, a aquellos otros nifios y nifias que tras
la crisis sanitaria ocasionada por la COVID-19 habian entrado en situacion de
vulnerabilidad cumpliendo de esta manera los requisitos para ser incluido como
alumnado beneficiario del Programa de Refuerzo de Alimentacion Infantil. Esta
segunda iniciativa amplio hasta 31.000 el nimero de menores beneficiarios
de las ayudas alimentarias sobre todo para las familias empobrecidas como
consecuencia de los efectos de la crisis sanitaria.
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2.5.3. Derecho a la educacion en igualdad de condiciones

El derecho a la educacién ha sido uno de los mas directamente afectados por
las medidas de contencién de la propagacion del coronavirus. El andlisis de la
incidencia de la pandemia en el ejercicio de este singular derecho ha quedado
recogido en el epigrafe 2 de este capitulo.

2.5.4. Derecho a circular por las vias publicas de menores afectados
por trastorno del espectro autista (TEA) o conductas disruptivas

Una de las medidas mas drasticas acordadas tras la declaracién del estado
de alarma fue las limitaciones a la libertad de circulacién por las vias publicas
salvo para la realizacion de actividades de asistencia y cuidado a mayores,
menores, dependientes, personas con discapacidad o personas especialmente
vulnerables de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 7.1.e) del Real Decreto
463/2020, de 14 de marzo.

Esta norma no tuvo en cuenta los perversos efectos que una medida de restriccion
de movimientos representa para los menores afectados por autismo. Salir a
la calle es ain mas importante para su salud, ya que estos nifios presentan
dificultades para comunicarse, para relacionarse y para expresar emociones;
necesitan tener rutinas muy marcadas, porque suelen repetir conductas de
forma compulsiva; cuando no entienden por qué no pueden salir de casa o
hacer vida normal aumentan los problemas de conducta.

Tras las demandas de determinados colectivos, el Ministerio de Sanidad debid
adaptar y concretar la medida de restriccion de movimiento, y mediante una
instruccion! habilitd a las personas con discapacidad, que tengan alteraciones
conductuales, como por ejemplo personas con diagndstico de espectro autista y
conductas disruptivas y a un acompaiante, a circular por las vias de uso publico,
siempre y cuando se respeten las medidas necesarias para evitar el contagio.

Esta medida no estuvo exenta de polémica y muchas familias cuando salian
a espacios publicos con estos nifios se encontraban con el rechazo de una

1 Instruccion de 19 de marzo de 2020, del Ministerio de Sanidad, por la que se establecen
criterios interpretativos para la gestion de la situacion de crisis sanitaria ocasionada por el
COVID-19. (BOE nim. 76, de 20 de marzo)
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parte de la ciudadania, incluso, en ocasiones, padres y madres fueron
increpados y tachados de irresponsables. Tras estos acontecimientos
surgieron iniciativas tales como poner al nifio y al acompafiante un lazo
azul o vestir una prenda azul al salir a la calle para dar a conocer que se
trata de un caso de autismo.

Desde la Institucidn se dirigid un mensaje a la sociedad andaluza para recordar
el caracter terapéutico de la medida que cuenta ademas con el respaldo legal
correspondiente. Al mismo tiempo rechazamos las propuestas de utilizar
para estos menores elementos identificativos o distintivos para poder circular
por las vias publicas por su caracter estigmatizante. También realizamos un
llamamiento de solidaridad con estos nifos y nifias y demandamos respeto y
comprension para dichas personas.

2.5.5. Derecho a la tutela judicial efectiva

El Real Decreto por el que se declara el estado de alarma suspendié la normal
actividad judicial, dejando a salvo los casos de especial vinculacion con los
derechos y libertades fundamentales, entre los que se citan las previsiones del
articulo 158 del Cédigo Civil, relativo a medidas urgentes en casos de especial
riesgo 0 amenaza para los menores de edad. El precepto contempla algunas
de las medidas de proteccidn del interés de los menores que podra dictar el
Juez, en caso de que un menor se encuentre en peligro o perjudicado por su
entorno familiar o por terceras personas. Entre dichas medidas se encuentra el
aseguramiento de la pension de alimentos, adoptar disposiciones apropiadas
a fin de evitar a los hijos perturbaciones danosas en los casos de cambio
de titular de la potestad de guarda, prohibicion de aproximacién al menor, o
evitar la sustraccion de los hijos menores por alguno de los progenitores o por
terceras personas, entre otras.

Desde el comienzo de la aplicacion practica de las decisiones excepcionales
acordadas tras la declaracion del estado de alarma, diferentes sectores se
pronunciaron sobre los efectos que se producen tras las decisiones referidas,
en su mayoria, a los problemas derivados de los regimenes de guarda y
custodia de los hijos.
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Principalmente estas vicisitudes afectan a dos cuestiones; la primera relativa
a la pluralidad de criterios divergentes en el ambito judicial sobre la aplicacion
de las medidas de guarda y custodia; y, la segunda, sobre la ordenacion de los
servicios judiciales en su ambito material, de personal y de servicios técnicos
de apoyo, que deben de garantizar el cumplimiento de los servicios esenciales
en la Administracién de Justicia.

No podemos olvidar la dificil situacion que se presenta para nifios y nifas
afectados por los litigios familiares entre sus progenitores que implican unas
consecuencias muy delicadas para sus vidas cotidianas. El conflicto entre
progenitores deriva en cambios drasticos en el entorno convivencial tras la
ruptura de la pareja y las medidas que deben adoptarse respecto del cuidado
de estos menores a cargo. Cuando el conflicto no se aborda desde el didlogo y
un elemental ejercicio de madurez, la crisis familiar se somete al conocimiento
e intervencion de la autoridad judicial a través del correspondiente proceso,
que se ocupa de dirimir las controversias entre las partes y debe atender uno
de los aspectos mas sensibles, cual es el que determina las decisiones que
afectan a la guarda y custodia de los menores.

Con estas reflexiones queremos resaltar que estos conflictos no han sabido
someterse a otro ambito resolutorio que el ejercicio de la potestad judicial del
Estado de Derecho. Y son los érganos judiciales los que asumen la discusién
y la resolucién de las medidas que persiguen el cumplimiento de los derechos
y obligaciones definidos en nuestro ordenamiento juridico sobre las personas
concernidas. Por mas que resulte recurrente aludir a otras posibilidades de
vias de discusion intra-familiar, el resultado es la generacion de un fracaso
relacional cuyas consecuencias, de distinta naturaleza, quedan sometidas al
criterio depositado en el poder judicial para resolver las cuestiones del régimen
econdmico, convivencia de la pareja y, sobre todo y por encima de todo, todo
aquello que afecta a los hijos menores de edad.

Dicho de otro modo, las vidas de los nifios quedaran sometidas a las medidas
que se deciden por las autoridades judiciales en relacion a su guarda y
custodia. Su definicion y efectivo control de su cumplimiento pasan a formar
parte de una sensible faceta entre las funciones constituciones atribuidas al
poder judicial en cuanto a «juzgar y hacer cumplir lo juzgado» (art. 117 de la
Constitucion).
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Nos encontramos, por tanto, ante una situacidn en la que los menores
evidencian, como en pocas ocasiones, la fragilidad de sus derechos en el marco
de un conflicto y tienen en las funciones jurisdiccionales la mejor garantia para
decidir esas medidas de guarda y custodia procurando las condiciones mas
acordes con sus intereses superiores. En suma, una dificil situacion para los
menores de edad y no menos delicada responsabilidad de los integrantes del
ambito judicial.

Pues bien, con el estado de alarma se generd una situacion especialmente
delicada para la funcion jurisdiccional de control de las medidas decretadas
sobre la guarda y custodia de menores que se ven afectadas por la interrupcion
de plazos y esta notoria restriccion de la actividad judicial.

Desde el comienzo de la aplicacion practica de la medida de suspension de
los plazos judiciales, recibimos en la Defensoria quejas sobre los efectos que
se producen en relacion con los problemas derivados de las vicisitudes de los
regimenes de custodia y guarda de los hijos.

Las reclamaciones se centraban en dos ambitos: Por un lado, respecto de la
pluralidad de criterios que estaba suscitando en el seno del poder judicial la
aplicacion de estas medidas relativas a la guarda y custodia; y, de otro, la
organizacion de los recursos a disposicion de los 6rganos judiciales.

Respecto de la primera de las cuestiones sefaladas, el Consejo General del
Poder Judicial, a la vista de las medidas contenidas en dicho Real Decreto,
en su Comision Permanente acordd la extension del escenario tres a todo
el territorio nacional, lo que implica la suspension de actuaciones judiciales
y plazos procesales en todo el pais, garantizando los servicios esenciales de
forma coordinada con el Ministerio de Justicia y la Fiscalia General del Estado.

Estas medidas aplicadas en un sentido inmediato a las vicisitudes de los
diferentes litigios judiciales, despliega unas consecuencias de gran calado,
especialmente en los procesos que dirimen relaciones paterno-filiales y donde
los ninos adquieren toda la preeminencia y exigen la cuidadosa aplicacion del
principio de su interés superior y la rigurosa tutela de sus derechos y libertades.

El Consejo General del Poder Judicial (CGPJ) establecid6 como criterio el
mantenimiento de las medidas adoptadas judicialmente en los procedimientos
de familia, que no se veran afectadas por la suspensidn de plazos y actuaciones
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procesales acordada durante el estado de alarma. Sin embargo, la situacién
excepcional creada por la alerta sanitaria y la necesidad de preservar la
salud de hijos y progenitores si podia requerir adaptarse a las circunstancias
en cada caso concreto y, en consecuencia, modificar o suspender dichas
medidas. El CGP] sefald que lo deseable en estos casos es el acuerdo entre
los progenitores y, sélo en situaciones excepcionales, acudir al juzgado. Se
trataba de no colapsar los Juzgados de Familia, cuya actividad esencial en
este periodo es la referida a la aplicacion del articulo 158 del Cédigo Civil (el
juez puede dictar medidas necesarias para proveer la prestacion de alimentos
al hijo). Por ello, se apeld a los ciudadanos afectados a que contacten con su
abogado y comuniquen al juzgado las modificaciones en el régimen de visitas
causadas por esta situacion excepcional con el fin de que pueda establecerse
una compensacion una vez que concluyera el estado de alarma.

Ante dicho escenario, se adoptaron diferentes acuerdos organizativos
dispares en los respectivos ambitos territoriales de nuestra organizacion
judicial que aconsejaban una mayor coordinacion no soélo judicial, sino con los
restantes responsables del servicio judicial incorporando, indudablemente, a
la Administracién autondmica en el ejercicio de las competencias que le son
propias.

Por lo que respecta a la segunda cuestién, esto es, la relativa a los servicios
y recursos gestionados bajo la responsabilidad autonémica para que estén
dispuestos en concordancia con las decisiones organizativas judiciales que
se adopten para abordar estos asuntos procesales con especial implicacion
de menores, hemos de referirnos al personal de recursos de apoyo (equipos
psico-sociales, institutos forenses, PEF) pero también al propio personal que
presta sus funciones en los 6rganos judiciales.

Conocimos que la Comisidn Permanente del Consejo General del Poder Judicial
acordd en el mes de abril requerir formalmente a la Direccién General de
Oficina Judicial y Fiscal de la Junta de Andalucia para que, de conformidad con
las instrucciones y acuerdos dictados al efecto por el 6rgano de gobierno de los
jueces, adoptasen las medidas necesarias a fin de garantizar el cumplimiento
de los servicios esenciales en la Administracion de Justicia.

El CGPJ adopt6 este acuerdo a la vista de la Instruccion 2/2020 de la Direccion
General de Oficina Judicial y Fiscal andaluza y de los informes que sobre sus
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efectos en la prestacion de los servicios esenciales establecidos han remitido
la Sala de Gobierno del Tribunal Superior de Justicia de Andalucia La Sala
de Gobierno del TSJ] andaluz sefialé que la Instruccion 2/2020 establece un
régimen presencial muy limitado, que no permite asegurar ni garantizar la debida
prestacion de los servicios esenciales que han sido determinados, singularmente
en grandes partidos judiciales del ambito territorial de este Tribunal Superior,
en los que existe un elevado numero de drganos jurisdiccionales, jurisdicciones
separadas y especializadas y sedes no unificadas.

El acuerdo de la Comision Permanente recuerda que la cobertura de los servicios
es imprescindible para preservar, en la situacion de estado de alarma, el derecho
a la tutela judicial efectiva de todos aquellos ciudadanos destinatarios de tales
servicios esenciales, sin que en ningln caso pueda limitarse u obstaculizarse el
acceso a los mismos mediante decisiones administrativas como las adoptadas,
evitandose la produccidn de perjuicios irreparables.

En este contexto, sometimos a la consideracion de la Administracién autonédmica
en materia de Justicia la oportunidad de impulsar la definicion de unos criterios
coherentes en la adopcién de las medidas procesales afectadas por el estado
de alarma en relacion con los derechos de los menores implicados en las causas
judiciales de guarda y custodia de los hijos. Asimismo estamos investigando
la organizacién y ordenacién de los servicios judiciales de gestion autonédmica
con especial vinculacion con los asuntos en los que se encuentran implicados
menores de edad (queja 20/2500).

2.5.6. Derecho de los niiios a relacionarse con sus progenitores

Las directrices que aprobaron las autoridades tendentes a garantizar la salud
y la seguridad no contemplan todas las facetas del desarrollo de la vida
familiar. Por ello, la Defensoria apeld a la responsabilidad, la generosidad y la
prudencia de los padres en el desarrollo del régimen de visitas de los hijos,
en los supuestos de separacion o divorcio, mientras durara el confinamiento
de la poblacién, recordando que el interés superior de los hijos menores de
edad debe estar siempre por encima de los intereses de los progenitores y, por
supuesto, por encima de contiendas familiares.
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Por otro lado, en los casos de ruptura de la pareja, cuando las relaciones
familiares se desenvuelven en un ambiente de alta conflictividad, y con el
fin de cumplir con el régimen de visitas acordado por resolucion judicial, los
Puntos de Encuentro Familiar (PEF) se convierten en el espacio de referencia
para la comunicacion de los progenitores y sus familias. Pero, sobre todo,
estos recursos adquieren un especial protagonismo en los casos de violencia
de género, donde el contacto entre los progenitores resulta de imposible
cumplimento por la existencia de érdenes judiciales de alejamiento.

Entre las medidas adoptadas tras la declaracion del estado de alarma se
encontraba el cierre de estos Puntos de Encuentro y la suspension de sus
actividades, todo ello en el marco de las decisiones que restringen el normal
funcionamiento de determinados servicios publicos.

Desde su puesta en practica, esta medida fue cuestionada por distintos colectivos
profesionales (asociaciones de madres, abogacia, la propia judicatura) quienes
no dudaron en alzar la voz para expresar su preocupacion por los efectos
de esta decision y por la ausencia de un criterio unanime de la judicatura al
respecto. En especial, preocupaba la posible situacion de indefension en la
que podrian encontrarse algunos ninos y nifias que tras las limitaciones de
movimientos acordadas por el estado de alarma permanecian conviviendo con
el progenitor maltratador.

Desde la Defensoria se inicid una investigacion de oficio sobre las medidas
que se iban a establecer por la Administracion para la prestacion de los
mencionados Puntos de Encuentro Familiar, tras las sucesivas prorrogas del
estado de alarma, y en especial el establecimiento de estas medidas en los
casos de existencia de violencia de género (queja 20/2139).

De la respuesta recibida de la Administracidon se concluye que dichos servicios
se han enmarcado en la categoria de servicios auxiliares de la Administracion
de Justicia que no han merecido una consideraciéon esencial para evitar su
suspension o cierre temporal; pero tampoco se han propuesto alternativas
suficientes. Lo cual no despeja las dudas sobre la idoneidad de este criterio
organizativo de cierre, a la vista de las disfunciones que se han generado,
como ya hemos senalado, asi como ratifica la vigencia de los mismos temores
ante una hipotética evolucion de los acontecimientos de la pandemia que lleve
a motivar nuevas medidas de confinamiento.
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Y es que, desgraciadamente, al dia de la fecha, los efectos de esta grave crisis
sanitaria siguen produciéndose en forma de brotes o contagios que surgen
con mayor frecuencia o repartidos por una pluralidad de territorios y cuya
acumulacion genera no pocas sospechas de que pueden adoptarse afiadidas
decisiones de seguridad sanitaria que reproduzcan medidas adoptadas en los
momentos mas criticos cuando se decreté el estado de alarma.

Por ello, sin alcanzar la formalidad de dirigir un pronunciamiento como
Resolucién segun el articulo 29 de la Ley 1/1983, del Defensor del Pueblo
Andaluz, hemos dirigido a la Consejeria responsable en materia de Justicia
un replanteamiento anticipado frente a estas medidas de cierre, a fin de que
gueden mejor garantizadas las funciones de los PEF ante situaciones futuras
gque implicasen suspensiones de estos servicios complementarios o auxiliares
de la Administracion de Justicia.

Entre el repentino e inapelable cierre de estos Puntos de Encuentro Familiar, las
graves consecuencias provocadas, y la experiencia acumulada en la adopcion
de criterios organizativos, entendemos que existe un espacio intermedio en
el que estudiar la disposicion de sistemas alternativos para evitar las severas
disfunciones provocadas por el cierre de los PEF.

Por otro lado, la Defensoria también ha actuado para garantizar el derecho
a relacionarse con sus progenitores de los nifios que se encuentran en el
Sistema de proteccién. En efecto, otra de las medidas derivadas de la
decretacion del estado de alarma consistid en el cierre de los denominados
“espacios facilitadores de las relaciones familiares”. Se trata de unos recursos
cuyo objetivo es posibilitar la continuidad de las relaciones entre el menor y su
familia bioldgica, especialmente padre y madre, preservando de este modo los
vinculos familiares y favoreciendo, siempre que ello fuera posible y favorable
para el menor, la reintegracion familiar.

Sobre esta cuestion hemos demandado informacién a la Direccion General
de Infancia y Conciliacién sobre los criterios tenidos en consideracion para
acordar la suspension de las visitas tanto en los centros de proteccion de
menores como en los espacios facilitadores de las relaciones familiares, asi
como, en su caso, las medidas provisionales que se pudieran haber adoptado
para hacer viable el mantenimiento de dichas relaciones entre las familias y los
menores por otros sistemas no presenciales (queja 20/2499).
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2.5.7. Derecho a un nivel de vida adecuado

La profunda brecha que la crisis sanitaria esta abriendo en nuestra sociedad
golpea con mas atrocidad a las familias en situacion de exclusion social con
hijos menores de edad a cargo. Siendo ello asi y con el propdsito de velar por el
principio del interés superior de los menores, estas unidades familiares han de ser
las principales destinatarias de las medidas que se adopten por los responsables
politicos para mitigar el brutal impacto que ha ocasionado la paralizacién de la
economia tras el confinamiento. Ello genera la obligacion en los responsables
publicos de adoptar medidas extraordinarias al efecto, puesto que de una
situacion extraordinaria hablamos, aplicando criterios de justicia social.

En este contexto, y dada la importancia de la prestacion de la Renta Minima de
Insercion Social en Andalucia para el sustento basico de muchas familias, desde
la Defensoria se sugirié a la Administracién autonémica que mientras durara
el estado de alarma se amplie de forma automatica dicha ayuda. También
demandamos que se adoptaran medidas para proteger a las personas en
situacion o riesgo de exclusion social, priorizando la tramitacién y conclusion
de las solicitudes y expedientes de urgencia social acreditada instados por
familias con menores de edad.

2.5.8. Derecho a la proteccion

Durante el verano y otofio de 2018 hubo un incremento muy significativo
del flujo migratorio de menores a Andalucia, que tuvo continuidad a lo largo
de 2019. Para la atencién de estos menores fue necesario habilitar recursos
residenciales que incrementaran los que hasta esos momentos disponia el
Ente Publico, pudiendo de este modo proporcionar la proteccion inherente
a su condicién de menores en situacion de desamparo. Estos recursos
residenciales permitieron ampliar la red de centros residenciales de proteccion
de menores con la colaboracidon de entidades privadas con el Ente Publico,
obteniendo financiacién para dicha finalidad gracias a la convocatoria publica
de un programa especifico de subvenciones, el cual se ha ido renovando por
periodos sucesivos, siendo la ultima convocatoria del mes de marzo de 2020,
garantizando la continuidad de dicha financiacion para los tres primeros meses
del afo (enero, febrero y marzo de 2020).
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Ante el futuro incierto de la continuidad de esta red de centros, las entidades
que venian colaborando con el Ente Publico mostraron su inquietud por la
imposibilidad de programar sus necesidades futuras de personal y medios
materiales, asi como planificar la asistencia y actividades a desarrollar con los
menores, encontrandose en una prolongada situacion de provisionalidad, no
solo desde el punto de vista organizativo y de su financiacién, sino también
desde el punto de vista juridico en lo relativo a la guarda y custodia que venian
realizando de los menores.

Esta problematica nos fue expuesta por una de estas entidades, presentandonos
una queja (queja 20/1902) en la que se exponia la acuciante situacién que
se produciria de no renovarse el programa de subvenciones para un nuevo
periodo, venciendo por tanto la vigencia de los contratos suscritos con la Junta
de Andalucia, y quedando ya sin cobertura legal para ejercer las funciones que
venian desarrollando en proteccién de los menores.

El estado de alarma decretado por el Gobierno de la Nacién agravo la situacion
descrita. Por un lado, las entidades gestoras de estos recursos se vieron
obligadas a redoblar sus esfuerzos para la atencién de los menores, cumpliendo
con las medidas de restriccion de desplazamientos y confinamiento domiciliario
con el propdsito de evitar la propagacion de contagios de la enfermedad. Y por
otro, se procedié durante el periodo de confinamiento a una restructuracion de
las plazas de los centros.

En efecto, el 1 de junio las entidades recibieron un correo de la Direccion General
de Infancia y Conciliaciéon comunicando que, dada la situacién sobrevenida de
crisis social y humanitaria derivada de la pandemia por Covid-19, se hacia
necesaria una reprogramacion presupuestaria para atender a la poblacién
afectada directamente por la paralizacion de la actividad econdmica y la
consecuente falta de ingresos para la atencion a las necesidades mas basicas,
lo cual conlleva en la mayoria de los casos la clausura definitiva de los centros
y en otros una reduccidn significativa de su capacidad asistencial.

Otro colectivo por el que esta Defensoria se interesd durante el confinamiento
ha sido aquellos internos, sobre los que existen dudas de su edad, o que ya
habrian alcanzado la mayoria de edad, y que también venian siendo atendidos
con cargo a estos programas publicos de subvenciones, cuya continuidad
también se ve comprometida como consecuencia de la decisién adoptada
por la Junta de Andalucia, y que quedarian en una situacion de precariedad
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si no se les ofrecen otros recursos y ayudas alternativas, lo que conllevaria
verse abocados a encontrarse en la calle precisamente en una situacion de
confinamiento.

Ante tales hechos, acordamos iniciar una queja de oficio sobre los motivos que
han determinado la modificacién de los actuales programas asistenciales de
atencién a menores inmigrantes en Andalucia, con expresa alusion al impacto
que la medida va a tener en el Sistema de Proteccion y la posible saturacion del
mismo; sobre las actuaciones programadas para garantizar la continuidad de
las medidas de proteccion y sobre las medidas de atencidn y apoyo previstas
para aquellos chicos que ya hubieran alcanzado la mayoria de edad teniendo
en cuenta su especial situacion de vulnerabilidad (queja 20/3128).

En respuesta a esta iniciativa, la Consejeria con competencia en materia de
infancia ha informado de las dificultades presupuestarias actuales y la especial
incidencia en nuestra Comunidad Autonoma de la problematica derivada de
los flujos migratorios hacia nuestro pais. A continuacion se remarca el especial
compromiso del Gobierno de Andalucia con el Sistema de Proteccion de
Menores, y en tal sentido se garantiza la continuidad del modelo de atencién
puesto en marcha en Andalucia el pasado afo para la atencion a la poblacién
migrante menor de edad, valorando de forma positiva su resultado en cuanto
a la calidad en la atencion prestada.

No obstante lo anterior, el informe remitido de la Administracién puntualiza
gue no se pueden obviar las especiales circunstancias sociales y econémicas
actuales, con carencias de atencion a las necesidades basicas en una parte
importante de la sociedad que ha visto asolada su economia familiar por la
crisis sanitaria y las medidas de control sanitario adoptadas.

Este escenario de nuevas necesidades ha obligado a una reprogramacion de los
presupuestos para atender a dichas situaciones emergentes que requieren de
una respuesta inmediata. Desde esta perspectiva, y tras un analisis exhaustivo
del Sistema de Proteccion de Menores y de su red de recursos residenciales,
se ha concluido la viabilidad de una reorganizacion de la red de dispositivos
especificos en unas 200 plazas, sin que ello afecte al resto de la red de recursos
residenciales y garantizando que la atencién a los menores se realiza en las
mismas condiciones de calidad y de continuidad en su entorno. Todo ello sin
perjuicio de que, en proximas fechas, pudiera existir Ia necesidad de ampliar
de nuevo las plazas en funcion de préximas demandas.
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También se nos informa por la sefialada Consejeria de la puesta en marcha
de un nuevo proyecto de insercién social y laboral con alternativa habitacional
para los jovenes que estan actualmente viviendo en estos dispositivos. Este
nuevo proyecto liberara 146 plazas, que junto con otras plazas disponibles
actualmente en los centros de orientacion e insercién laboral de la red general
de centros, hacen posible que esta reorganizacion de la red no tenga apenas
repercusion en los menores actualmente atendidos.

2.5.9. Derecho a la proteccion de la salud mental

La pandemia y sus terribles consecuencias no han afectado sélo a la salud
fisica. También ha extendido sus tentaculos a la salud mental. Aunque aun
es pronto para determinar los efectos que el duro confinamiento ha tenido en
nifos y nifias, son ya muchos los expertos que han comenzado a alertar sobre
su impacto negativo.

Problemas de ansiedad o depresidon parecen ser los mas comunes. Estos
mismos expertos no han dudado en senalar los riesgos de agravamiento de
los problemas de salud mental ya existentes antes del confinamiento. Las
preocupaciones familiares por el futuro econdmico, el desempleo, el cierre
de los colegios, la incertidumbre generalizada sobre el futuro, la interrupcion
de terapias especificas, la violencia en el ambito familiar, o las enfermedades
mentales de los progenitores son factores que pueden influir negativamente
en patologias mentales previas.

Y sobre todo debemos estar atentos a las consecuencias que la pandemia ha
tenido en la salud mental de los nifos mas vulnerables. Aquellos que parten de
una situacion de desventaja respecto de los demas. Nos referimos a nifios y nifias
en riesgo de exclusién social; nifios y nifias victimas de la violencia en el seno
de la familia; nifios y ninas victimas de trata; nifios y nifias con discapacidad; o
nifios y nifias migrantes.

En la comparecencia del titular de la Institucion en la Comision de Regeneracion
del Parlamento, el Defensor del Menor abogo por que la salud mental de la infancia
y adolescencia ocupe un lugar destacado en las politicas que se disefien para
la recuperacion de la crisis provocada por la COVID-19 en nuestra Comunidad
Auténoma. Debemos actuar de forma urgente en la prevencion y deteccion de
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los problemas de salud mental que hayan podido surgir tras el confinamiento o
bien que se hayan visto agravados como consecuencia del mismo.

La salud mental no debe quedar olvidada o relegada a un segundo plano. Es
necesario fortalecer la red de salud mental y de apoyo psicosocial para las
personas menores de edad. Una red que, por otro lado, parte de una endémica
infradotacion en el sector de la infancia y adolescencia. Es en este contexto
en el que la Institucion ha reclamado reforzar las Unidades de Salud Mental
Infanto Juvenil para atender adecuadamente toda la demanda, poniendo los
medios necesarios para evitar su saturacion.

2.5.10. Derecho a la participacion y a la expresion

Uno de los derechos reconocidos a las personas menores de edad es su
participacion en todos aquellos asuntos que les conciernen. Como sujetos de
pleno derecho deben poder participar y expresar sus opiniones en todos los
asuntos que afectan a su vida ordinaria.

Esta posibilidad de participacion y escucha, que ya es escasa, parece quedar
relegada a un segundo plano en situaciones de emergencia. Y asi lo pudimos
comprobar con la escasez de mensajes dirigidos a nifos y adolescentes
comunicandoles las medidas que les afectan, invitandoles a participar o a
exponer sus necesidades ante la crisis provocada por el coronavirus.

Conscientes de ello, la Defensoria puso en marcha una iniciativa para que
los menores puedan ejercer su derecho a la participacion y a la expresion
(#Historietasdemiencierro). Su objetivo era que todos los nifios y nifas de
Andalucia pudieran expresar a través de sus trabajos (dibujos o relatos) sus
experiencias en el confinamiento: como lo estan viviendo, cuales son sus
inquietudes o problemas, o qué mensajes quieren transmitir a otros nifos ante
esta experiencia.

También hemos aprovechado esta iniciativa para agradecer a todos los nifios
y ninas de Andalucia el sacrificio realizado. La prioridad en aquellos momentos
de confinamiento era detener la enfermedad y salvar el mayor nimero de
vidas posibles. Y se estaba consiguiendo con la actitud y con el impagable
esfuerzo de todos ellos.
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2.6. SERVICIOS DE INFORMACION Y ATENCION CIUDADANA

El niUmero de atenciones realizadas durante el estado de alarma ascendid a
mas de 6.000 consultas. De ellas, el 50% (3.189) corresponden a consultas
que, de una u otra forma, tienen a la COVID-19 como materia principal o
transversal.

La situacién generada por la COVID-19 ha venido a poner de relieve la
vulnerabilidad y pobreza de gran parte de la poblaciéon andaluza. Si bien el
aspecto que mas ha destacado es la crisis sanitaria, sin embargo durante
estos meses hemos podido comprobar que existen factores que afectan mas
a aquellas personas que se encuentran en una situacion de pobreza y/o
vulnerabilidad social.

Ser mujer, persona mayor, carecer de vivienda o habitar en viviendas en mal
estado, ser familia monoparental, vivir en situacion de vulnerabilidad, etcétera,
son circunstancias que propician que no se viva de la misma manera esta crisis
en unas o en otras familias.

Yolanda nos hacia esta reflexion en nuestro perfil de Facebook para mostrarnos
lo diferente que transcurre la cuarentena dependiendo de ddnde se viva.

"Quédate en casa’, es la premisa, el eslogan./ "Quédate en casa”,
dice el futbolista, abrazado a su esposa mientras sus hijos corren
por los 400 metros cuadrados de su hogar./ “"Quédate en casa’,
dice el politico, mientras elige en cual de sus propiedades pasara la
cuarentena.

“La gente no entiende”, dice la sefiora, mientras descargan en su
puerta el cajon de fruta y verdura que compro online y pago con su
tarjeta/ Al margen, los barrios invisibles, las “casas” 4x4, de chapa
y cartén, donde el frio es FRIO y el calor abraza y marea/ Esas
casas, donde lo que ganaste ayer, es la comida de hoy/ Donde, si
no ganaste ayer, no hay comida hoy/ Donde se conocen las medidas
sanitarias, pero es imposible cumplirlas. Con miedo, pero sin medios/
Solo se intenta vivir, resistir, sobrevivir dia a dia.
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El virus no nos hace iguales. / El virus pone en evidencia, aun
mas, la intolerancia, la apatia con que el sector privilegiado de esta
sociedad mira a los que menos tienen.

"Quédate en tu casa”, para cuidarnos entre todos: Se los acusa e
interpela. / Afuera el virus, adentro el hambre, las caras de tus hijos,
la decepcion, la incertidumbre, la desesperanza ¢éNos cuidamos
entre todos?

2.6.1. Situaciones de necesidad de desamparo

El tipo de consultas que hemos venido atendiendo durante la crisis sanitaria
ha estado motivado fundamentalmente por la situacion de necesidad
derivada de la pérdida de empleo por la COVID-19.

La declaraciéon del estado de alarma agravo la situacion de muchas familias
al dejar de recibir ingresos de la economia informal y sobre todo agravé la
situacion de vulnerabilidad de muchas personas por el retraso de la gestién en
los procedimientos de prestaciones como ayudas al alquiler, renta minima de
insercién social o prestaciones no contributivas.

Verdaderos derechos sociales garantizados por la Ley de Servicios Sociales y
que, debido al mal funcionamiento de las administraciones publicas, coloca
a muchos ciudadanos en una situacién de extrema necesidad, teniendo que
acudir en muchos casos a solicitar ayuda a los bancos de alimentos, entidades
sociales, etc. Todo esto se podria haber evitado si dichas prestaciones se
concedieran en los plazos establecidos en su procedimiento.

Los procedimientos administrativos para hacer llegar las prestaciones y ayudas
de los Servicios Sociales a los ciudadanos son tan complejos y extensos que
se vuelven ineficaces, por lo que estamos avanzando en desigualdad. Una
persona nos lo expresaba a través de una llamada telefénica: "No todos
navegamos en el mismo barco. La mar si es igual para todos, pero
depende del barco que tengas te ahogaras o podras salir a flote (...)
Si vas en un yate no hay problemas porque haya temporal, pero si vas en una
patera o en un simple tabldn seguro que zozobras” .
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Los testimonios que hemos recogido sobre la situacion de necesidad han sido
muy crueles. La gente esta desesperada. Nos dicen que van a terminar por
robar en los supermercados, no van a dejar a sus hijos sin comer. Llevan dias
llamando por teléfono y no les responden.

"Buenos dias, hoy martes 29 de abril de 2020 escribo una carta
al defensor por mi situacion actual insostenible actualmente. Mi
nombre es Vanesa y mi situacion es la siguiente: Soy una chica de
25 afos, madre de una hija de cuatro afos, y futura madre de mi
hijo gestante de siete meses. El pasado afio, mes de noviembre sufri
una trombosis venosa profunda en la femoral izquierda causandome
dafos toda la gestacion por problemas circulatorios. Actualmente
en paro sin cobrar ninguna misera ayuda del estado y muchisimo
menos ayuda de ningun otro lugar.

A mi pareja, Alejandro de 34 afos de edad, le han practicado un ERTE
del cual estaba asegurado dos miseras horas a la semana: una hora
el lunes, y una el martes y desgraciadamente la ayuda desciende a
73 euros. Pago un alquiler de 550 euros, y como comprenderas si no
pagamos nos echaran del piso. No nos da ni para el piso de alquiler,
ni agua, ni luz, ni gas, y muchisimo menos para comer. He llamado
al 010, Cruz Roja, asuntos sociales, Caritas entre otras asociaciones
y ninguna de estas a dia de hoy después de dos semanas me han
ofrecido ayuda.

El trato que he tenido hasta dia de hoy ha sido de desamparo en
mi situacion actual ya que no me han ayudado en mi situacion
hasta estos momentos, ni una llamada de teléfono, ni un correo
electrénico, ni comida. ¢Como le dice usted a su hijo que no hay
comida? ¢Que no hay leche? Esto es inhumano, insolidario y de
no tener ni una miseria de solidaridad con una madre desesperada
buscando ayuda, una ayuda inexistente.

Por otro lado, hay personas que cobran una cantidad decente al
menos para sobrevivir en este confinamiento, teniendo dinero para
vivir, pero no para vivir como en su vida diaria, deshaciéndose de
seguros del hogar, de sus vicios cotidianos o simplemente un seguro
médico, al que si le dan vales para ir de compras a un supermercado
para tener comida para sus hijos. ¢Alucinante no?
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Pero para una madre sin cobrar ayudas del estado, ayudas para
comida, ayudas para no quedarme en la calle con mis hijos, ayudas
para VIVIR, no le ofrecen nada. £éQué tengo que hacer? Quizas la
respuesta esta en morirme de hambre yo y mis futuros hijos
por la mala organizacion de asuntos sociales por no ayudar a
los mas desfavorecidos.”

Todo esto se agravé durante la situacion de Fase 1 del estado de alarma, que
no permitia salir a los ciudadanos de sus casas:

"Yo lo siento pero el confinamiento no lo voy a poder cumplir. Voy a
salir a la calle. Si me para la policia le ensefo las 50 llamadas al 010,
y nadie me llama luego”.

"No me puedo buscar la vida haciendo rifas. La Cruz Roja me dio una
ayuda el 27 del mes pasado, y luego nada. Nadie me coge el teléfono”.

"En la tele sale ayuda por aqui ayuda por alli, y luego NADA. Los
jugadores del Betis donaron ayudas para Torreblanca, pero como
esta todo tan mal organizado, dieron dos carros llenos en dos casas
y a otros nada”.

"No os he escrito en la vida, siempre me busco yo como sobrevivir,
pero es que no tengo a nadie, se pasan la pelota de un lado para
otro, pero yo iqué hago? Voy a plantarme en la puerta del Defensor
y que pase lo que tenga que pasar”

La mayoria de las consultas que nos han llegado nos trasmiten la situacion de
necesidad en la que se encuentran muchas personas y familias derivadas por
la crisis de la pandemia, la imposibilidad de trabajar; estar en desempleo o no
cobrar las prestaciones solicitadas.

Muchas familias han pasado verdadera situacion de necesidad. Para
algunos, la situacion es insoportable, sin ingresos, ayudas ni recursos. Los
servicios sociales, y las ONGS estan que no dan abasto. Segun recogio la
prensa, han aumentado en un 400% la peticion de alimentos basicos.

Esta situacion se vera seguramente agravada con el aumento del nimero de
personas que pierdan su empleo o que no perciban prestaciones. Segun datos
de Adecco, se estima que la tasa de empleo se sitda entre el 35% y el 40%
por el impacto de la COVID-19, con unos 9 millones de parados.
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El propio Consejo Andaluz de Colegios Profesionales de Trabajo Social de
Andalucia, lanzaba un mensaje de SOS por la situacion en la que se encontraban
las personas mas vulnerables.

“El impacto sanitario que esta teniendo esta pandemia en nuestro pais es
dantesco pero no podemos olvidar el impacto social de este virus en todo el
territorio nacional y concretamente en el caso de Andalucia. Desde el Consejo
Andaluz de Trabajo Social y los ocho colegios provinciales que lo componen,
gueremos manifestar nuestra indefension en esta situacion de crisis sanitaria y
social, ante la falta de recursos y de medios para actuar con la maxima
urgencia. Nuestra situacion se asemeja a la del personal sanitario ante su
falta de medios y recursos de proteccion, pues en lo social si los profesionales
carecemos de los minimos, dificilmente podremos actuar con eficacia, diligencia,
y servir de cortafuegos social a esta hecatombe socio-sanitaria.

Las trabajadoras y trabajadores Sociales estamos siendo testigos de primera
mano de la situacion de extrema vulnerabilidad social en la que se encuentran
muchas personas y colectivos con los que trabajamos: familias sin ningun
tipo de ingresos con menores a su cargo, mujeres cuidadoras de personas
dependientes que no disponen de recursos de apoyo, mujeres confinadas
victimas de violencia de género, personas inmigrantes sin ningun tipo de
recurso y en situacion irregular, personas mayores solas sin una red apoyos,
familias con dificultades para confinarse por una situacion de infravivienda
y con menores especialmente vulnerables, personas con discapacidad o
con enfermedad mental, son algunos ejemplos ilustrativos entre la multiple
variedad de casos con los que trabajamos dia a dia desde cualquier ambito”.

2.6.2. Defectuoso funcionamiento de los servicios de informacion
de las AA. PP.

El derecho a la informacidn esta reconocido en nuestra Constitucion y el resto
del ordenamiento juridico. La Constitucion espanola recoge en su Titulo IV, bajo
la rdbrica genérica del Gobierno y la Administracion, los principios generales
que inspiran la actuacion administrativa, vinculandola a la legalidad expresada
en su articulo 103.1, de forma que la Administracion “sirve con objetividad los
intereses generales y actta de acuerdo con los principios de eficacia, jerarquia,
descentralizacion, desconcentracion y coordinacion con sometimiento pleno a
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la ley y al Derecho”. Es decir, la Administracion es/debe ser una organizacion
puesta al servicio de la comunidad, subrayando su articulo 103.1 como primera
nota, su caracter instrumental o servicial para poder satisfacer los intereses
generales de la ciudadania.

La Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas en su articulo 53, procede a establecer una serie de
derechos que asisten a los interesados en el procedimiento administrativo y que
son, “ademas del resto de derechos previstos en la ley”, entre otros los siguientes:

A conocer, en cualquier momento, el estado de la tramitacion de los
procedimientos en los que tengan la condicion de interesados; el
sentido del silencio administrativo que corresponda, en caso de que
la Administracion no dicte ni notifique resolucion expresa en plazo;
el drgano competente para su instruccion, en su caso, y resolucion;
y los actos de tramite dictados. Asimismo, también tendran derecho
a acceder y a obtener copia de los documentos contenidos en los
citados procedimientos.

Quienes se relacionen con las Administraciones Publicas a través de
medios electronicos, tendran derecho a consultar la informacion a
la que se refiere el parrafo anterior, en el Punto de Acceso General
electrénico de la Administracion que funcionara como un portal de
acceso. Se entendera cumplida la obligacion de la Administracion de
facilitar copias de los documentos contenidos en los procedimientos
mediante la puesta a disposicion de las mismas en el Punto de
Acceso General electrénico de la Administracion competente o en
las sedes electrdnicas que correspondan.

2.6.3. El derecho a la informacion en la Administracion de la Junta
de Andalucia

La Administracion de la Junta de Andalucia tiene establecido un sistema o
Servicio de Informacion Administrativa General a través de distintos canales:

Teléfono: 955 06 26 27
Correo electronico: informacion@juntadeandalucia.es
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A través de los mismos, puedes obtener informacion general en relacién con:
Localizacion y horarios de oficinas; Requisitos que debes cumplir para presentar
una solicitud o ejercer un derecho. Normativa aplicable en determinada
materia. Otras informaciones de caracter general u orientacion sobre la
administracion de la Junta de Andalucia. (La prestacion de este servicio se
encuentra externalizado)

Sin embargo para cualquier tipo de informacion administrativa particular, es
preciso dirigirse directamente al érgano o entidad que tramite el procedimiento
en cuestion.

Este es uno de los problemas que venimos detectando durante anos,
la imposibilidad de los ciudadanos de obtener una informacion
particular. No funcionan los teléfonos de atencién, bien porque estan
saturados, o bien porque no ofrecen una informacién particular. Todo se
confia a una informacion telematica para la cual la mayoria de la poblacion
demandante de servicios no esta preparada ni tiene capacidad de utilizar.
Hay que mejorar los servicios de informaciéon de la Junta de Andalucia para
personas solicitantes de prestaciones sociales. La mayoria de las personas que
solicitan una prestacién no contributiva, una renta minima, ayudas al alquiler
para personas vulnerables, prestaciones de dependencia, etc., no tiene acceso
a Internet o no sabe manejarse en ello. Liaman a los teléfonos de informacion
010 o a los nimeros de informacion general de la Junta de Andalucia, aunque
pocas veces obtienen una respuesta satisfactoria.

“Yo he llamado mas de 100 veces y no me lo cogen nunca. Como me sale
apagado no sé nada de mi solicitud, si me falta algin papel o algo. En
septiembre hara dos afos que presenté la solicitud de Renta Minima. Yo creo
que algo no va bien, pero no sé nada mas. ¢Qué se puede hacer para que me
cojan el movil o saber algo de mi salario? Solo pido que me ayuden a saber
mas porque no sé qué es lo que puedo hacer”.

En la pagina web de la propia Consejeria de Igualdad y Politicas Sociales
ofrecen un correo electrénico habilitado para prestar informacion con respecto
a la Renta Minima, “Para cualquier duda o informacién puede hacerlo a través
del correo electrénico: rentaminima.cipsc@juntadeandalucia.es” pero no dan
informacion concreta del expediente por proteccion de datos, aunque se
solicite por el mismo correo que aparece en la solicitud:
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“Solicité la renta minima en octubre de 2018 y aun estoy esperando alguna
respuesta. Acudi a la trabajadora social (dos meses para darme cita) y lo Unico
que me dijo es que aun se estaba tramitando. He solicitado informacion a
través del correo electrénico pero no puedo acceder por mi cuenta a la Junta
de Andalucia ya que existe la cuestion de la proteccion de datos, que dicho
sea de paso, son mis datos. No te avisan si te lo aprueban o lo deniegan
y llevo dos afios y medio entre el afio antes de solicitar y el afio y medio
esperando respuesta”.

Otro tema que nos ha trasladado la ciudadania es la poca claridad de la
informacion. Ello es debido a las continuas modificaciones de las leyes y
procedimientos, y a la falta de resoluciéon de los expedientes. Asimismo, los
anuncios de prestaciones y ayudas se publicitaban y tardaban mas de dos
meses en llevarse a cabo. Durante el estado de alarma, se ha producido un
deterioro en la atencién a la ciudadania cuando ésta mas la necesitaba. Se ha
dejado de poner en primer lugar a las personas, nos ha faltado capacidad de
respuesta y creemos que el esfuerzo no ha sido suficiente para conseguir una
aproximacion al ciudadano.

Se ha abusado de la cita previa para cualquier presentacion de
documentacion o atencion personal, sin abrir nuevos canales para relacionarse
con la Administracion. La ciudadania nos trasmitia la imposibilidad de obtener
cita previa 0 nos comunicaba que tenia que esperar mas de 15 dias para
presentar un escrito o para ser atendidos telefonicamente por su médico de
cabecera. Los teléfonos del Servicio Andaluz de Salud, Servicio de Empleo,
Servicios Sociales y Seguridad Social, comunicaban o no se atendian las
llamadas.

Todo ello en una situacion de necesidad, que genera inseguridad, angustia e
impotencia. Creemos que resumimos bien el sentir de las personas que nos
han llamado para quejarse de los servicios de atencién a la ciudadania con
estas cuatro frases que nos han repetido constantemente:

No sé adodnde ir.

Nadie me escucha.

Todo esta cerrado.

éDe qué comemos mis nifios y yo?
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2.7. JusTICIA

2.7.1. Introduccion

En el ambito de la Justicia, la declaracién del estado de alarma para la gestion
de la situacion de crisis sanitaria ocasionada por la COVID-19 conllevé una
serie de medidas como la suspensidn de los plazos procesales, regulada en
la disposicion adicional segunda del Real Decreto 463/2020 de 14 de marzo.

En el apartado 1, se contempla que «se suspenden términos y se suspenden e
interrumpen los plazos previstos en las leyes procesales para todos los érdenes
jurisdiccionales. El computo de los plazos se reanudara en el momento en
que pierda vigencia el presente real decreto o, en su caso, las prérrogas del
mismo». Continuando en el apartado 4: «No obstante lo dispuesto en los
apartados anteriores, el juez o tribunal podra acordar la practica de cualesquiera
actuaciones judiciales que sean necesarias para evitar perjuicios irreparables
en los derecho e intereses legitimos de las partes en el proceso».

Posteriormente, y debido a la evoluciéon de la pandemia, se emiten nuevas
normas con objeto de adaptar los servicios esenciales de la Administracion de
Justicia a los nuevos escenarios que se plantean. Entre ellas, la Resolucion de
la Secretaria de Estado de Justicia, de 23 de marzo de 2020, sobre el calculo y
distribucion de dotaciones de servicios minimos esenciales de la Administracion
de Justicia durante la pandemia, que establece nuevos criterios para
dotar los servicios esenciales que deben llevarse a cabo por parte de la
Administracion de Justicia durante el estado de alarma, con el nimero minimo
de personal que sea suficiente para su prestacion.

A este respecto, la Comision Permanente del Consejo General del Poder Judicial
(CGPJ) comunicd, en relacion a la prestacion de servicios esenciales en el
ambito de la Administracién de Justicia, haber tenido conocimiento de algunas
iniciativas previstas por algunas comunidades auténomas con competencia en
materia de medios personales y materiales de la Administracion de Justicia
en relacion con el régimen de asistencia del personal colaborador que presta
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servicio en Juzgados y Tribunales, orientadas a establecer un llamado «régimen
de disponibilidad» y no presencial, que impedirian, en la practica, la prestacion
de estos servicios esenciales de la Administracion de Justicia.

En este contexto, el CGPJ manifiesté que la actuacién de los jueces no es
solo expresion de uno de los Poderes del Estado, sino el garante ultimo de
los derechos de la ciudadania en toda circunstancia, muy especialmente en
el estado de alarma y, por tanto, constituye un servicio esencial a la
comunidad que no puede ser suspendido ni gravemente limitado.

Continda indicando que la Administracion del Estado y las Comunidades
Auténomas con competencia sobre medios personales y materiales de la
Administracion de Justicia tienen encomendada una importante e imprescindible
funcién prestacional, de auxilio o colaboracion consistente en facilitar los
medios para que el Poder Judicial cumpla la tarea que tiene constitucionalmente
asignada. En el cumplimiento de esa funcion, la Administracion prestacional
no puede, ni de manera directa ni indirecta, impedir o desactivar los acuerdos
adoptados por el érgano de gobierno del Poder Judicial establecido en la
Constitucion Espaiiola para asegurar la prestacion del servicio que dicho poder
tiene encomendado.

Por ello, la dispensa al personal colaborador establecida para los servicios
minimos para acudir a sus puestos de trabajo en juzgados y tribunales en
estos momentos cruciales impediria, en la practica, la efectiva apertura de los
organos judiciales, asi como la correcta prestacion de los servicios esenciales
previstos en los acuerdos de la Comision Permanente del Consejo General del
Poder Judicial.

2.7.2. Sobre la ordenacion y gestion de medios materiales y
personales en la Administracion de Justicia

Por otro lado, tuvimos conocimiento de la realizacion de un manifiesto por
una Junta de Personal en el que explica que desde que se decretd en Espafia
el estado de alarma por el Gobierno de la Nacién y el establecimiento de los
servicios esenciales por el CGPJ, los funcionarios al Servicio de la Administracion
de Justicia han estado cubriendo tales servicios conforme a la Resolucion que
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acordaba la dotacion prevista por la Direccidn General de Oficina Judicial y
Fiscal que tiene la competencia en materia de personal en Andalucia y que la
misma respondia a la premisa mas esencial de las autoridades sanitarias, en
relacion con el mantenimiento de los espanoles en casa y la promocion del
teletrabajo para evitar la propagacion de la COVID-19.

De la misma forma, se manifestaba que los funcionarios de Justicia que estan
prestando los servicios esenciales, desde el inicio del Estado de Alarma, “lo
realizan sin los materiales de proteccidon que indican las autoridades sanitarias,
y a dia de hoy, algunos érganos judiciales siguen aun sin estos medios de
proteccion, ni guantes, ni mascarillas, ni geles hidroalcohdlicos, exponiéndose
cada dia al virus. Esta situacion es inaceptable. Desde la Junta de Personal
denunciamos el retraso en la llegada del material preventivo, que se esta
suministrando con cuentagotas”.

Ante los diferentes derechos coincidentes y posiciones, por un lado de los
organos del poder judicial y por otro de las Juntas de Personal, esta Defensoria
considerd abrir queja de oficio 20/2576 y pedir informe a la Consejeria de
Turismo, Regeneracién, Justicia y Administracion Local, a los efectos de
interesarnos por las medidas de respuesta y organizativas en el ambito de
las competencias de ordenacion y gestion de medios materiales y
personales de la Administracion de Justicia que tiene atribuida la Junta
de Andalucia, 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.

En la respuesta remitida por la Viceconsejeria se nos informa que:

"Los servicios esenciales que se han prestado en el ambito de la
Administracion de Justicia durante la pandemia generada por la
COVID-19, han sido establecidos por el Consejo General del Poder
Judicial y regulados por el Ministerio de Justicia, siendo funcion de
la Direccién General de Oficina Judicial y Fiscal adaptar y aplicar a la
Comunidad Auténoma de Andalucia la normativa aplicada.

Al mismo tiempo, es necesario resaltar que las diferentes normas que se han
emitido desde la Direccién General de Oficina Judicial y Fiscal durante este
periodo han respondido a la situacién excepcional vivida como consecuencia

© 241


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/preguntamos-por-las-medidas-de-organizacion-y-recursos-facilitados-al-personal-de-la-administracion

Defensor del Pueblo Andaluz

del estado de alarma decretado con motivo de la pandemia que ha causado
la COVID-19, siendo necesario tanto cubrir las necesiades de los 6rganos
Judiciales Fiscalia e Instituto de Medidica y Legal y Ciencias Forenses, como
la de proteger la salud de las personas funcionarias de la Administracién de
Justicia, en virtud de lo dispuesto en el articulo 14 de la Ley 31/1995, de 8 de
noviembre de Prevecion de Riesgos Laborales”.

Asi se nos informa que “desde el comienzo de la declaracién del estado
de alarma y con la adopcién de las primeras medidas adoptadas para la
Administracion de Justicia, la Direccion General de Oficina Judicial y Fiscal, ha
adaptado al ambito autondmico toda la regulaciéon anteriormente mencionada
..... En este sentido es de destacar:

e Instruccion 3/2020, de 1 de abril, de la Direccion General de Oficina
Judicial y Fiscal, por la que se establece el régimen de cobertura a
prestar en los servicios esenciales de la Administracion de Justicia en la
Comunidad Autonoma de Andalucia.

¢ Resolucién de la Direccidn General de Oficina Judicial y Fiscal de 11 de
mayo de 2020, por la que se regula la presencia del 33% de los efectivos
que presten servicios en los Organos Judiciales, Fiscalias e Institutos de
Medicina Legal y Ciencias Forenses.

e Resolucién de la Direccion General de Oficina Judicial y Fiscal de 26
de mayo de 2020, mediante la cual se amplia al 60% la presencia de
personas funcionarias en las sedes judiciales.

¢ Resolucién de la Direccidn General de Oficina Judicial y Fiscal de 8 de junio
de 2020, mediante la cual se prevé la presencia en las sedes judiciales
del 100% de los efectivos de cada centro de destino, manteniendo las
medidas de seguridad individual y colectiva.

Se pone de manifiesto en el citado informe que “en todas las resoluciones
dictadas por la Direccidon General de Oficina Judicial y Fiscal se han garantizado
los servicios establecidos como esenciales para la Administracion de Justicia,
ya que, en todo caso, se ha mantenido la dotacién del total de la plantilla
para la atencion de los servicios de guardia de Juzgados, Fiscalias e Institutos
de Medicina Legal y Ciencias Forenses. Para el resto de actuaciones, se ha
establecido una dotacién minima de personal. Esta dotacidn ha variado segun
el momento del Estado de Alarma decretado y las instrucciones recibidas
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desde el Ministerio de Justicia... Se contempla una presencia minima en las
sedes judiciales de cada una de las Jurisdicciones que podra ser aumentada
a través de disponibilidad, en aquellos casos de necesidad y asuntos urgentes
que no pudieran ser resueltos con la dotacion presencial, para asi evitar un
perjuicio reparable”.

En cuanto a la la prevencion de riesgos laborales nos trasladan que "se
han llevado a cabo todas las actuaciones necesarias para proteger e informar
el personal de la Administracion de Justicia e Institutos de Medicina Legal y
Ciencias Forenses”, resefiando especialmente la “Guia de medidas preventivas
en las sedes Judiciales y Fiscales de la Comunidad Auténoma de Andalucia
frente a la COVID-19, aprobada, con fecha 29 de abril de 2020, en el seno del
Comité Sectorial de Seguridad y Salud Laboral de Justicia, que se completo
con la Guia de medidas preventivas en las Salas de Vistas de la Administracion
de Justicia de la comunidad Auténoma de Andlaucia de 5 de mayo de 2020, y
la Guia de medidas preventivas para los servicios comunes de notificaciones y
embargos, de 17 de mayo de 2020. También se ha elaborado la Guia de medidas
perventivas frente a la COVID-19 en los Servicios de Asistencia a Victimas en la
Comunidad Auténoma de Andalucia y la Guia de medidas perventivas frente a
la COVID-19 en los puntos de Encuentro Familiar en la Comunidad Autéma de
Andalucia, ambos de 18 de mayo”.

Finalmente nos trasladan que con fecha 26 de mayo de 2020, se reguld el
"acceso del personal de la Administracion de Justicia al teletrabajo, modalidad
de trabajo expresamente recogida por el Ministerio de Justicia para las fases
de desescalada” y se ha puesto en marcha un protocolo para la realizacion
de test rapidos de deteccion del Coronavirus (COVID-19) y se ha realizado la
prueba al personal de la Administracion de Justicia que presta sus servicios
de forma presencial, incluyendo a Jueces sustitutos, Fiscales, Letrados de
la Adminsitracion de Justicia, personal laboral que preste servicios en la
Administracion de Justicia y al personal adscrito a los Institutos de Medicina
Legal y Ciencias Forenses (IMLCF)".

Si bien del contenido del informe se desprende que se ha dictado un elenco de
normativa encaminada a garantizar los servicios esenciales de la Administracién
de Justicia, asi como a proteger la salud de los trabajadores y de los usuarios,
a la fecha de elaboracion del presente informe aun esta siendo valorado su
contenido.
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2.7.3. Quejas por la prestacion de algunos servicios

Aun habiéndose aprobado la normativa antes expuesta, encaminada a
garantizar los servicios esenciales, los ciudadanos percibieron distorsiones
en la prestacion de los servicios que nos fueron transmitidas mostrando
su preocupacion al respecto.

En este sentido y referido al funcionamiento de las inscripciones de los
nacimientos en los Registros Civiles, es de destacar las quejas 20/2070 y
20/2450.

En la queja 20/2070, el promotor nos traslada que “el registro civil de
Cordoba se esta negando a inscribir a recién nacidos al personarse al registro,
Unicamente dan posibilidad de hacerlo transcurridos 30 dias de su nacimiento,
agotando el plazo perentorio. En contra de lo dictado por el CGPJ, en el que
indica que dichas actuaciones no quedan suspendidas por el Real Decreto
463/2020 de declaraciéon del estado de alarma. El acuerdo adoptado por
el CGP] expresamente sefiala que se deben asegurar las inscripciones de
nacimiento el plazo perentorio, no que se deben inscribir el ultimo dia de
plazo perentorio. Esto me genera no poder recibir la prestacion por paternidad,
ni poder reconocer los derechos del recien nacido, no puede ser persona
fisica. No podemos solicitar tampoco su inscripcion en la Seguridad Social,
generandonos gravisimos perjuicios”.

En el informe remitido por la Fiscalia de Cérdoba, el cual se le da traslado al
promotor, se nos comunica que a los efectos de garantizar la inscripcion de
los nacimientos, el Consejo General de Poder Judicial establecid el plazo
como perentorio, un término usado segun la fiscalia como sindnimo de urgente
o apremiante. Una justificacion que se basa en la necesidad de prestar este
servicio con un personal reducido por el confinamiento y a fin de evitar el
colapso en las dependencias de dicho registro.

Conscientes de que dicha decisién puede ocasionar perjuicios a personas,
como el caso en el que nos ocupa, tras la prérroga del estado de alarma y ante
otras posibles que pudiera alargar la actual situacién, el Registro Civil acordd,
con fecha 20 de marzo, una nueva instruccion en la que se contempla que se
pueda atender a los progenitores mediante cita previa, que se despachara en
funcion de las circunstancias del servicio.
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Esta informacién fue trasladada al promotor de la queja, previa llamada
telefénica mediante la cual nos transmitié que ya se le habia solucionado el
problema y recogido el certificado de nacimiento que le facilitaba la tramitacion
de otras gestiones.

En la queja 20/2450 un padre divorciado no entiende por qué tiene que acudir
a inscribir en el registro a su hija acompafnado de la madre de esta, ya que
segun se extrae de su queja, debe primar el riesgo a ser contagiada la madre
frente al cumplimiento de la norma. Nos traslada que “voy a inscribir a un
recién nacido en el estado de alarma y yo como padre divorciado y junto con
la misma me obligan a ir a inscribir a mi nifa con mi mujer expuesta a coger el
coronavirus (COVID-19). Una gran labor la de los juzgados hoy en dia”.

Dado que habia interpuesto reclamaciéon ante el Consejo General del Poder
Judicial, se le transmitidé que debia esperar la contestacién del mismo, y en el
caso de no recibir respuesta o estar disconforme, se podia dirigir a tal efecto
al Defensor del Pueblo del Estado.

2.7.4. Falta de coordinacion entre los organos judiciales y los
colegios profesionales

En relacion al funcionamiento de los 6rganos judiciales, recibimos la queja
20/3021, iniciada a partir de un testimonio que nos traslada la jueza magistrada
de un juzgado de Malaga, pone de manifiesto la descoordinacion entre
los drganos judiciales y los colegios profesionales, con el consiguiente
perjuicio de los perjudicados en los procedimientos.

Se nos relata, en el testimonio remitido, lo sucedido en el partido judicial de
Malaga el dia 6 de mayo, donde la juez de guardia en funciones solicita al
Colegio de Abogados de Malaga la presencia de los letrados del turno de oficio,
asi como el nombre de los mismos, ya que hay cuartro detenidos puestos a
disposicion judicia en la Ciudad de la Justicia de Malaga.

Tras esta comunicacion, el Colegio de Abogados le transmite por correo
electrénico que tras la declaracion del estado de alarma se han dictado
medidas procesales y organizativas para hacer frente a la COVID-19 en el
ambito de la Administracidon de Justicia, que fue publicado en el BOE el 29 de
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abril y que conforme al articulo 19.1 del Real Decreto Ley de 16 de abril, se
establece que “durante la vigencia del estado de alarma y hasta tres meses
después de su finalizacidon constituido el juzgado o tribunal en su sede, los
actos de juicio, comparecencias, declaraciones y vistas y, en general, todos los
actos procesales, se realizaran preferentemente medinte presencia telematica,
siempre que los Juzgados, Tribunales y Fiscalias tengan a su disposicion los
medios técnios necesarios para ello”.

Continta el decano del Colegio de Abogados exponiendo que puesto que “la
Administracion de Justicia, en lo que a la provincia de Malaga se refiere, ha dotado
a los distintos Juzgados del servicio corporativo de comunicaciones unificadas
y colaboracion (Circuit) a través del cual se puede practicar las declaraciones
y demas diligencias que se consideren esenciales repecto del detenido o
detenidos puestos a disposicion del Juzgado, lo que puede verificarse, en lo
que al Abogado respecta, mediante la remision de la correspondiente URL para
que se conecte al sistema, tal y como ya numerosos Juzgados de la Provincia y
o todos los centros de detencion estan realizando, por lo que resulta evidente
que la dotacion en medios es efectiva y la posibilidad real. A modo de ejemplo,
indicar que este sistema ya se esta aplicando en los Juzgados de Torremolinos,
Ronda y Vélez-Mdlaga ... Existiendo dotacién de medios, posibilidad de
desarrollarse la asistencia y cuantos actos propios del servicio de guardia
sean necesarios a través del sistema Circuit y prevaleciendo la seguridad vy el
derecho a la salud de los profesionales intervinientes, no existe motivo para no
verificarlo en la manera indicada, siguiendo las disposiciones del Real Decreto-
Ley 16/2020 que légicamente ha de prevalecer sobre la normativa reguladora
del servicio aprobada en su dia por el Colegio de Abogados”.

Finalmente, argumentando la jueza que, “segun el servicio de informatica,
no es compatible el sistema Circuit con las videoconferencias” y tras no
presentarse en la sede judicial los abogados requeridos se acuerda poner en
libertad a los cuatro detenidos, no habiéndose solicitado respecto a ninguno
de ellos la adoptcion de ninguna medida cuatelar.

Ante esta situacion se solicitd informe a la Delegacion Territorial competente en
materia de justicia en Malaga, al Colegio de Abogados de Malaga y Decanatos
de Ronda, Torremolinos y Vélez-Malaga.

Del informe recibido por la Delegacion Territorial se extrae que:
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e Todas las Salas de Vistas de la provincia, incluida la del Juzgado de
Guardia de la Ciudad de Malaga, dispone de Sistemas de grabacién y
videoconferencias interconectados que permiten la realizacién de Actos
procesales de forma teleimatica. Contando igualmente con ordenadores
portatiles en todas las Salas, para poder utilizar el sistema Circuit y
grabar los actos en los que se realicen videollamaddas con el mismo.

¢ Circuit es un sistema de videollamadas web, puesto al servicio de todos
los usuarios de la Administracion de Justicia en Andalucia, que entre
otras funciones, permite la intervencion de cualquier usuario externo
a la misma en las videollamadas que se realicen dentro de los actos
procesales, mediante su invitacién puntual a la sesién por parte del
usuario del érgano judicial convocante: a través de un simple enlace al
correo electronico del invitado, o mediante la inclusion del identificador
de cualquier interviniente que anteriormene se haya dado de alta en el
sistema (usuario registrado), en la videollamada. Registro que resulta
posible de manera libre y gratuita a cualquier persona: abogado,
procurador, miembros de las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado,
testigo, ciudadano, etc.

 El sistema se encuentra plenamiente operativo y su habilitacion se realiza
directamente por el SIJ de la DGIJS, mediante peticiones al Centro de
Atencidn a Ususarios por parte de los responsables de los drganos o
unidades judiales, segun el cargo o perfil de los mismos. Disponiendo de
toda la informacion necesaria en el Portal Adriano.

 Lasdificultades o imposibilidad de utilizacién del sistema Circuit, se limitan
la incapacidad de uso simultaneo junto con cédecs de videoconferencias
en una misma sesion o acto. Permitiendo en todo caso la grabacion de
las videollamadas realizadas con el mismo en todos los sistemas Arconte
de todas las Salas de la provincia.

¢ Limitandose las incidencias recibidas a peticiones de alta de usuarios,
solicitudes de asistencia-formacion, solicitudes de alta en el correo
coporativo (necesarias para el alta en Circuit), solicitudes de instalacion
del cliente Circuit en los portatiles de Isa Salas o errores de contrasena”.

Por su parte el informe del Ilustre Colegio de Abogados de Malaga concluye
en los mismos téminos que los trasladados por la jueza en su testimonio, es
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decir aseverando que existen medios materiales para celebrar las vistas y las
asistencias mediante el sistema Circuit y que se estan realizando en distintos
juzgados.

El decanato de Ronda informa de que: “La manera de asistencia al detenido en
el Partido Judicial de Ronda es mediante la utilizacion del sistema Circuit con la
Policia Nacional, asistiendo el letrado con el mismo sistema o presencialmente
en el juzgado. En cuanto a los detenidos puestos a disposicion por la Guardia
Civil, al no tener instalado el citado sistema el citado cuerpo, los detenidos
han sido puestos a disposicion judicial con el correspondiente traslado a los
Juzgados de Ronda”.

Por su parte, el decanato de Torremolinos informa de que en los delitos no
graves “se ha optado por utilizar los medios telématicos, en la medida y cuanto
ha sido posible y procedente, con el fin de evitar los desplazamientos y con ello
tatar de velar por su salud y seguridad, con plena conformidad de las partes
y del Ministerio Fiscal. La intervencidn efectiva y real del LAJ como fedatario
publico, que aparece en todas las videoconferencias y luego el reflejo de ello
en las actuaciones mediante las correspondientes diligencias. La conformidad
de las partes e incluso el tramite de alegacion posterio garantizan de forma
suficiente los derechos de todos, la autenticidad e integridad de las actuaciones.
Todo ello, siempre teniendo en cuenta que, en caso de fallo del sistema o
cualquier otra causa que impida el uso de esta via de actuacion, o que asi
se haya estimado procedente por parte del Magistado, todo se ha llevado
a cabo con todas las medidas de seguridad, distanciamiento y prevencion
aconsejables llevandose a cabo las actuaciones en la sala de vistas mas grande
y con mas verificacion”.

Pendientes del informe del Decanato de Vélez-Malaga, y por lo tanto de
valorar en su conjunto los informes remitidos, se puede constatar como, a
pesar de haberse articulado todo un sistema de medios materiales
y herramientas informaticas para facilitar el cumplimiento de lo
previsto en el citado articulo 19 del Real Decreto - Ley 15/2020, han
sucedido situaciones que han redundado en un claro perjudicio de
los ciudadanos, que han visto como por los problemas relatados las
personas denunciadas han sido puestas en libertad.
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2.7.5. Justicia gratuita

Los efectos del estado de alarma han repercutido en las economias
de muchas personas que han quedado sin recursos en un espacio
de tiempo muy reducido y con la ansiedad de no saber cuando se
restablecera su situacion. Algunas de ellas procedian de una trayectoria de
ingresos irregulares como consecuencia de la crisis econdmica, que estaban
estabilizandose antes del confinamiento.

Esto ha influido en personas que bien estaban inmersos en procedimientos
judiciales o tenian la necesidad de iniciarlos y conforme a su situacién podian
acometer los gastos de letrado y procurador. Ante la nueva situacion, se ven en
la necesidad de solicitar la justicia gratuita y dado que el afio anterior tenian
ingresos regulares, le es denegada por disponer de recursos econdmicos, a
pesar de que en este afio 2020 no disponen de ellos. Una situacion que no
entienden los promotores de las quejas.

Un ejemplo de ello es la queja 20/4299, relacionada con la denegacion de
justicia gratuita para acometer los gastos del procedimiento. La promotora de
la queja nos tralada: “"He solicitado un abogado de oficio porque con esto de la
pandemia me quedé sin trabajo, como no tenia paro, quise solicitar la ayuda,
pero me la denegaron por no tener un convenio regulador, el padre de mi
hijo se fue a Chile cuando nos separamos y desde febrero de 2015 no me da
ninguna manutencion por mi hijo. Sé que este convenio debiera haberlo hecho
desde hace mucho tiempo, pero la relacion con el padre ha sido bastante
complicada y siempre he trabajado para mantener a mi hijo, pero claro ahora
me veo en esta situacion extrema de no encontrar trabajo y la denegacion
de cualquier ayuda por no tener este documento. Es por esto que solicito
urgentemente un abogado de oficio. Y me gustaria saber como puedo recurrir
esta denegacion”.

Tras la llamada de teléfono para comprobar y aclarar la informacion facilitada,
se constata que el Colegio de Abogados ya habia dictado acuerdo provisional,
que tiene que ser ratificado por la Comision Provincial de Asistencia Juridica
Gratuita, en base a lo cual se le ha trasladado que se trata de un derecho al que
se accede o no conforme a las disposiciones legales y reglamentarias vigentes,
no por interpretaciones personales, colegiales o de cualquier otro ambito.
Asimismo, le informan de que la resolucién en virtud de la que se concede o
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deniega la ha de adoptar la Comision Provincial de Asistencia Juridica Gratuita,
previa emision primero por parte del Colegio de Abogados que corresponda
un acuerdo provisional, que si es favorable supone la designacién, igualmente
provisional, de abogado y procurador de oficio, pero la resolucion definitiva, sea
para confirmar ese acuerdo o para revocarlo, en caso de que haya denegado la
solicitud, pertenece Unica y exclusivamente a la citada Comisidn, cuyo acuerdo
puede ser impugnado ante la judicial presencia, que decide definitivamente y
sin posibilidad de ulterior recurso.

Las repercusiones econdmicas de la declaracion del estado de alarma también
influyd en los ingresos de los procuradores de los tribunales. En la queja
20/2114 se nos traslada “/a situacion en la que nos vemos los procuradores de
los tribunales que pertenecemos a la mutualidad general de la procura ante
la crisis de la COVID-19. No nos esta permitido trabajar, presentar nuevas
demandas, contestar a requerimientos previos a la declaracion del estado
de alarma. Con lo cual nuestros ingresos se ven drasticamente reducidos”.
Adjunta la circular remitida por el Colegio de Procuradores donde “se insta a
los Procuradores la presentacion, unicamente, de aquello sujeto a los servicios
esenciales, marcando la casilla de urgente en Lexnet y especificando en
observaciones que se trata de esta materia, para que pueda ser localizado
y tramitado. En caso de no atenderse los citados servicios minimos, pueden
valorarse medidas de mayor calado ante acciones que puedan suponer una
obstruccion al trabajo judicial”.

Al ser un asunto relacionado con el Ministerio de Presidencia, Relaciones con
las Cortes y Memoria Democratica, se remitié al Defensor del Pueblo Estatal
(DPE). Conforme al escrito remitido al DPE en contestacion a los términos de
su queja y en lo referido a la falta de ingresos por no poder presentar escritos,
una vez analizado el Real Decreto 463/2020, de 14 de marzo, por el que se
declara el estado de alarma para la gestion de la situacion de crisis sanitaria
ocasionada por la COVID-19, en su disposicion adicional segunda que, “del
examen de esta norma no se puede deducir que a los procuradores no les esté
permitido trabajar y, aunque es criterio del Consejo General del Poder Judicial
que no procede la presentacion en ningun caso de escritos procesales de
manera presencial, procede recordar la existencia de LexNET, plataforma de
intercambio seguro de informacion que posibilita la comunicacion bidireccional
electrénica entre las oficinas judiciales y los distintos operadores legales,
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entre ellos los procuradores, que, en sus actividades cotidianas, necesitan
intercomunicarse, por ejemplo, para la presentacion de escritos o para recibir
notificaciones de resoluciones judiciales.”

En otro orden de situaciones planteadas, quienes no estaban de acuerdo
con las limitaciones a la libre circulacion, consecuencia del Estado de
Alarma, solicitaban se eleve un Recurso de Constitucionalidad sobre
el Real Decreto 463/2020, por vulnerar el articulo 55 de la Constitucién. Las
mencionada pretension fué solicitada en las quejas 20/2911 y 20/2913. Tras
su analisis se le traslada al promotor de la primera queja que “el Real Decreto
463/2020, de 14 de marzo que declara el estado de alarma, lo que acuerda no
es la suspension de su derecho a elegir libremente su residencia y su libertad
de circulacion y movimiento, sino que limita la libertad de circulacion de las
personas (art. 7) estableciendo los casos en los que se puede circular, entre
los que no se encontraban —dependiendo de la fase de desescalada en la que
nos encontremos— por ejemplo los desplazamiento a segundas residencias,
asistir a cultos religiosos u organizar fiestas en domicilios con asistencia de
personas que no residan en el mismo. Es por esto, que debemos comunicarle
que su queja no ha podido ser admitida a tramite ya que, con independencia
de lo anteriormente referido, la decision que cuestiona ha sido adoptada por
el Gobierno de Espafia y por lo tanto la queja, en su caso, deberia ser dirigida
al Defensor del Pueblo de las Cortes Generales”. Y que “con respecto a la
interposicion de un recurso de inconstitucionalidad, estan legitimados para
interponerlo el Presidente del Gobierno, el Defensor del Pueblo, cincuenta
Diputados y cincuenta Senadores, asi como los drganos ejecutivosy legislativos
de las Comunidades Auténomas contra las leyes, disposiciones y actos del
Estado con fuerza de ley que puedan afectar a su propio ambito de autonomia
(art.162 CE.)".

2.7.6. Sedes judiciales

Y por ultimo y relacionado con el funcionamiento de las instalaciones
de la Administracion de Justicia, desde esta Defensoria nos preocupd la
situacion de los Juzgados de Sevilla donde, “segtin informaciones recibidas
en distintos medios de comunicacion, el Sindicato de Trabajadores de la
Administracion de Justicia (STAJ) ha denunciado la falta de higiene en
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los juzgados de la provincia de Sevilla por el concurso de la empresa de
limpieza Expertus, concesionaria del servicio de limpieza en los érganos
judiciales, a lo que hay que sumar las bajas por enfermedad de algunos
trabajadores de esta empresa y el desabastecimiento de material de
limpieza e higiene. Por ello, algunos drganos judiciales, a los que les
correspondian atender estos trabajadores en situacion de baja, no estan
siendo cubiertos por otros, habiendo juzgados que estan siendo atendidos
y juzgados que llevan semanas sin limpiar ni mantener las mas esenciales
condiciones de higiene”.

Ante esta situacion se abrié queja de oficio 20/2224, solicitando informe sobre
la realidad del problema expuesto y sus posibles soluciones, al objeto de poder
también dar cuenta a la ciudadania y a los operadores juridicos.

Tras el informe recibido de la Viceconsejeria de Turismo, Regeneracion, Justicia
y Administracion Local, donde se nos traslada la situacién por la que atraviesa
la empresa de limpieza Expertus, hasta el punto de tener que suministrarle
material de limpieza y que tras la declaracién del estado de alarma “se aprecio
la necesidad de ampliar el horario de servicios prestados por la empresa
de limpieza en un ndmero concreto de sedes judiciales y elevar los niveles
higiénicos-sanitarios, aumentando las frecuencias de limpieza, horarios, e
incidiendo en otros aspectos no contemplados inicialmente en el contrato,
como la exigencia de limpieza y desinfeccion en las salas de vistas entre un
juicio y otro, o la limpieza de los espacios de trabajo compartidos en las sedes
judiciales en el periodo que media entre la finalizacion del turno de mafiana y
el inicio del turno de tarde”.

ContinGia exponiendo que, “a la vista de que la pandemia ha sido del todo
imprevisible y que la posterior normativa emanada para su erradicacion hacia
imposible mantener la prestacion inicialmente contratada en sus términos,
dadas las nuevas exigencias higiénico-sanitarias (...), el 6rgano de contratacion
propuso introducir modificaciones en el contrato por razones de interés publico
(...), las cuales han sido aceptadas por la empresa. En virtud de ello ambas
partes han acordado, hasta la fecha de extincién de la prérroga del contrato,
el 30 de noviembre de 2020, el incremento de la prestacion de los servicios de
limpieza y desinfeccidn en los 6rganos judiciales en hasta un 10% del precio
del contrato y en virtud de las circunstancias expresadas”.
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Tras el citado informe y una vez estudiado detenidamente su contenido, se le
ha trasladado a la Viceconsjeria que no se observa que exista una infraccion
de alguno de los derechos fundamentales y libertades reconocidos en la
Constitucion, que nos permita la adopcidon de alguna de las medidas que
prevé el articulo 29.1 de la Ley 9/83, de 1 de Diciembre, reguladora de esta
Institucion, manifestandole nuestra satisfaccion por la resolucion favorable
del asunto planteado.
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2.8. MEDIACION

2.8.1. Introduccion

La pandemia provocada por la COVID-19 ha puesto de manifiesto muchos y
variados conflictos y, de manera mas cruda y numerosa, en el periodo vivido
durante el estado de alarma decretado. Algunos de esos conflictos surgieron
entre la sociedad y los poderes publicos, en otros los protagonistas fueron
los miembros de distintas comunidades en un mismo entorno, o entre las
distintas administraciones competentes, entre distintos ambitos geograficos,
signos politicos, ideas, culturas, etcétera.

En las relaciones humanas el conflicto forma parte de su esencia. A lo largo
de la historia solo determinadas situaciones que originaron conflictos, en
el ambito social, econdmico o politico dieron lugar a avances y logros que,
de otra forma, no se hubieran producido. De ahi que muchas personas
expertas en la materia los califiquen como motores del cambio, despojando
la conflictividad de la concepcidén negativa que se le suele atribuir por el
imaginario colectivo.

La conflictividad parte de una discrepancia en la comprension de una
realidad o también de la distinta y legitima defensa de los intereses
propios, que en muchas ocasiones se contraponen.

Cuando la ciudadania exige el cumplimiento de determinados derechos y los
poderes publicos los entienden garantizados, no siempre hay una solucién
Unica y objetiva. Las respectivas miradas y enfoques de los intereses y
necesidades de la ciudadania y los intereses generales por los que ha de velar
una Administracién Publica deben tratar de engarzarse, lo cual no siempre es
posible y de manera general, no suele ser facil.

Sin embargo, la conflictividad no tiene por qué ser entendida como una ldgica
de la confrontacién, que lamentablemente vemos de manera muy natural en
demasiados escenarios, y donde solo cabe la victoria y el vencimiento.

Y
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Cuanto mas extremos y dramaticos son los aspectos del conflicto que nos
toca vivir, mas posibilidades existen de lograr una cohesién en aras de una
supervivencia comun. Quizas por ello ha sido posible mantener a la poblacion
recluida en un ejercicio de co-responsabilidad colectivo.

2.8.2. Principales problemas en materia de mediacion

Desde esta Institucion del Defensor del Pueblo Andaluz hemos asistido
a multiples conflictos provocados por la situacion del confinamiento
al que nos vimos obligados todas las personas de este pais.

De hecho, las experiencias en la tramitacion de quejas que se iniciaron con el
modelo de intervencion mediador del Defensor han logrado un consenso general
de ciudadania y administraciones publicas, tanto local como autondmica,
respecto de sosegar sus expectativas y aplazar los encuentros previstos para
la discusion de los temas que les preocupaban mutuamente.

Por tanto, en la gestion de algunas de las mediaciones promovidas por
esta Institucion, la COVID-19 ha provocado retrasos, pero que siempre
han estado aceptados e incluso, en ocasiones, solicitados por las propias
personas protagonistas de dichas quejas o conflictos. Algunos ejemplos son
los acaecidos en las quejas 20/119, 20/747 o la 20/4310. Dichos asuntos
versaban, respectivamente, sobre discrepancias en las reglas de convivencia
en una residencia para personas mayores de Sevilla, que desaconsejaba la
reunion con las afectadas, por el nimero de participantes y la emergencia
sanitaria; la falta de actualidad en la problematica ocasionada por la saturacion
acustica en zonas hosteleras obligd a las partes a solicitar un aplazamiento de
la gestidn del conflicto vecinal con un Ayuntamiento de la provincia de Cadiz; y
la Gltima, sobre problemas de vandalismo y ruidos ocasionados en los jardines
publicos de un municipio sevillano, que por motivo del confinamiento impuesto
por el estado de alarma dejaron de ser actuales y podian esperar para ser
abordados en otro momento. Todas estas quejas ya han sido tramitadas con
las partes en sesiones de mediacion.

En otros supuestos, se han utilizado mecanismos flexibles para su
correcta atencion, llevando a cabo conversaciones telefonicas y telematicas y
se ha hecho uso de algunas sesiones privadas con las partes, utilizando la figura
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de las mediadoras del Defensor como puente de comunicacion segura, a efectos
de evitar los desaconsejados encuentros presenciales, pero dando la oportunidad
de avanzar y no paralizarnos como ha ocurrido con el acceso a tribunales.

Ha sido el caso de la queja 19/6076, que versaba sobre la falta de personal
en la unidad neonatal en un hospital materno-infantil que se ha tramitado a
través de sesiones privadas telefénica con ambas partes; o el caso de la queja
20/488, relativa a un asunto de planeamiento urbanistico en un pueblo, que
se gestiond directamente por las partes afectadas en sesiones telematicas, a
partir de la intervencion del area de mediacion del Defensor. Ambas situaciones
han quedado resueltas o estan en vias de solucién por las protagonistas de
sendos conflictos.

Por otra parte, se han desarrollado sesiones telematicas de mediacidon desde
la Oficina del dPA en quejas como la 20/4951, relativa a un problema de
accesibilidad a la playa para personas con movilidad reducida; o la sesion
informativa de mediacién procurada a un Ayuntamiento, con la participacion
de 5 personas en representacion del consistorio, en la queja 20/3095, sobre
un expediente de normalizacién urbanistica.

La cuestién es que aunque la tecnologia ha supuesto un evidente aliado en
los tiempos del confinamiento, no es menos cierto que a muchas personas los
medios audiovisuales les son incomodos, o incluso ajenos. La tecnologia ha
supuesto problemas concretos, por ejemplo, en la queja 20/3609, en la que los
representantes de una asociacion de vecinos habian cambiado, y encontraban
dificultades para registrar la modificacion estatutaria, por lo que no se podia
celebrar mediacidon con personas que no ostentaban legitimacion legal para
representar a la entidad promotora de la queja. Ha habido que esperar a
resolver esto para sentar a las partes en una mediacion.

En resumen, podemos afirmar que las administraciones y la sociedad andaluza
llamadas a dialogar por esta Institucion comprendieron la necesidad de
posponer los debates y la bisqueda de soluciones para la gestion de algunas
quejas, mientras que en aquellas en las que los asuntos eran mas acuciantes
en términos de premura, se gestionaron sin problemas con la flexibilidad y
adaptacion que procura la mediaciéon y los medios alternativos, usando la
tecnologia como cauce de comunicacion cuando fue posible para todas las
personas afectadas.
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2.8.3. La mediacion como herramienta para gestionar el conflicto

Podemos afirmar, entonces, que las administraciones y la ciudadania que ha
tomado contacto con nosotros a través de la mediacion han compartido un
sentimiento de solidaridad desde la comprension colectiva. Sin embargo, esto
no puede predicarse de manera general para todos los conflictos de Andalucia,
lo hemos visto en el resto de quejas de supervision y en las consultas, como
se pone de relieve en el analisis por areas de esta Institucion, en la medida en
gue muchas personas no han sentido su pertenencia o su reconocimiento como
parte de la sociedad andaluza. Digamos que no se han sentido parte del interés
general y, por ende, se han sentido abandonadas por los poderes publicos.

Por citar algunas cuestiones que nos han parecido relevantes desde la dptica
del andlisis de conflictos, podriamos resaltar los siguientes aspectos, a modo
meramente ilustrativo:

» Crispacion y violencia entre la ciudadania y en las relaciones ciudadania-
administraciones publicas.

* Necesidad de escucha y participacion.
« Dificultades de acceso a espacios publicos.
* Necesidades basicas no cubiertas.

e Problemas de movilidad y desplazamiento afadidos al estado de
confinamiento.

Los temas sefialados no responden a una lista omnicomprensiva de los aspectos
que este Defensor ha identificado a través de las quejas y consultas que se han
recibido, sino mas bien procuran aglutinar los bloques generales que, desde el
area de mediacioén, creada para ofrecer un enfoque y atencion alternativos a la
supervision, hemos podido identificar.

Desde nuestro punto de vista, si se observan en detalle, son viejos problemas
con dimensiones nuevas, pero que han sido abordados con légicas obsoletas.
Comentamos a continuacion, siquiera de forma somera, los elementos claves
de los aspectos antes citados:

El perfil socioeconémico de nuestra Comunidad Autdnoma, los niveles aln
elevados de pobreza, los altos indices de desempleo, la brecha digital en
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algunos ambitos, o el aislamiento del mundo rural, afectan con mayor crudeza
a los colectivos de personas mas vulnerables.

Por ello, la infancia, las personas mayores, las personas enfermas en general
y con problemas de salud mental, en particular, las personas con adicciones, o
las personas inmigrantes, son algunas de las que vienen padeciendo de manera
mas grave los indicadores negativos de bienestar que continda presentando
desde hace décadas Andalucia.

Estos problemas, entre otros muchos, agregados y derivados de la falta de
reconocimiento y sentimiento de pertenencia a la colectividad, a la sociedad
segun la conocemos, amén de la ausencia en muchas ocasiones de la necesaria
atencion y comprension de las dimensiones que esos problemas suponen para
la vida diaria de estas personas, y unido al momento de incertidumbre y miedo
que ha supuesto vivir los meses del confinamiento, generan con toda ldgica
un escenario propicio para el afloramiento de los conflictos con enfoques muy
confrontativos e incluso con aparicion de episodios de violencia.

Una sociedad en paz, cohesionada e inclusiva, a la que aspiramos desde esta
Defensoria, precisa atender con seriedad los aspectos mencionados. Por ello,
cuando se ha puesto de manifiesto durante el periodo de vigencia del estado
de alarma, determinados conflictos, las respuestas de las administraciones
publicas no han estado a la altura.

Se detecta la falta de mecanismos para solucionar los conflictos desde una
perspectiva diferente al uso de la autoridad o a la derivacién de los asuntos
al orden jurisdiccional, provisto, desde su propia concepcién, de procesos de
naturaleza adversarial, donde las partes se enfrentan, con la aspiracion de
ganar una a la otra.

Aresultas de ello, la sociedad no gestiona sus conflictos con las administraciones
sino que se enfrenta a ellas, exigiendo el cumplimiento de lo que consideran
son derechos vulnerados. Durante el estado de alarma se ha sumado un
contexto de falta de informacién y de miedo por los riesgos que corrian las
vidas y los futuros de las personas, de las familias, o de los empleos. En este
caso, un abordaje de tipo impositivo o un procedimiento judicial se torna en
algunos casos como una empresa dificil o imposible.
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La clave quizas esta en la existencia de una aun débil cultura del didlogo, del
analisis del conflicto mas alla del estudio del problema con una mirada Unica,
por lo general juridica. Los conflictos que han surgido en las comunidades
de vecinos, entre algunas personas y las fuerzas de orden publico, entre las
familias de las personas que vivian en centros residenciales con el personal
técnico, o entre personas ingresadas en hospitales o sus familiares y el personal
sanitario, por poner algunos ejemplos, podrian haber sido gestionados por
profesionales capacitados para el andlisis y la resolucion de conflictos, con
toda probabilidad, con mejores resultados.

El fallo quizas ha estado en que nos falta formacion, preparacion en técnicas
de resolucion de conflictos, sobre todo cuando la crispacién es muy elevada,
en situaciones donde la tensidn ha sido muy alta.

En estos casos, esos profesionales no se quedan en atender solo el problema
concreto, sino que incorporan al andlisis a las personas que las protagonizan,
su necesidad de escucha, sus emociones, la comprension real de los intereses
que persiguen y, como no, el contexto en el que se esta desarrollando el
problema.

La necesidad de atencidn, informacion y escucha ha sido una de las cuestiones
mas reiteradas a esta Institucion a través de las consultas y quejas recibidas,
como se comprueba en este documento de reflexion. En este apartado,
centrado en la vision del area de mediacion, merece destacarse que no solo
nos referimos a la importancia que ha tenido la falta de atencidn fisica por
parte de las distintas administraciones, por razones obvias.

Queremos resaltar la sensacion de abandono que ha acompafiado a la ciudadania
en unos momentos cruciales. La sociedad andaluza no ha encontrado cauces
para canalizar siquiera su frustracion, no se habian previsto protocolos de
participacion ciudadana.

Por otra parte, las dificultades que gener6 la imposibilidad de acceder a
determinados espacios publicos, derivadas del propio confinamiento general,
provoco en muchas personas un aislamiento absoluto en términos de relaciones
sociales. Sin entrar a valorar en ningln caso las consecuencias psicoldgicas de
esa situacion, lo cierto es que muchas personas han vivido el estado de alarma
con mayores privaciones que otras.
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La brecha digital entre las personas con menos recursos, con falta de
conocimientos o por su lugar de residencia también ha influido de manera
considerable en la percepciéon de soledad y en la incertidumbre de muchas
andaluzas y andaluces. Y en la misma medida, se han visto afectadas las
personas sin movilidad o con movilidad reducida.

En consecuencia, las decisiones unilaterales adoptadas por un determinado
organo administrativo, no siempre son idoneas. Hay determinadas decisiones
que deben ser participadas y compartidas por las personas a las que les
va a afectar. No hablamos de tomar decisiones asamblearias, ni de hacer
consultas generales en todo caso, pero si creemos que el concepto de
gobernanza ha de ser revisado, para contar con una democracia
participativa real.

Por ultimo, la justicia, que podria haber solventado algunos de los conflictos
surgidos con ocasion o durante el estado de alarma, no ha dado la respuesta
gue debe exigirsele en un Estado de Derecho. Sin entrar a desgranar las quejas
relativas a esta materia, que han sido atendidas en via de supervisidon y que
se relatan en su capitulo correspondiente en este informe, si procede hacer
referencia desde el punto de vista de la gestion de conflictos, a la acumulacién
de retrasos que se ha experimentado y, que por desgracia, la mediacion u otros
métodos alternativos no han sido relevantes, como hubiera sido deseable,
para paliar la situacion.

Ya hemos comentado la falta de idoneidad que en muchos conflictos presenta
el acudir a los tribunales buscando una solucion impuesta. Hemos hablado
de la parcialidad del enfoque, meramente juridico, derivado de la mision
encomendada por la Constitucion espanola a la jueces y tribunales. Hemos
resaltado la importancia de ampliar el andlisis a otros aspectos como son las
personas, sus relaciones, su forma de comunicarse o sus emociones, y al
contexto. A todo ello hemos de anadir los retrasos en la resolucién de los
asuntos judicializados.

Andalucia ha sido siempre un territorio en el que el didlogo, entendido como
forma de encauzar las discrepancias, como vehiculo para lograr consensos y
paz social, nos ha definido de manera clara. Sin embargo, en la pandemia,
nos ha faltado contar con procesos institucionalizados de dialogo y
solucion alternativa de conflictos.
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En conclusion, el principal escollo que identifica esta Institucion a partir de la
experiencia de trabajo durante el estado de alarma por la COVID-19, hablando
desde la perspectiva de la teoria de resolucion de conflictos, es que ha faltado
contar con mas instituciones capaces, con mas profesionales, con mas personas
dotadas de competencias para gestionarlos, para afrontar situaciones muy
dificiles que requerian un tratamiento diferente al abordaje convencional al
que estamos acostumbrados.
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2.9. ORDENACION ECONOMICA

2.9.1. Introduccion

El Real Decreto 465/2020, de 17 de marzo establecié medidas de contencidn en
el ambito de la actividad comercial, equipamientos culturales, establecimientos
y actividades recreativas, actividades de hosteleria y restauracion, y otras
adicionales, con la finalidad de revertir en el menor plazo de tiempo posible
la grave situacion sanitaria. Concretamente en el articulo 10 del citado Real
Decreto se contemplan las medidas de contencion en el ambito de
establecimientos y locales comerciales (mercadillos incluidos), actividades
de hosteleria y restauracion, entre otros.

Desdeun primermomento, laInstitucion fue recibiendo peticionesdeintervencion
de representantes de asociaciones de vendedores ambulantes, afectados
por las medidas decretadas por el Gobierno central. El confinamiento abocd a
los titulares de licencias de funcionamiento de actividades y establecimientos,
al cese temporal de su trabajo, desempefo y ejercicio, con las consiguientes
pérdidas econdmicas, llevando con frecuencia a trabajadores, empleadores y
familias dependientes de las referidas actividades comerciales, practicamente
a un estado de necesidad.

Algunas de estas quejas como por ejemplo la 20/1712, por razdn de la
competencia, se dio traslado al Defensor del Pueblo de las Cortes Generales.
Otras, planteadas también por asociaciones del sector, manifestaban sus
reivindicaciones y propuestas relacionadas tanto con la Administracion
autondmica como por las entidades que integran la Administracion Local en
Andalucia. Es el caso de las quejas 20/3262; 20/3437; 20/3846, relacionadas
con la gueja de oficio 20/5397, para su tramitacion ante la Junta de Andalucia
y ante los municipios andaluces afectados.

En la queja 20/3262, una Federacion de Asociaciones de Mujeres Gitanas
nos transmitia en el mes de mayo que "Uno de los sectores econdmicos de
nuestro pais especialmente castigados por las consecuencias de la COVID-19
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es, sin duda alguna, el de la venta ambulante. Un oficio que ya antes sufria
el lastre de la crisis econdmica de 2008 y que ha recibido un golpe muy duro
con la llegada de la pandemia que sufrimos en la actualidad. Las mds de
400 familias andaluzas que tienen en la venta ambulante su unica fuente
de ingresos,... contintan sufriendo en estos momentos una situacion limite
producida por el estatismo econdmico provocado por la paralizacion total
de su actividad laboral y econdmica. Muchisimos mercadillos contintan
suspendidos al no poder ejercer el desempefio de su labor con la totalidad
de sus puestos...

Solicitaban "...que se adopten soluciones reales que ofrezcan una alternativa
laboral con la que dar respuesta a la situacion limite en la que se encuentra
la venta ambulante, sin poder montar por restricciones de espacio que les
impiden ejercer plenamente su derecho al trabajo”.

En la queja 20/3846, se pone de manifiesto que “las distintas ordenes de
flexibilizacion del estado de alarma han propiciado que haya ayuntamientos
que no estan aplicando las mismas medidas restrictivas a los mercadillos que a
los comercios radicados en establecimientos. Es una discriminacion flagrante,
pues hay muchos municipios que disponen de espacio suficiente para ampliar
la superficie del mercadillo, tal como permite la norma, y estan optando
por reducirlo a la mitad, e incluso por no abrirlos. Eso esta propiciando una
pérdida de clientela por parte del sector del comercio ambulante y un ataque
a sus derechos de libre empresa y trabajo. Igualmente se esta atacando a los
derechos de las personas consumidoras a quienes se les esta restringiendo
una opcion comercial.”

En ambas, se ha requerido informe a la Direccion General de Comercio
solicitando las previsiones de este organismo para su plena reapertura y
modernizacién, conforme a las previsiones del Plan de Comercio. Al mismo
tiempo nos dirigimos a la Federacion Andaluza de Municipios y Provincias
(FAMP), trasladandole los hechos a los efectos de que nos informaran al
respecto. Informes que estan pendientes de ser recibidos.

Es por lo anterior, que desde el comienzo de la situacion descrita, esta
Defensoria inicié la tramitacion de actuaciones de oficio, sobre la reapertura
y sobre mejora y modernizacion del subsector del comercio ambulante
(queja 20/5397), preocupada por la correcta adopcion de las medidas
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para preservar la higiene, la salubridad y seguridad publicas en los
lugares de celebracion de mercadillos, y por la mas adecuada ordenacién
y regulacién del subsector, en forma mas acorde a todos los intereses en
juego y de cara a abordar situaciones como las que se estan dando de nuevos
rebrotes,.

Hemos formulado nuestras peticiones de informe a la Direccion General de
Comercio y a la Presidencia de la FAMP. Asi, a la Direcciéon General de Comercio
se le solicitd informe sobre los siguientes extremos:

1. “Acciones que en colaboracion y cooperacion con los Ayuntamientos
y Diputaciones se hayan adoptado o, se tenga previsto adoptar por
la Consejeria y/o por sus Organos Directivos en el ambito de sus
competencias para el fomento de la calidad y mejora del comercio
ambulante y para la adopcion de medidas higiénico-sanitarias
previstas en la normativa de desescalada y para la adaptacion
posterior a la nueva realidad, en los referidos lugares e instalaciones
en los que se desarrolla la actividad comercial ambulante.

2. Planes, programas o previsiones con que cuente ese Departamento
y sus Organos Directivos, para el apoyo y ayuda técnica a los
comerciantes del subsector, en tanto se les demanda la adopcion
de medidas —que pudieran ser consideradas estructurales— para la
instalacion y funcionamiento de sus puestos y habilitacion de puntos
de venta, para cuya adopcion el sector necesitara, entendemos,
asistencia y asesoramiento de las Autoridades competentes en
materia de Comercio interior.

3. Resefia de Planes o Programas que lidere la Consejeria y que
se hayan iniciado o se tenga previsto iniciar, en coordinacion
colaboracion y cooperacion con la Administracion del Estado, con las
Administraciones Locales de Andalucia o su entidad asociativa (FAMP)
y, con la participacion de las Camaras de Comercio, Asociaciones
de Comerciantes (ambulantes), Asociaciones de Consumidores y
Usuarios, para la mejora y modernizacion, de cara al futuro, del
comercio ambulante en nuestra Comunidad Auténoma.

En cuanto a la Presidencia de la FAMP se le ha solicitado:
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1. “Instrucciones o directrices dictadas o impartidas actuando en
coordinacion , colaboracion y cooperacion con los Ayuntamientos
y Diputaciones, con la Consejeria de Salud y Familias y, con la
Consejeria de Economia, competente en materia de Comercio
interior de la Junta de Andalucia, se hayan adoptado o, se tenga
previsto elaborar y aprobar, por la FAMP para la implantacion de
las medidas de prevencion y proteccion de la salud de usuarios y
consumidores, asi como titulares de puestos de venta ambulante y
de la poblacion en general de cara al funcionamiento del subsector
y su adaptacion a la nueva normalidad.

2. Proyectos, planes y directrices con que cuente la FAMP, de cara a la
modernizacion y mejora del subsector de comercio que referimos,
fomentando su futuro en forma mds adecuada al desarrollo
tecnoldgico y a los canales de venta que puedan ofrecer las nuevas
tecnologias , fomentando la formacion profesional en el sector; una
mayor y mejor adecuacion de recintos a las exigencias de sanidad y
salubridad y teniendo en cuenta que la venta ambulante puede ser
un valioso instrumento para el abastecimiento de productos basicos
y, para evitar el despoblamiento en entornos rurales y diseminados.

Una problematica especifica, de similares caracteristicas o connotaciones a la
expuesta sobre el comercio ambulante, se nos planteaba posteriormente por
asociaciones de comerciantes feriantes.

Asi, en una reunion mantenida el 2 de julio de 2020, en la sede del Defensor del
Pueblo Andaluz, con Asesoras de la Institucidn, a peticion de los representantes
de la Asociacién CEFAN, nos expusieron la situacion en la que se encuentra el
colectivo de comerciantes feriantes en Andalucia como consecuencia de la no
reanudacion de su actividad en este afio 2020, nos trasladaron las actuaciones
que habian realizado ante las administraciones y solicitaron el apoyo para su
reivindicaciones.

A modo de resumen nos trasladaban que, en “Andalucia hay unas 8.000
empresas que dan trabajo a 40.000 personas aproximadamente, con un
actividad que esta sometida a una temporalidad que abarca desde abril
hasta octubre y por lo tanto, son sélo en esas fechas donde causan alta en
el impuesto de actividades econdmicos, por lo que a la entrada en vigor del
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estado de alarma no tenian actividad empresarial y en consecuencia sin poder
acogerse a las ayudas por el cese de la misma”.

Una situacidon que se agrava por la suspension de las ferias, ya que segun
trasladan en la reunién, “los alcaldes no quieren asumir el riesgo de que
aumenten los contagios durante la celebracion de las mismas, sin que los
Ayuntamientos tengan ningun protocolo para regular la celebracion de las
fiestas”.

Como consecuencia de esta situacion, a la fecha de la reunidén nos manifestaban
que el colectivo estaba sin ayudas y sélo se habian podido acoger al decreto
que el Estado habia publicado el 27 de junio sobre trabajadores temporeros.

Ante lo expuesto, solicitaban entre otras cuestiones, “"que la Junta de Andalucia
facilitara ayudas a las que puedan acogerse, que se regule el sector y que se
trabaje para mejorar la imagen de de este colectivo, frente al que existen
muchas posturas muy discriminatorias”.

Con posterioridad a esta reunidn, tuvieron entrada las quejas 20/4193,
20/4301 y, 20/4906, promovidas por distintas asociaciones que concretaban
pretensiones, similares. Las queja 20/4193 y 20/4301, fueron trasladadas
al Defensor del Pueblo Estatal, al afectar el asunto que nos comunicaba a
diversos Ministerios (Hacienda; Seguridad Social; Industria, Comercio), en
aras a los principios de cooperacién y coordinacion de funciones establecidos
entre ambas Instituciones.

El Defensor del Pueblo Estatal nos traslada que, respecto a la 20/4193, se ha
solicitado informe a la Secretaria de Estado de Economia y Apoyo a la Empresa
y en la 20/4301, le ponen en conocimiento de los promotores que, “"Como
consecuencia de la recepcion de otra queja de idéntico contenido a la suya, ya
hemos iniciado actuacion con la Secretaria de Estado de Economia y Apoyo a
la Empresa, a la que se le da traslado de las reivindicaciones de este sector. Se
le dara cuenta de la informacion que se reciba y de los tramites que se sigan.”
Para la queja 20/5906 hasta el cierre de este informe todavia no se ha recibido
la respuesta.

Otro sector de actividad de la Administracién que ha generado algunas criticas
y reclamaciones o quejas ante esta Institucion, ha sido el de las Estaciones
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de Inspeccion Técnica de Vehiculos, gestionadas por la Empresa publica
VEIASA.

Asi recibimos las quejas 20/3581 y 20/3925 en las que los interesados habian
formulado reclamaciones por no aceptar —en la visita de inspeccién de su
vehiculo— el pago en efectivo, sino mediante tarjeta y, por exigir el uso de
mascarilla durante la cita de inspeccion.

Tras el tramite de las quejas comprobamos que en las comunicaciones dirigidas
a los reclamantes, VEIASA les exponia la situacion actual sobre la prestacion
de servicios de inspeccién técnica de vehiculos, informando en sintesis que
se trata de las medidas puestas en marcha a partir de la reapertura de las
Estaciones ITV, tras la que solo es posible acudir para pasar la inspeccién
técnica de vehiculos con cita previa, debiendo tener en cuenta ademas
que no se permitira el pago en efectivo.

Con ello se pretende evitar la exposicion al contagio que pueda suponer
el intercambio monetario tanto para los clientes como para el personal
administrativo de la empresa VEIASA. Ademas, con la finalidad de conciliar
los derechos de los usuarios y clientes de las Estaciones ITV, desde el primer
momento VEIASA habia venido implantando otros medios de pago, culminando
un proyecto para que se pudiera realizar el pago mediante Carta de Pago
en efectivo en una sucursal bancaria, como paso previo antes de llegar a la
Estacion ITV.

Por ello resultaba conveniente y asi se le informaba a los usuarios de las
Estaciones de ITV que la persona interesada, al momento de solicitar la cita
previa, solicitara a VEIASA (o a la Estacidén ITV a la que pretende acudir)
sobre si podria efectuar el pago mediante tarjeta o0 mediante las otras formas
alternativas al pago en efectivo.

A los usuarios disconformes y los reclamantes, se les informa que la puesta en
practica de un nuevo protocolo de actuacion en las Estaciones de ITV, afectaba
a empleados y usuarios para que se cumplieran las normas de seguridad e
higiene establecidas por el Ministerio de Sanidad, ya en la orden SND/399/2020,
de 9 de mayo, para evitar la propagacion del coronavirus.

270

2 Derechos de la ciudadania durante la COVID-19. Primera ola de la pandemia. Octubre 2020

2.9.2. Camaras de Comercio

En otro orden de asuntos, también hemos actuado ante la denuncia por la
disolucién de la Cdmara de Comercio de Jaén, de la que tuvimos conocimiento
en fechas anteriores a la entrada en vigor del estado de alarma. Dada las
graves consecuencias econémicas que el estado de alerta sanitaria estaba
generando en el comercio de esta ciudad, al igual que en el resto de territorios,
se inicié queja de oficio 20/3009 ante la Direccion General de Comercio, con
el objeto de conocer las razones y el procedimiento seguido para la extincion
de la Cdmara de Comercio e Industria de la Ciudad de Jaén, asi como sobre
las actuaciones y medidas que se hayan emprendido por la Administracion de
tutela y, actuando en coordinacion y colaboracion con el Consejo Andaluz de
Camaras de Comercio de Andalucia, para constituir y reanudar las actividades
y los servicios por la entidad corporativa referida, dada su importancia para el
fomento de las actividades econdmicas en la situacién actual.

La importancia de las Camaras de Comercio viene refrendada por la Ley 4/2019,
de 19 de noviembre, de Camaras Oficiales de Comercio, Industria, Servicios y
Navegacion de Andalucia, cuyo objetivo es fomentar el papel de las Camaras
como prestadoras de servicios, en particular, a las pequehas y medianas
empresas, y reforzar su papel como dinamizadoras, tanto de la expansion
de las empresas de la Comunidad Auténoma fuera de nuestro territorio y
en el ambito internacional, como de la mejora de su competitividad. Todo
ello en colaboracion y sin perjuicio de las actividades de las organizaciones
empresariales mas representativas.

Teniendo competencias y funciones de caracter publico-administrativo vy,
siendo consideradas como colaboradoras de la Administracion de la Junta
de Andalucia mediante la celebracion previa de Convenio con la Consejeria
competente; o mediante la oportuna encomienda de funciones o de gestion
de actividades y/o de servicios.

La Administracién, en su respuesta a nuestra solicitud de informe, nos expuso el
dilatado procedimiento de disolucion de la institucion cameral y las dificultades
planteadas en el citado procedimiento, ya en sede jurisdiccional y todavia
pendiente de conclusion.

En consecuencia y, toda vez que, ademas, se nos informaba por la Direccién
General de Comercio que las funciones, actividades y servicios, de la Camara
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de Comercio de la Ciudad de Jaén habian sido asumidas por la Camara de
Comercio de Linares y por la Camara de Comercio de Ubeda, dimos por
finalizada nuestra intervencion.

2.9.3. Gestion administrativa

Relacionadas con el funcionamiento de las Administraciones Publicas, se
recibieron quejas referidas al mal funcionamiento de la administracion
electronica, que impiden a los ciudadanos realizar tramites administrativos
por esta via y en especial aquellos que eran necesarios para la vida cotidiana.
Impedimentos que afectan tanto a los organismos dependientes de la
Comunidad Auténoma como de la Administracion Local —Ayuntamientos y
Diputaciones— .

Las quejas recibidas durante el estado de alarma y con posterioridad a su
levantamiento, han refrendado la especial atencién de esta Defensoria por
la efectividad de la plena implantacion y desarrollo de la Administracion
electronica como garantia de los derechos del ciudadano, mas cuando
la Ley 39/2015 de 1 de octubre del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas, contemplaba la entrada en vigor para el 2 de octubre
de este ano 2020, fecha que preveia ser modificada por la Disposicién final
Sexta del Real Decreto-ley 27/2020, de 4 de agosto, de medidas financieras,
de caracter extraordinario y urgente, aplicables a las entidades locales, el cuan
no ha sido convalidado en el Congreso de los Diputados (BOE n° 243 de 11 de
septiembre de 2020).

A destacar las quejas 20/3862, 20/3865 y 20/4124, referidas a las plataformas
pertenecientes a la Junta de Andalucia. Las dos primeras tuvieron entrada en
los Ultimos dias del estado de alarma y la Ultima recién entrada la llamada
“nueva normalidad”.

En la queja 20/3862, el interesado nos exponia que en diversas ocasiones en
que habia intentado la presentacion de escritos y documentos en forma
electronica, ante los Registros establecidos por la Administracion de la Junta
de Andalucia, el funcionamiento de los mismos se habia mostrado “inestable
y, con continuos bloqueos que obligan a hacer el tramite de presentacion
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varias veces hasta que funcione”, Tan defectuoso funcionamiento, segun el
interesado manifestaba: “genera angustia”, (sic) “porque no hay garantia
de poder presentar los documentos y escritos en los plazos sefalados”, una
situacion que nos puso en conocimiento en los Ultimos dias del confinamiento
y que continua siendo objeto de quejas después del estado de alarma.

En la 20/3865, promovida igualmente por lo que el interesado consideraba
mal funcionamiento de la sede electrénica de la Junta de Andalucia, el mismo
nos planteaba “Soy creador de cultura, (y) después de preparar durante dias
una documentacion exhaustiva, me encuentro en reiteradas ocasiones que
el sistema informéatico de ventanilla no funciona o funciona mal. No es la
primera vez que tengo que usar este medio en los ultimos anos, y es dificil
cumplir con unos plazos de presentacion porque la ventanilla no funciona
correctamente”.

El interesado en la queja 20/4124, participante en la Bolsa Unica comun de la
Junta de Andalucia nos exponia diversas dificultades que habia sufrido en
el procedimiento de inscripcion. Asi, denunciaba: (...) que quiso introducir
una aplicacion de autofirma electronica llamada AutoFirmalA que daba
constantemente fallos, hasta el punto de tener que volver a instalar AutoFirma
de la Administracion General del Estado, que con la que pude finalizar —a
duras penas- los tramites dentro de la plataforma habilitada al efecto en la
Web del Empleado Publico de la Administracion Andaluza. Los continuos fallos
al intentar utilizar la Carpeta Ciudadana de la Junta de Andalucia para ver
mis expedientes y tramites, o los mas recientes intentos de comunicar estos
errores continuos al titular de la Consejeria de Hacienda, Industria y Energia
cuya presentacion electronica tampoco pude finalizar desde la Presentacion
Electrénica General de la Junta de Andalucia (...)"

Tras la admision a tramite de las quejas, se formuld solicitud de informe a la
Direccion General de Transformacién Digital, de la Consejeria de Hacienda,
Industria y Energia, interesandonos por:

e Las actuaciones que estuviere llevando a cabo para la plena puesta
en servicio de la Administracién Electronica y para garantizar la
universalizaciéon de la administracion electronica, compatibilizando el
funcionamiento de la misma, con los derechos de la ciudadania y con la
plena observancia de los principios de legalidad y reserva de ley; igualdad
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y neutralidad tecnoldgicas; interoperabilidad; cooperacion; proteccion de
datos; seguridad; transparencia; etc.

e Actuaciones que se hubiere emprendido para tratar de implementar,
en la relacién juridico administrativa, todos los medios instrumentales
legalmente contemplados a tal fin, como: las sedes electrénicas, la
firma digital e instrumentos para la plena incorporaciéon de la misma
(como la Carpeta Ciudadana); Registros electronicos y Registros de
apoderamiento; puntos de acceso electrénico general, etc.

Como respuesta a nuestro informe, entre otras cuestiones nos traslada que "se
esta trabajando asi mismo, en coordinacion con la Consejeria de Presidencia,
Administracion Publica e Interior, para el desarrollo e implantacion de la sede
electrdnica general de la Junta de Andalucia y las sedes electrénicas de cada
Consejeria tal y como se describe en el articulo 17 del Decreto 622/2019, de 27
de diciembre, de administracion electronica, simplificacion de procedimientos y
racionalizacion organizativa de la Junta de Andalucia. ...En particular se realizan
tareas como el desarrollo de forma centralizada de una serie de sistemas de
informacion que se pone a disposicion de las consejeria y organismos adscritos
para su uso e implantacion”.

Y referido a las incidencias trasladadas exponen que, “"Debido al confinamiento
y a la transicion forzada a que todos los sistemas de administracion electrénica
fueran los unicos disponibles, a causa de que el resto de canales de relacion
con la ciudadania fueron imposibilitados por la situacion sanitaria, se ha
producido una alta demanda de dichos sistemas que ha provocado que, en
ocasiones, el servicio sufriera una merma en las horas de mas exigencia que
provocara, en algunos casos, indisponibilidades momentaneas... todos los
sistemas informaticos desarrollados y gestionados por la Direccion General de
Transformacion Digital tienen disponibles sistemas de caracter multicanal de
atencion a personas usuarias (formulario web, teléfono y correo electronico)
para ayudar en la realizacion de tramites, apoyo y soporte técnico ante cualquier
tipo de incidencia. Esos sistemas han estado funcionando con una alta demanda,
gestionando incidencias similares a las que se da traslado en esta queja, que
pudieron ser atendidas y solucionadas con satisfaccion para la ciudadania”.

Otra cuestion que ha sido puesta de manifiesto reiteradamente por los
ciudadanos, es la referida a la organizacion de la cita previa. En este
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sentido son de destacar las quejas 20/4513 y 20/4905 dirigidas después de
levantarse el estado de alarma.

En la queja 20/4513 el promotor nos trasladaba la situacion que se producia
a la hora de hacer alguna gestion ante la administracion mediante
cita previa.

Por otra parte en la queja 20/4905, la interesada nos informaba que: “El dia
21 e julio pedi cita para la validacion del certificado electronico, para poder
gestionar alegacion a la Bolsa de empleo Unica, a la que me inscribi, y cuyo
plazo de alegacion terminaba el dia 31 a las 24 h. Me dieron cita para el mismo
dia 31 a las 13,33 horas; pero cual fue mi sorpresa, cuando acudi a la cita
en el Instituto Andaluz de Juventud, el trabajador que habia alli me dijo que
no podia atenderme porque el responsable de la verificacion de certificados
estaba de vacaciones.”

Tras ser admitida a tramite se ha solicitado informe al Instituto de la Juventud
de Cérdoba, sin que hasta la fecha se haya recibido, a los efectos de conocer
la situacidn puesta de manifiesto, que permitid dar una cita previa cuando
no podia ser atendida por el personal de este organismo, evidenciando asi
una descoordinacién de los recursos humanos de este organismo para dar
respuesta a quienes habian solicitado cita previa.

La dificil situacién econdmica que estan atravesando las familias mas vulnerables
durante la época del confinamiento y tras el levantamiento del mismo, ocasiond
gue muchas de ellas se vieran obligadas a acudir a los servicios sociales de sus
ayuntamientos como forma de supervivencia. EI empadronamiento en el
municipio se convirtio en esencial para ser beneficiario de las ayudas
sociales, por lo que ante los distintos problemas para obtener el certificado
que lo acredite las familias se dirigieron a esta Defensoria solicitando nuestra
intervencion con los ayuntamientos en los que residian para su obtencion. En
este sentido es de destacar las quejas 20/2457 y 20/2837, tramitadas durante
la vigencia del estado de alarma.

En la primera de ellas (Q 20/2457) el promotor de la queja nos transmitia
que “necesito el papel del estado de convivencia para poder acceder a mis
prestaciones y que asi el Ayuntamiento no pueda negarse, como hasta ahora
esta negando... y que esta pedido desde Febrero... Lo necesito lo antes posible
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ya que no tengo comida, ni para asearme ni nada”y nos acreditaba la solicitud
de empadronamiento solicitado el 11 de febrero anterior. Tras ser requerido
el Ayuntamiento, en los primeros dias de junio nos respondié que se habia
procedido al empadronamiento del solicitante.

La autora de la queja 20/2837, nos trasladaba que "...debido al estado de
alarma me quedo en paro, intento llamar al ayuntamiento de mi localidad...
y lo unico que recibo son largas, necesito empadronarme en mi casa ya que
me tuve que mudar justo dias antes del estado de alarma y me dicen que
necesito el certificado digital lo tengo caducado y no puedo sacarmelo necesito
empadronarme para poder pedir la ayuda de alquiler ya que tengo de ayuda
258€ y pago 500€ de alquiler, ya no sé como puedo empadronarme...”

Una queja que no requirid su tramitacion ante el ayuntamiento correspondiente
ya que ante la no ampliacién de los datos requeridos, tras el levantamiento del
estado de alarma nos pusimos en contacto telefénico con la interesada, la cual
nos comunicd que ya se le habia solucionado el problema.
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2.10. PERSONAS MIGRANTES

2.10.1. Introduccion

Tras la declaracion del estado de alarma y la imposicion de medidas que
restringian la movilidad y el desarrollo de la actividad diaria para evitar la
propagacion de la COVID-19, esta Defensoria ha estado alerta frente a la
situacion de los temporeros migrantes que residen en los asentamientos de
la provincia de Huelva y Almeria. Igualmente, también hemos estado atentos
a la llegada de personas migrantes a nuestras costas andaluzas en pateras
y al seguimiento de las medidas de seguridad e higiene establecidas por el
Gobierno de la Nacion.

2.10.2. Situacion de los asentamientos de temporeros migrantes

Esta Defensoria ha estado muy preocupada por la situacion de los
temporeros migrantes que residen en los asentamientos de la
provincia de Huelva y Almeria. Una poblacion que, si bien se convirtio
en esencial como mano de obra para trabajar en el campo, el cual debia de
suministrar de alimentos a la poblacion confinada, mantenia unas condiciones
dificiles en los asentamientos chabolistas, donde no podian ni tan siquiera
observar las condiciones de higiene minimas para evitar los contagios.

Es por ello que, a los efectos de conocer la situacion en la que se encontraba esta
poblacion, desde el area de migraciones de esta Defensoria se ha mantenido
un estrecho contacto con los responsables de administraciones y del tercer
sector, para conocer los recursos con los que se contaba para atender a estos
trabajadores migrantes.

Asi, el 3 de abril, como continuidad de las conversaciones del Defensor del
Pueblo andaluz con los responsables de las Delegaciones de Gobierno de
Huelva y Almeria, asi como con la Delegada del Gobierno en Andalucia, se
publicé en la pagina web de esta Defensoria un comunicado, solicitando "que
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se facilite el acceso a suministros basicos para la supervivencia e higiene de
la poblacion que vive en condiciones de extrema precariedad”, cuyo contenido
se reproduce:

e Pide una intervencion coordinada urgente entre las administraciones
publicas, asi como la implicacién del empresariado y entidades sociales
de estas zonas, ante la situacion de vulnerabilidad de este colectivo

» Considera fundamental que estos recursos basicos se articulen a través
de las entidades sociales que trabajan en estos nucleos, con garantias
de seguridad y salud.

Dicha intervencidon coordinada urgente entre las administraciones publicas
-local, autondmica y nacional- en los nucleos de asentamientos irregulares,
venia condicionada por “la situacion de vulnerabilidad de su poblacion y ante
las medidas de contencion del virus que contempla el cierre de comercios y
actividades no esenciales mientras dure el estado de alarma decretado por el
Gobierno de la Nacion por la COVID-19.

Para el Defensor andaluz dicha intervencion, atendiendo a lo mas urgente
durante esta emergencia sanitaria, debe contemplar un paquete de medidas
en relacion al acceso a unos suministros basicos, la garantia de seguridad
e higiene para los desplazamientos esenciales y un servicio de informacion
permanente en su idioma, para las acciones que se van adoptando para la
contencion del virus y el cumplimiento de las normas.

Estas medidas de contencion han acentuado las condiciones precarias en las
que viven estas personas. El Defensor del Pueblo andaluz ha apuntado que
resultan imposible de cumplir cuando no se tienen garantizados derechos
basicos como el acceso al agua o a los alimentos en estos asentamientos, asi
como desplazarse para trabajar en las zonas agricolas, pero sin disponer de las
condiciones minimas de seguridad y salubridad.

Es por ello que ha pedido la actuacion urgente de todas las
administraciones, cada una desde el ambito de sus competencias, asi
como también del empresariado y de las entidades sociales que vienen
trabajando en estos nicleos, para implementar estas medidas.

El titular de la Institucion andaluza considera fundamental contar con
el apoyo profesional de las entidades sociales que trabajan con estos
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nicleos de asentamientos para articular estas medidas, dada su cercania
y conocimiento de la situacion de vulnerabilidad en la que se encuentra
esta poblacion y de las necesidades mas urgentes que precisan para poder
garantizar su salud e higiene durante el periodo de confinamiento del pais.
Ello, garantizando igualmente esta labor con las medidas adecuadas para su
proteccion.

Singularmente, el Defensor pide la implicacion de los Ayuntamientos donde
se ubican estos asentamientos para que estas medidas se adopten con las
garantias suficientes. A tal efecto, hace un llamamiento también a la Federacion
Andaluza de Municipios y Provincia (FAMP) para que facilite esta coordinacion
con los municipios.

En la misma linea, pide al Gobierno de Andalucia su implicacion en la
coordinacion de estos recursos y puesta en marcha de las medidas que sean
necesarias.

El Defensor del Pueblo Andaluz ha contado en todo momento con la colaboracion
de las Subdelegaciones del Gobierno en Almeria y Huelva para conocer la
situacion concreta de estos asentamientos que concentran a un importante
volumen de poblacion en situaciones de riesgo. Y les ha manifestado Ia
urgencia de poner en marcha estas medidas basicas, dada la precariedad
de este colectivo y las dificultades con las que se encuentran para
poder cumplir con las normas promulgadas. Ambas Subdelegaciones han
transmitido al Defensor su voluntad de asumir este compromiso dentro de sus
competencias con la mayor celeridad posible.

Finalmente, el Defensor andaluz también trasladara esta preocupacion al
Defensor del Pueblo de Espafa, dentro del ambito de sus competencias y de
colaboracion entre ambas instituciones, para que valore elevar al Ministerio
competente la necesidad de intervenir con los recursos necesarios para
implementar dichas medidas”.

Por su parte, desde el Ministerio de Derechos Sociales y Agenda 2030, en
marzo se publicd un documento técnico de recomendaciones de actuacion de
los servicios sociales ante la crisis por COVID-19, en asentamientos segregados
y barrios altamente vulnerables. Entre ellas:
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¢ Los servicios sociales municipales reforzaran, y reorganizaran para
su correcto y mas eficaz funcionamiento, los recursos existentes para
la atencién a personas y familias que vivan en entornos segregados y
altamente vulnerables, con el fin de atender las necesidades de esta
poblacién ante esta crisis sanitaria y el estado de alarma decretado.

e Las corporaciones locales podran contar, para desarrollar estas medidas
y en caso de que lo consideren necesario, con la colaboracion de
diferentes agentes y entidades (voluntariado, ONG del tercer sector
de accidn social, empresas) para el mejor y mas eficaz cumplimiento de
las actuaciones recogidas en este documento. El personal especializado y
los recursos de estas entidades son considerados en estos momentos, al
igual que el de los servicios sociales publicos, esenciales para desarrollar
actuaciones con las personas y familias afectadas por el impacto social
de la crisis ocasionada por el COVID-19.

e Las corporaciones locales, en colaboracién con las comunidades
auténomas, facilitaran el acceso de estas familias a prestaciones
que garanticen sus ingresos mientras no les sea posible desarrollar
sus actividades econdmicas habituales

¢ El voluntariado social tiene un papel relevante en estos momentos pero
en ningun caso debera actuar sin el debido conocimiento, coordinacion
y autorizacién publicas. Solo podra actuar en el seno de entidades
y ONG de voluntariado y siempre bajo la supervision de los
servicios sociales municipales u otras autoridades. No se permitiran
actuaciones de iniciativa individual o colectiva sin el conocimiento y
coordinacién de los servicios sociales municipales.

Caritas Regional de Andalucia, conocedora de la situacion de los asentamientos
en las provincias de Huelva y Almeria y de la posicién de esta Defensoria,
solicitd nuestra intervencidn en el expediente de queja 20/3299. Nos traslada
que “con la situacion de emergencia provocada por la COVID-19 y la obligacion
de confinamiento de toda la poblacion, la situacion de esos niicleos se
agrava por dias ante la falta de acceso a recursos basicos como agua y
electricidad. Ademds se hace cada vez mas dificil el acceso a alimentacion,
pues estos asentamientos como el Defensor conoce se encuentran alejados de
los nucleos poblacionales”,
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Continua trasladandonos que a pesar de las recomendaciones técnicas dictadas
por la Secretaria de Estado para este colectivo, “a dia de hoy, tres semanas
después de decretar el Estado de Alarma, estas personas siguen en similares
situaciones, si bien algunos ayuntamientos estan facilitando camiones con
agua algun dia de la semana (provincia de Huelva), sigue sin haber coordinado
accion humanitaria y sanitaria alguna en referencia a kits de agua potable,
alimentos y sanitarios, asi como de la intervencion de las Administraciones, los
cuerpos y fuerzas de seguridad del Estado, la UME y Proteccion Civil, junto con
la colaboracion de las entidades sociales de referencia”.

Por su parte el sindicato CGT de Almeria, mediante la queja remitida
20/3222, se manifestaba en similares términos que Caritas con respecto a los
asentamientos en dicha provincia donde, manifestaban que no se estaban
cumpliendo las medidas disefiadas por la Secretaria de Estado de Derechos
Sociales, registrando un informe con la situacién de los asentamientos de los
inmigrantes en la provincia de Almeria.

En junio recibimos escritos de personal sanitario desplazado a los
asentamientos de temporeros de Huelva, para la practica de test
rapido, (queja 20/4053) que denunciaban las condiciones en las que se
encontraban estas personas, solicitando nuestra intervencion.

Ante las situaciones trasladadas, desde el Defensor del Pueblo Andaluz
solicitamos informes tanto a la Subdelegacion de Gobierno de Aimeria y Huelva
como a los Ayuntamientos afectados, recibiendo los correspondientes informes
en los que se detallaban las medidas adoptadas. A modo de ejemplo se resefian
una sintesis de la Subdelegacion de Huelva y el Ayuntamiento de Lepe:

La Subdelegacion de Huelva nos traslada, ademas de las subvenciones y
ayudas para paliar la situacion de los asentamientos, que “...se han
llevado a cabo las siguientes actuaciones:

1. Acciones de manera coordinada con los Cuerpos y Fuerzas de
Seguridad: Unidad Militar de Emergencias (UME), Policia Nacional y
Guardia Civil, una actuacion diaria de reparto de alimentos, bines de
primera necesidad y para la infancia, control permanente de posibles
aglomeraciones de persona y mantenimiento de la normalidad.
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2. Desarrollo de las tareas en estrecha colaboracion con las ONG
conocedoras de estos espacios. Una de las acciones con mayor
colaboracion ha sido la distribucion de mascarillas, priorizando los
lugares con mayor vulnerabilidad (asentamientos), etc.”.

3. Trabajo coordinado con todas las alcaldias de la provincia, asegurando
que se dispusieran de puntos suficientes de agua potable y corriente
en todos estos lugares en los que existen asentamientos, verificando
Su correcto uso”.

Por su parte el Ayuntamiento de Lepe (Huelva) nos da cuenta de que, “por parte
del voluntariado se han repartido folletos informando de la COVID-19, de las
medidas de restriccion y de las medidas de prevencion en diversos idiomas...
También se han colocado carteles informativos fijos en lugares cercanos a los
asentamientos perfectamente visibles. Igualmente, le informo que por parte
de esta Alcaldia se les ha hecho llegar una serie de Recomendaciones sobre
los horarios de las tiendas de 24 horas, asi como los locutorios, recordando las
medidas de seguridad a mantener, pues la apertura de este tipo de tiendas,
cuyos propietarios son inmigrantes, hacia que durante la noche acudieran
a comprar. Todas estas medidas, que reitero le fueron comunicadas en tres
ocasiones, han sido insuficientes, pues como se les informd, se produce un
reiterado incumplimiento imposible de controlar con los medios municipales’”.

Respecto a la atencidn de las necesidades basicas, “ejerciendo la competencia
municipal de atencion inmediata a las personas en situacion de riesgo o
exclusion social (articulo 25.1.e) LBRL), indicar que por parte del Area de
Servicios Sociales y con la colaboracion del Servicio de Proteccion Civil, se han
puesto en marcha mecanismos que garantizan el suministro de alimentos de
primera necesidad a personas y familias especialmente vulnerables, prestando
especial atencion al colectivo que habita en asentamientos segregados”. Y
con respecto a los suministros de agua potable, “con fecha 26 de marzo de
2020, se formalizé un contrato de emergencia para el suministro de agua
potable a la poblacion ubicada en asentamientos segregados, asegurando su
recepcion en los distintos asentamientos. Indicarles que el reparto del agua se
realiza en estrecha colaboracion con las ONG locales, cuyos miembros estan
siendo los encargados de gestionar este suministro”. En cuanto al suministro
eléctrico, “al igual que ocurre con el suministro de agua potable, se han
desarrollado acuerdos con las distintas asociaciones, que permiten su acceso a
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determinadas instalaciones para la recarga de dispositivos moéviles. Esto es asi
porque, como se pone de manifiesto en el informe emitido a solicitud de esta
Alcaldia, se sefiala que: "(...) Esta enorme dispersion fisica y heterogeneidad
de los diferentes asentamientos hace en la practica INVIABLE la dotacion de
los servicios de suministro de energia eléctrica, abastecimiento de agua y
saneamiento mediante la conexion a las diferentes redes municipales, ello
por evidentes motivos de capacidad y de operatividad técnica, estimando no
obstante oportuno disponer de un sistema de caracter auténomo para garantizar
el suministro de agua potable, a cuyos efectos se propone la dotacion mavil de
suministro mediante camiones cisterna de agua procedente de la red publica
municipal, garantizando con ello unas condiciones minimas sanitarias”.

Asimismo, la Junta de Andalucia tras los rebrotes del virus en explotaciones
agricolas de otras comunidades auténomas, presentaba el 24 de julio una
Guia para Prevencion y Control del COVID-19 en explotaciones agrarias
con temporeros, donde se recoge una seleccion no exhaustiva de
recomendaciones y medidas de contencion adecuadas para garantizar
la proteccion de la salud de las personas trabajadoras frente a la
exposicion al coronavirus SARS-CoV-2 en las explotaciones agricolas que
vayan a contratar a temporeros y en los alojamientos que se les proporcionen.

En la misma, tras incidir en la produccion agricola y ganadera como una
actividad esencial que forma parte de la cadena de abastecimiento
alimentario, cuya actividad debe garantizarse para ofrecer a la poblacion
un servicio basico y fundamental, recoge que “corresponde a las empresas
evaluar el riesgo de exposicion en que se puedan encontrar las personas
trabajadoras en cada una de las tareas diferenciadas que realizan y seguir
las recomendaciones que sobre el particular emita el servicio de prevencion,
siguiendo las pautas y recomendaciones formuladas por las autoridades
sanitarias, en todos los procesos relacionados con la recogida, transporte,
almacenamiento de la produccion agricola”.

"Uno de los puntos clave es que estas personas requieren de alojamientos
en los territorios donde se desarrolla la campafa agraria a la que acuden,
existiendo distintos escenarios, desde alojamientos ofrecidos por los propios
titulares de las explotaciones a albergues municipales, residencias de
emergencia, alojamientos alquilados por los propios trabajadores, etc. El
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titular debe estar formado en las medidas de prevencion a adoptar en ellos
(no camas calientes, no exceso de ocupacion, etc., que suponen un importante
riesgo). Sin olvidar la existencia en algunos casos de comedores y aulas de
apoyo para la poblacion infantil que los acompana”.

Tras el levantamiento del estado de alarma, en el mes de julio un equipo
técnico de esta Defensoria se trasladd a Lepe y Lucena del Puerto donde
pudimos conocer de primera mano los problemas y aciertos de los dispositivos
puestos en marcha para paliar los efectos de la COVID-19 en los asentamientos
de temporeros.

Asi, de las reuniones mantenidas con distintos colectivos del tercer sector y
con responsables de los ayuntamientos de estos dos municipios, en relacion
con las medidas adoptadas se extrae que:

e Los representantes de las corporaciones nos trasladaron el esfuerzo
realizado durante el confinamiento para garantizar unas minimas
condiciones de salubridad a las personas que residen en los
asentamientos, canalizando muchas de ellas a través de colectivos, todo
ello en consonancia con los informes remitidos, para el caso de Lepe.

¢ Por parte de los colectivos se nos trasladd que, efectivamente se habia
prestado ayudas puntuales de reparto de kits de alimentacién, puntos
de agua, pero que todo ello era insuficiente para una poblacién joven,
que no tenia en sus chabolas ni entornos ni condiciones minimas que
pudieran garantizar el aislamiento tras la vuelta del trabajo.

e Tampoco percibieron que estas medidas se hubiesen puesto en marcha
tras una coordinacién efectiva de reparto de responsabilidades entre las
administraciones y el tercer sector.

Ante esta situacion, esta Defensoria ha echado en falta mecanismos de
coordinacién entre las administraciones y los colectivos del tercer sector,
mediante los que se pueda acometer situaciones de emergencia como la
ocasionada por el COVID-19 o los incendios, que también se suelen producir
en estos asentamientos, sin que se tenga habilitado ningun protocolo para su
atencion.
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2.10.3. Llegada de personas migrantes en pateras

Otra de las cuestiones que han motivado nuestra intervencion han sido las
quejas que tuvieron entrada como consecuencia de la llegada de las primeras
pateras, tras la declaracion del estado de alarma, a las costas andaluzas.

El Sindicato policial UFP, en la queja 20/4834, denunciaba las condiciones
del CATE de Almeria, donde los dias 24, 25 y 26 de julio habia sido imposible
observar las medidas de seguridad establecidas por el Ministerio de Sanidad
y que la Junta de Andalucia no practicaba PCR a todos los ocupantes de las
embarcaciones llegadas a las costas almerienses. “"Se han detectado varios
posibles casos de infeccion por COVID-19 durante el fin de semana, los cuales
se aislan del resto, cosa que no se hace con el resto de acompafantes de
la misma patera, que se hacinan con el resto. Esto incumple el protocolo de
sanidad que rige a dia de hoy nuestro pais, el cual determina el aislamiento de
los contactos estrechos”.

Denunciaban esta situacion también desde Andalucia Acoge, quienes nos
trasladaban que:

“El aislamiento de muchas de las personas que han dado positivo en
la prueba, y a sus contactos, no esta siendo acorde a lo establecido
en el protocolo, siendo que no se les traslada a ningtn dispositivo
habilitado por la autoridad sanitaria, sino que en muchos de los
casos realizan ese aislamiento en el mismo CATE, dependencia no
habilitada que no cumple con las obligaciones establecidas para
los centros de aislamiento, y procediéndose, en algunos casos, a
una prorroga del periodo de detencion, acordada judicialmente, de
dudosa legalidad.

En los distintos puntos de llegada de la costa andaluza no se estan
realizando pruebas PCR a todos los migrantes que llegan a costa,
sino que se les realiza la prueba serolégica, con mucha menos
efectividad (extremo cientificamente probado), y sdlo se llega a
realizar la prueba PCR si se ha dado positivo en la anterior.

Estos incumplimientos estan suponiendo una alarma para la
ciudadania, llegando a producirse una estigmatizacion de los grupos
de personas llegados a las costas espaholas, por el aumento de
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positivos en COVID-19, los cuales muchos de estos contagios se
producen una vez se encuentran en las instalaciones de recepcion”.

Y continuaban proponiendo una serie de recomendaciones:

"A la autoridad sanitaria competente, en este caso la Junta de
Andalucia, establezca las medidas necesaria para la efectividad
y puesta en marcha de las medidas establecidas en el Protocolo,
ponga a disposicion dispositivos habilitados para la realizacion
de la cuarentena de las personas que han dado positivo en la
prueba y sus contactos, que cumplan con unas condiciones de
habitabilidad dignas y cumplan asi con las medidas de aislamiento
que se establecidas. Velando por la individualidad de las personas
contagiadas y sus contactos, asi como por el cuidado de éstas
mientras que se encuentren realizando la cuarentena.

A la Secretaria de Estado de Migraciones, como organismo garante
del cumplimiento de las medidas establecidas en el Protocolo, dé
el apoyo necesario a la autoridad sanitaria competente autonémica
para que cumpla con las exigencias establecidas en este, y se
establezca una adecuada atencion humanitaria a las personas
migrantes llegadas a costa. Siendo esta la responsable dltima de
que las medidas establecidas en el Protocolo no se cumplan, y las
consecuencias que ello acarrea”.

Esta situacion provocod que distintos medios de comunicacién denunciaran la
puesta “en situacion de calle” de quienes, una vez transcurridas 72 horas en
el CATE y a pesar de haber estado en contacto estrecho con otras personas
positivas en la misma patera, no se les hacia PCR, a pesar de estar previsto en
el protocolo de la secretaria general de migraciones, lo que provocaba que no
pudieran acceder a ningun alojamiento, ya que "“se estaria poniendo en riesgo
al resto de poblacion alojada en esas dependencias”, por lo que los migrantes
se quedan sin un techo y sin un lugar donde poder hacer la cuarentena.

Una situacién que, tras enfrentamientos entre representantes del gobierno
central y de la Junta de Andalucia, fue finalmente zanjada por el consejero de
Salud de la Junta de Andalucia, quien trasladd que “estos inmigrantes van a
ser considerados «grupo de riesgo» y en consecuencia, seran sometidos a las
PCR".
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2.11. PRISIONES

2.11.1. Introduccion

Tras la declaracion del estado de alarma, se recogieron las medidas adoptadas
en el ambito de Instituciones penitenciarias para velar por la salud
de la poblacion reclusa y tratar de minimizar los efectos de la COVID-19
en los centros de internamiento (Orden INT/227/2020, de 15 de marzo). Asi
en la mencionada orden, la medida que mas incidencia ha tenido, tanto en
la poblacion reclusa como en sus familiares, ha sido la suspensiéon de todas
las comunicaciones ordinarias de los internos, de las salidas de permiso, aun
estando ya programadas, salvo las urgentes.

Otra cuestion que ha preocupado a esta Defensoria, ha sido la garantia
del derecho a la defensa de la poblacion reclusa, tras la declaracion
del estado de alarma, asi como la tramitacion de los derechos que le
asistian, tras la publicacion de la Orden INT/227/220 de 15 de marzo, en
la que se limitaba las comunicaciones presenciales de los internos con sus
abogados.

2.11.2. Problematica principal trasladada por la poblacion reclusa

La suspension de visitas motivd la presentacion de numerosas quejas ante
esta Defensoria, sobre todo de quienes mostraban su preocupacion por el
estado de salud de sus familiares presos y se quejaban de las dificultades para
hablar con ellos y saber si contaban con medidas de proteccion.

Asi en el expediente de queja Q20/1682 la interesada, madre de un interno en
el CP Cordoba nos escribia el 16 de marzo:

"... Soy una malaguefa desesperada. Tengo a mi hijo en la prision
de Cdordoba y como ya sabe usted se han parado las visitas por vis a
vis yo solo puedo ir una vez al mes pues estoy trabajando deberian
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tener en cuenta que no vamos a poder visitarlo que nos dejaran que
ellos pudieran llamar sin que le cobraran las llamadas ya que por
lo menos poder hablar e informarnos de como se encuentran. Hay
criaturas que no tienen para llamar y son personas vulnerables por
patologias previas, por ejemplo mi hijo es asmatico y es una persona
vulnerable, o que en vez de dos ingresos al mes nos permitan de
ingresar por semana, le ruego encarecidamente que me ayudara
para poder saber como se encuentra mi hijo. Muchisimas gracias
por su apoyo”.

Asi, en el informe solicitado en el marco del expediente de queja indicado, la
Secretaria General de Instituciones Penitenciarias (SGIP) nos trasladaba las
medidas adoptadas para facilitar las comunicaciones entre la poblacién reclusa
y sus contactos, y nos facilitaba los siguientes datos:

"El interno cumple condena en el centro penitenciario de Cordoba,
donde se han tomado las siguientes medidas para mejorar las
comunicaciones entre los internos y sus familiares durante el estado
de alarma:

- Aumento del numero semanal de llamadas telefdnicas, pasando de
10 a 15 semanales.

- Facilitacion de tarjeta telefénica gratuita a los internos que carecen
de recursos econdémicos.

- Autorizacion de dos videollamadas mensuales a todos los internos
que lo soliciten y tenga acreditados los numeros de teléfono. El
interno ha comunicado por videollamada el 20/04/2020 vy tiene
prevista la realizacion de otra para el dia 1/05/2020.

- Refuerzo de la atencion e informacion telefénica a los familiares de
los internos, a través de los trabajadores sociales, asi como de todas
las unidades de comunicaciones, centralita y secretaria del Centro
Penitenciario”.

Dado que las videollamadas se convirtieron en una herramienta muy demandada
tanto por los familiares como por la poblacién reclusa, el 30 de marzo la SGIP
publicé la instruccion que regulaba el procedimiento regulador de las
videollamadas entre internos y familiares a través de teléfono movil
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facilitado por la administracion penitenciaria. Para ello, Instituciones
Penitenciarias doto a las prisiones de terminales mdviles, y a los internos sin
recursos econdmicos tarjetas telefénicas cuando se acreditaran los requisitos
establecidos. Una medida que ya nos fue adelantada por parte del Secretario
General de Instituciones Penitenciarias en el encuentro realizado con esta
Defensoria dias antes de la declaracién del estado de alarma.

En la citada instruccidon se contemplaba que:

«Teniendo en cuenta el numero de terminales enviados a los centros,
distribuidos de forma proporcional a la poblacion penitenciaria con
la que cuenta el centro, y acorde con el objetivo pretendido de
paliar, en la medida de lo posible, las necesidades ante situaciones
especiales que los internos o sus familiares puedan presentar, las
condiciones o requisitos de acceso a video-llamadas por este cauce
serian las siguientes:

a) Las derivadas de las situaciones contempladas en el Art. 155.1
del Reglamento Penitenciario que pudiera motivar la concesion de
permisos extraordinarios (en caso de fallecimiento o enfermedad
grave de los padres, conyuge, hijos, hermanos y otras personas
intimamente vinculadas con los internos o de alumbramientos de
la esposa o persona con la que el recluso se halle ligado por similar
relacion de afectividad, asi como por importantes y comprobados
motivos de anadloga naturaleza.

b) Otras situaciones valoradas por el Equipo de Direccion del centro,
atendiendo a las circunstancias concurrente sen cada caso....»

Unas medidas que también han motivado la tramitacion de quejas por parte
de internos que denunciaban discriminacion ha sido la concesion de las
videollamadas. Desde el Centro Penitenciario Sevilla II recibimos las quejas
20/2910, 20/2915, 20/2916 y 20/3254, referidas a internos en aislamiento
en los que se solicitaba nuestra intervencién porque se les exigia acreditar
las situaciones descritas en la Instruccién de 30 de marzo, reguladora de
estas comunicaciones, mientras que al resto de internos se le concedian sin
problemas.

Consultada esta praxis, la SGIP nos facilitd la siguiente informacion:
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"Tras la suspension, en todos los establecimientos penitenciarios,
de las comunicaciones de los internos con familiares y allegados,
por la situacion de pandemia por COVID-19, esta Secretaria General
de Instituciones Penitenciarias adopté medidas extraordinarias
para paliar, en Io posible, los efectos de dichas restricciones. Se
establecio un aumento de Ia duracion de las llamadas telefénicas
de 10 a 15 minutos semanales, ademas de una videollamada
semanal para aquellos internos que se encontraban en la situacion
prevista en el articulo 155.1 RP (supuestos de fallecimiento o
enfermedad grave de familiares o de alumbramiento de la pareja
del interno). Las videollamadas comenzaron a realizarse a partir
del 09/04/2020.

Una vez recibidos los terminales y solucionados los problemas de
cobertura por la ubicacion del centro penitenciario fuera del entorno
urbano, a partir del 24/04/2020, los internos comenzaron a realizar
una videollamada semanal.

Estas medidas se han hecho extensivas a la totalidad de los internos,
independientemente de su grado de tratamiento.”

Otra cuestion que causd numerosas quejas recibidas en esta Institucion,
fue la preocupacion de los familiares por las medidas de proteccion
adoptadas para velar por el estado de salud de los internos, en tanto
que, es un colectivo especialmente vulnerable derivado de las patologias que
padecen.

Denunciaban que los internos carecian de medidas de proteccion (guantes,
mascarillas), que no se habian adaptado los espacios comunes para garantizar
la distancia de seguridad y que faltaba seguimiento médico en una situacién
de crisis sanitaria.

A modo de ejemplo, como respuesta a las peticiones de informe de las quejas
20/2917 y 20/2884, referidos especialmente a los centros penitenciarios Sevilla
II y Puerto III, se nos ha remitido la siguiente respuesta:

“En el Centro Penitenciario Sevilla II, a fecha 25 de junio de 2020,
no habia ningun interno confirmado con COVID-19. En el Centro
penitenciario Puerto III, a fecha 25 de junio de 2020, no habia
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ningun interno confirmado con COVID 19. En ambos centros se
adoptaron las medidas preventivas ordenadas por las autoridades
sanitarias y administrativas y, a la vista del resultado, podemos decir
que fueron adoptadas con éxito.

En el Centro Penitenciario de Sevilla se han cubierto turnos
médicos de guardia de presencia fisica tres de cuatro dias; el dia
que no se cuenta con facultativo de guardia, la misma se cubre
con dos enfermeros. En el proceso selectivo de funcionarios
interinos del cuerpo facultativo de sanidad penitenciaria, que
actualmente se esta culminando, se han asignado dos efectivos
mads a ese Centro.

En el Centro Penitenciario Puerto III, durante el periodo de
confinamiento ha habido presencia de facultativo y personal de
enfermeria las 24 horas diarias, asegurando asi la asistencia
sanitaria y la continuidad asistencial en los procesos patoldgicos
de los internos. Las pruebas diagndsticas por imagen que pudieran
realizarse en el centro, no se han visto suspendidas. La atencion
médica especializada en el hospital de referencia ha sido retomada
tras el cese del confinamiento, volviéndose a asignar fechas de
consultas. Los especialistas que acudian a este Centro antes del
periodo de alarma han retomado la actividad a partir del 1 de junio
de 2020.”

A los efectos de regular las salidas de la poblacién reclusa en los Centros
de Insercion Social (CIS), se publicd la Orden INT/227/2020 que recogia
como medida ante la crisis generada por el COVID, que «los internos clasificados
en tercer grado o que tengan aplicado el régimen de flexibilidad que se
hallen destinados en centros de insercidn social, secciones abiertas o centros
ordinarios podran salir para la realizacién de las actividades expresamente
relacionadas en el articulo 7 del mencionado real decreto, adoptandose los
protocolos establecidos cuando regresen al centro penitenciario. En todo
caso, en cualquier desplazamiento deberan respetarse las recomendaciones y
obligaciones dictadas por las autoridades sanitarias.»

Ante las dudas de la poblacion interna sobre la posibilidad de cumplir
las medidas de confinamiento junto a sus familias, la Secretaria General
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de Instituciones Penitenciarias publicd el pasado 18 de marzo en su web las
siguientes aclaraciones:

¢ «La modalidad de cumplimento de un tercer grado es competencia de
las juntas de tratamiento de los establecimientos penitenciarios. La
Secretaria General de Instituciones Penitenciarias no puede ordenar —ni
ha ordenado— que se envie a los clasificados en tercer grado a finalizar
su condena en casa.

e El articulo 86.4 del Reglamento Penitenciario es una modalidad de
cumplimiento del tercer grado desde casa con un control telematico. Es
por tanto aplicable exclusivamente a los internos en tercer grado, previa
deliberacioén individualizada —caso por caso— de la Junta de Tratamiento.

e Los internos clasificados en 100.2 no tienen posibilidad de pernoctar
en sus domicilios ni de acceder al control telematico, salvo que lo haya
autorizado previamente el juez en su plan de tratamiento individualizado.

e Con la crisis del coronavirus, muchos CIS y muchas secciones abiertas
de la Administracion General del Estado han optado por incrementar la
concesion del articulo 86.4 con el fin de que —solo en aquellos casos en
los que es posible, no en todos los casos— los internos en tercer grado
puedan cumplir su condena con pulsera telematica desde casa.»

Ante la ansiedad que generaba en las familias la posibilidad de que pasaran
el confinamiento en sus domicilios, nos pusimos en contacto con las/os
promotores de las quejas que facilitaban sus teléfonos, para trasladarles y
explicarles la mencionada informacién, y pedirles que la medida debia ser
solicitada, en el caso de que no se hubiese realizado.

Tras nuestro asesoramiento, los interesados tramitaron las correspondientes
instancias a la Direccion de los centros de cumplimiento, asi y a modo de
ejemplo, en el expediente de queja 20/2019 la promotora, pareja de
un interno del CP Puerto III pedia, por el estado de salud de su pareja, la
aplicacién del art. 86.4 del Cddigo Penal (control telematico del reo o pulsera).
La Junta de Tratamiento estimo su peticion y se concedid al interno su puesto
en libertad para el cumplimiento de su condena en su domicilio.

Ante las distintas situaciones que nos fueron trasladadas, especialmente por
familiares de presos, ha sido de gran ayuda la comunicacién directa con los
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responsables de los centros penitenciarios, que nos explicaron la situacion
en la que se encontraban los internos y nos describieron pormenores de la
aplicacion de las medidas adoptadas por Instituciones Penitenciarias. Esto
nos permitid, mientras tanto se nos reportaba los informes solicitados a la
Secretaria General, que los familiares quedaran mas tranquilos por la situacién
de sus seres queridos, ante momentos tan dificiles.

2.11.3. Derecho a la defensa de la poblacion reclusa

Una cuestion que ha preocupado a esta Defensoria, ha sido la garantia
del derecho a la defensa de la poblacion reclusa, tras la declaracion
del estado de alarma, asi como la tramitacion de los derechos que le
asistian, tras la publicacion de la Orden INT/227/220 de 15 de marzo,
en la que se limitaba las comunicaciones presenciales de los internos
con sus abogados, indicando la posibilidad de ampliar las comunicaciones
telefénicas con éstos a fin de que, en todo momento, quede garantizado el
derecho a la defensa. Y en cuanto a los letrados del Servicios de Orientacion
Juridica Penitenciaria, dada la naturaleza de asesoramiento e informacion de
asesoramiento de caracter general que los mismos realizan, quedd igualmente
suspendido dicho servicio durante el tiempo que durase el estado de alarma.

Tras la suspension de los plazos procesales contemplados en el Real Decreto
463/2020, de 14 de marzo, y las medidas adoptadas en la Orden INT/227/2020,
de 15 de marzo en relacion a las comunicaciones y salidas, la Direccion
General de Instituciones Penitenciarias remitié una circular a los responsables
de las prisiones, permitiendo que los presos que estuvieran clasificados en
tercer grado y aquellos a los que se les habia aplicado el articulo del 100.2,
pudieran cumplir la condena en sus domicilios, una medida que, tal y como se
ha expuesto anteriormente, fue divulgada en la pagina web de la Secretaria
General de Instituciones Penitenciaria.

Una normativa e instrucciones que afectd al régimen de comunicaciones entre
los internos y sus letrados, asi como a los procedimientos judiciales que bien
estaban en tramite o se instaban ante los Juzgados de Vigilancia Penitenciaria.

Para tramitar estas medidas, el interno o su letrado debia dirigir
una instancia al equipo de tratamiento para que una vez valorada la
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peticion se remitiera al Jugado de Vigilancia Penitenciaria. En este
sentido cobra importancia los servicios minimos establecidos para
poder dar curso a estas peticiones.

Por otra parte, a pesar de garantizarse los servicios minimos en el ambito
judicial, la dispensa al personal de justicia por parte de la Administracion
autondmica para acudir a sus puestos de trabajo en juzgados y tribunales
impediria, en la practica, la efectiva apertura de los 6rganos judiciales, asi como
la correcta prestacion de los servicios esenciales previstos en los acuerdos de
la Comisidon Permanente del Consejo General del Poder Judicial y todo ello en
momentos tan cruciales como los que se estaban viviendo.

Por lo expuesto y dado los diferentes derechos coincidentes, fue interés de esta
Institucion conocer las instrucciones que al efecto se hubiesen dirigido por los
diferentes Colegios de Abogados a sus colegiados en relacién a como han de
proceder para poderse comunicar con sus representados que se encuentren
en centros penitenciarios. A tales efectos se solicitd informe:

e De la Secretaria General de Instituciones Penitenciarias para conocer
las Instrucciones y Comunicaciones dirigidas al respecto a los Centros
Penitenciarios ubicados en Andalucia.

» De las diferentes Fiscalias Provinciales y Colegios de Abogados, en orden
a conocer cdmo se esta procediendo por un lado por los Juzgados de
Instruccion y de Vigilancia Penitenciaria, y por otro de las instrucciones
que en su caso se estén comunicando a los colegiados, desde sus
organos de gobierno.

De los informes recibidos, a modo de resumen se resefian las medidas
habilitadas por los los Colegios de Abogados:

e Se pone en valor, por quienes suscriben los informes, la coordinacion y
buena relacion entre la direccion de los Centros Penitenciarios y
la de los Colegios Profesionales, lo que ha propiciado la puesta
en marcha de iniciativas y protocolos para mejorar el servicio de
atencion a la poblacion reclusa, que por razén del estado de alarma,
podian suponer una limitacién del derecho a las comunicaciones y por
extension del derecho de defensa, prestandose en algunas provincias
servicios de forma altruista.
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Asimismo se puso de manifiesto por parte del ICA de Cadiz “El comportamiento
ejemplar que han tenido los internos de los Centros Penitenciarios, que
pese a la suspension de las comunicaciones ordinarias con sus allegados, de
los permisos penitenciarios y salidas programadas, han evitado incidentes que
la Iégica tension que dichas medidas han supuesto hacia previsibles”.

o Entre las iniciativas a destacar, el protocolo que posibilita las
comunicaciones via telematica con los internos/as del centro penitenciario
de Jaén, que considera un proyecto pionero en todo el territorio nacional,
pues se entabla la comunicacion desde el propio despacho de los
abogados, y con vocacion de permanencia; o la propuesta del Colegio
de Sevilla, que posibilitd que la asistencia continuara por otros medios
alternativos, pudiendo prestarse el servicio en su modalidad telefonica,
“cubriéndola con los miembros de la Subcomision de manera voluntaria”.
En Sevilla 1 se ha logrado que las llamadas al SOAJP sean gratuitas
(tengan o no peculio) y se ha fijado para ello el jueves de cada semana.

¢ Esa misma linea de colaboracion se nos traslada desde el ICA de Almeria,
donde se pone de manifiesto las magnificas relaciones entre el
centro penitenciario el Acebuchey el Colegio de abogados, lo que
ha permitido que "la asistencia letrada prestada a los internos de
dicho centro, ... ha discurrido con absoluta normalidad, pudiendo
acceder los letrados a locutorios para asistir a sus defendidos cumpliendo
los mismos requisitos exigidos con anterioridad a la declaracidn de estado
de alarma, mas las pertinentes medidas higiénicas.... por parte de la
direccion del centro se ofrecid a los internos la posibilidad de contactar
con sus letrados via telefénica sin coste para ellos y ... sin intervencion
del Colegio. Se ha articulado un protocolo para la guardia de asistencia
al detenido durante el estado de alarma, el cual ha sido difundido
oportunamente entre los colegiados adscritos a dicho servicio”. Sehala
asimismo que no ha recibido ninguna queja de letrados ni de internos
privados de libertad respecto al Juzgado de Vigilancia Penitenciaria”.

e Entre los problemas superados, es de resenar, lo que nos traslada el ICA
de Cadiz respecto a “...la falta de recursos materiales y humanos con la
que se quiere afrontar la denominada nueva normalidad. Destacar las
restricciones que desde determinados Juzgados se estan poniendo para
el acceso de los abogados a las sedes judiciales mediante el sistema

© 299



Defensor del Pueblo Andaluz

300

de citas previas”; o el ICA de Granada que nos pone de manifiesto que
“se ha contactado con el centro penitenciario para intentar articular
alguna via telematica de comunicacion que pudiera sustituir, al menos
temporalmente, habiéndosenos trasladado por el citado Centro que no
dispone de los recursos técnicos necesarios”.

Entre las trabas resueltas, la del ICA de Cdérdoba que nos trasladaba
que ha tenido que vencer las “trabas cuyo origen se encontraba
fundamentalmente en la carencia de medios tanto materiales como
humanos para su implantacion. El centro solo ha sido dotado de dos
terminales para hacer videollamadas (con una poblacion reclusa de
1000 internos/as), los cuales han sido utilizados para conectarse con sus
familiares y allegados”.

Frente a las manifestaciones de algunos Colegios como el de Malaga,
donde se nos traslada que no se aprecia la lentitud del juzgado de
vigilancia penitenciaria n°® 8 de Andalucia con sede en Cérdoba, ya “que
nos constan estan atendiendo escasas peticiones”. Por el contrario, el
ICA de Malaga nos pone en conocimiento que “en cuanto a los Juzgados
de Instruccion, nos consta que los plazos de resolucion de los escritos de
libertad que se han venido presentando por los letrados se han alargado
en relacion con los plazos habituales”.

e Y por ultimo, es importante tener en cuenta lo que nos trasladd el ICA

de Cadiz cuando expuso que “"preocupa enormemente a este colegio
la incidencia que la suspension de las vistas, juicios y tramites
procesales va a tener en el ambito de todas las jurisdicciones, y
como no, también la penal. Asi como la falta de recursos materiales y
humanos con la que quiere afrontar la denominada nueva normalidad.
Dentro de esta preocupacion merece un capitulo especial destacar las
restricciones que desde determinados juzgados se estan poniendo para
el acceso a los abogados a las sedes judiciales, mediante sistemas de cita
previas, lo que resulta inadmisible por afectar gravemente al ejercicio del
derecho de defensa”.

Derechos de la ciudadania durante la COVID-19. Primera ola de la pandemia. Octubre 2020
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2.12. SaLup

2.12.1. Introduccion

Una crisis sanitaria con alcance de pandemia como la que inunda el mundo en
este 2020, plantea un importante problema de salud publica de trascendencia
colectiva, para cuyo abordaje confluyen multiples factores e influencias, que,
conforme al peso relativo que se les otorgue en el conjunto, tendran un reflejo
inevitable en el resultado final alcanzado.

El 11 de marzo de 2020 la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) declar6
la pandemia global ante la situacion de la enfermedad COVID-19, provocada
por el coronavirus SARS-CoV-2, superados los contornos de la emergencia
en salud publica de importancia internacional que aprecié el anterior 30 de
enero, y que, en su consideracion, urgia una respuesta urgente y rotunda por

todos los paises, en el ejercicio de su responsabilidad, implicandose en la triple
encomienda de activar y ampliar los mecanismos de respuesta a emergencias;
detectar, aislar y tratar sanitariamente a todas las personas contagiadas,
rastreando a sus contactos; y comunicar a la poblacién los riesgos existentes
y las medidas de proteccion.

El concepto de “pandemia” es netamente epidemioldgico, surge de la
desfavorable evolucién de una situacién de salud publica, por suponer la
propagacién mundial activa de una enfermedad nueva de forma descontrolada,
en mas de un continente y con trasmisién comunitaria.

En estos términos cuantitativos podemos intuir que si, en general, no es
facil manejar una pandemia, resulta ain mas complejo hacerlo en un mundo
globalizado e intercomunicado como el contemporaneo en el que vivimos,
cuando se trata de adoptar medidas plurales con eficacia para contribuir a
mitigar los efectos de un virus mundial, cuyos principales aspectos (origen,
vias y capacidad de propagacion, sintomas de contagio, afectacién organica,
tratamiento y, entre otros, secuelas), no son conocidos o se asientan en
premisas que carecen del consenso de la llamada comunidad cientifica, cuyo
parecer acorde, en definitiva, debe ser la fuente principal de conocimiento

© 303




Defensor del Pueblo Andaluz

para orientar y basar, de la forma mas objetiva y precisa posible, decisiones de
salud publica de alcance colectivo.

Tal vez la indefinicion en este pilar tan esencial, haya sido la causa (o, en
algunos paises, la excusa) que ha distorsionado el correcto cumplimiento de
los tres frentes de actuacion sefialados por la OMS mas arriba enumerados vy,
en todo caso, el de la adecuada comunicacién a la poblacién de los riesgos
y de las medidas de proteccidn individuales y sociales, en relaciéon con las
generales limitativas de derechos adoptadas por los responsables publicos.

La ignorancia o la ausencia de certidumbre en que se traduce a la postre el
conocimiento cientifico incompleto o defectuoso y los avances en los resultados
de la investigacion y la practica clinica, han favorecido la discrepancia de
voces emanadas desde instituciones varias, desde 6rganos de gobierno o por
colectivos, nacionales e internacionales, respecto a las decisiones adoptadas
por los correspondientes responsables publicos, cuyo acierto, eficacia o
necesidad han suscitado la inquietud, alimentado el temor o provocado
desconfianza en parte de la poblacidn y, en los casos de mutacion del criterio
previo, desembocado en el cuestionamiento del rigor y el fundamento cientifico
de las medidas implantadas, enfrentandonos incluso al riesgo de la resistencia
a la observancia de las mismas.

Dentro de este marco general —al que no podemos estar ajenos ni sustraernos,
como miembros que somos de una sociedad y de una época—, es lo cierto
que desde la declaracion del estado de alarma por el Gobierno de la Nacion,
mediante el Real Decreto 463/2020, de 14 de marzo, para la gestidon de la
situacion de crisis sanitaria ocasionada por la COVID-19, hasta su alzamiento
el 21 de junio de 2020, hemos vivido una coyuntura histérica inédita, asentada
sobre un conjunto normativo de disposiciones legales, érdenes, instrucciones,
recomendaciones y directrices creado ad hoc y en constante cambio, que
todavia subsiste en buena parte al estar viva la crisis sanitaria, en el que
el grueso de las medidas han sido decisiones directamente adoptadas por
razones epidemioldgicas de salud publica o para responder a necesidades
sociales perentorias provocadas por alcance de las anteriores.

Es evidente que una crisis sanitaria por pandemia requiere ineludiblemente de
respuestas sanitarias y que, por lo que a nuestro pais se refiere, todas ellas
han precisado la intervencion del sistema publico de salud, incrementado la
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presion asistencial de sus servicios sanitarios y requerido el compromiso y el
esfuerzo titanico de sus profesionales, con resultados diversos.

Esta es precisamente la labor que, dentro de un enfoque respetuoso de las
percepciones y experiencias conocidas e investigadas a lo largo de estos
meses de pandemia, pretende abordar el Defensor del Pueblo Andaluz en este
apartado, valorando la respuesta ofrecida u omitida por el sistema sanitario
publico de Andalucia ante las necesidades y demandas planteadas por los
andaluces y andaluzas en el periodo de crisis sanitaria —en especial, durante
el estado de alarma por las especiales condiciones de vida en que ha tenido
que desenvolverse—, tal y como ha resultado de las manifestaciones de los
segundos y de la informacién proporcionada por el primero.

Es significativa la clara progresion cronoldgica que hemos podido apreciar en
los testimonios recibidos de la ciudadania, ilustrativa del acompasamiento de
las preocupaciones personales y colectivas al conocimiento y aceptacion de la
consolidacion de la pandemia y a la evolucion en sus vicisitudes.

En consonancia con ello, las inquietudes han transitado desde planteamientos
iniciales de indole general, mas centrados en conocer los aspectos organizativos
sanitarios para la atencion y control del virus, muy vinculados al temor por
contraer y contagiar la enfermedad; o relacionados con la resolucién de
dificultades en la gestion de tramites sanitarios no presenciales durante el
confinamiento (obtencidon de citas médicas, partes de baja o renovacion
de medicacion); pasando por la simple exposicion de alegatos aislados de
variada indole respecto de las medidas preventivas adoptadas (métodos de
desinfeccion de las vias publicas, estudios de seroprevalencia, uso obligatorio
de mascarillas o tratamientos de aplicacion); hasta llegar a un Ultimo bloque
de peticiones, mas ligado ya a aspectos asistenciales ordinarios, que aflord en
una fase de relajacion de la alarma social, una vez producido el cese del estado
de alarma, en términos similares a los que nos ocupaban antes del contexto de
pandemia y que anualmente forman parte de nuestros informes, a los que se
sumaron discrepancias relacionadas con las limitaciones de la nueva forma de
dispensacion de la atencidn sanitaria dentro del plan para la recuperacidon de
la normalidad, en un contexto no predecible de evolucién del virus.

Huelga decir que en un escenario desconocido de la envergadura del descrito,
marcado por la proscripcion del contacto social, esta Institucion ha asumido
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el reto de canalizar de la forma mas diligente y agil posible las consultas y
peticiones de la ciudadania, alumbrando sus incertidumbres entre la marafia
de una profusa e incesante normativa, estatal y autondmica, de dificil alcance y
manejo para el conjunto de la ciudadania. Y, como habitualmente destacamos,
hemos afrontado con especial celo el desempeiio de este cometido informativo,
conscientes de que se trata de una vertiente que, por variadas razones, suele
escapar al alcance de la Administracién, pero que tiene un peso esencial que
no debe infravalorarse.

Hemos de poner de relieve que, desde una perspectiva sustantiva, el grueso
de las cuestiones suscitadas han estado marcadas por directrices uniformes
para todo el territorio nacional, emanadas de las competencias asumidas como
mando Unico por el Gobierno de la Nacion, durante la vigencia del estado
de alarma que, en consecuencia, quedaron oportunamente sustraidas a la
decisién unilateral de las comunidades auténomas, a las que se sumaron
posteriormente las numerosas medidas preventivas dictadas por la Consejeria
de Salud y Familias, resaltando la aprobacion del Acuerdo de 9 de junio de
2020, del Consejo de Gobierno, por el que se toma razén del Plan Andaluz de
Vigilancia y Prevencion de Brotes de COVID-19 y la Orden de 19 de junio de
2000, por la que se han regulado las medidas preventivas de salud publica en
la comunidad auténoma de Andalucia para hacer frente a la crisis sanitaria
ocasionada por el Coronavirus, una vez superado el citado estado de alarma.

Entrando en el analisis del primer bloque de consultas indicado, debemos dejar
constancia de las producidas en torno a la claridad de la informacion ofrecida por
los poderes publicos; sobre dificultades en la gestién administrativa; alusivas
a la procedencia de la realizacién de pruebas diagndsticas; cuestionando
el uso obligado de mascarillas; sobre la valoracion de la pertenencia a los
denominados grupos de riesgo y la competencia para su acreditacion.

2.12.2. Claridad de la informacion ofrecida por los poderes publicos

Efectivamente, en los primeros compases de la confusion inicial de la
sobrevenida de la pandemia, fueron diversas las personas que nos trasladaron
sus consideraciones acerca de la calidad y suficiencia de la informacion
ofrecida por los poderes publicos y por los medios de comunicaciéon en materia
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de COVID-19 vy, en especial, sobre las vias y formas de contagio, respecto
de las medidas de prevencion individual e inclusive albergando dudas sobre
el estudio de seroprevalencia acordado por el Ministerio de Sanidad (quejas
20/1836, 20/2282 0 20/2712).

En la misma linea, se han suscitado posicionamientos puntuales sobre las
medidas de desinfeccion de las vias publicas y su cumplida informacion a la
poblacién, las adoptadas por algunos municipios de Andalucia (por ejemplo
la limpiezas de calles en la queja 20/2078, o el uso de cafiones de ozono en
la 20/2976) y las observadas en algunos centros publicos (asi, en la queja
20/3449, una ciudadana protestaba por la escasez de limpieza y medidas de
desinfeccion en un centro de salud).

Desde esta Defensoria hemos hecho hincapié en la importancia de prestar
atencion Unicamente a la informacion difundida a través de fuentes oficiales,
proporcionando los enlaces a los espacios web habilitados por el Ministerio
de Sanidad, la Junta de Andalucia y la Organizacion Mundial de la Salud,
recomendando su consulta periddica a fin de obtener informacidn actualizada
y veraz y evitar la propagacion de bulos, que no vienen sino a generar
incertidumbre e inseguridad. En otros supuestos, hemos instado a realizar
la sugerencia de mejora o reclamacién a la Administracion implicada, como
principal responsable para la correccidn de las deficiencias observadas.

2.12.3. Quejas por la gestion administrativa

En lo que atafie a tramites de gestion administrativa dependientes de los
centros de salud, como la renovacidén de medicamentos en la tarjeta sanitaria
o la obtencién de partes de baja y alta médica en procesos de incapacidad
transitoria, recibimos algunas peticiones de habilitacion de vias alternativas
a la presencial para su consecucién (quejas 20/1954, 20/0175, 20/2437 y
20/2516), que aunque no amparadas en la limitacion de la libertad de circulacién
de las personas, adoptada por el articulo 7 del Real Decreto 463/2020, de 14
de marzo (que permitia la asistencia a centros, servicios y establecimientos
sanitarios), se fundaban en las recomendaciones de las autoridades sanitarias
y en el temor personal a la exposicién al contacto interpersonal.
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Aungue la primera consideracién fue solventada de forma general a través
de las posibilidades de la cita médica obtenida por via telefénica, mediante
la simple carga de la prescripcidn en la tarjeta sanitaria por el facultativo, en
relacion con los partes de baja, confirmacion o alta en procesos de incapacidad
laboral transitoria, hemos conocido casos en que ha tenido lugar la remision
por correo electrdnico al interesado, siendo la practica general que nos han
trasladado los afectados, la de su depodsito en el mostrador de atencién a la
ciudadania del centro de salud, para su recogida fisica.

Precisamente, retornando a la receta electronica, el régimen peculiar de los
mutualistas (Muface, en este caso), puso de relieve sus carencias en este
ambito, dado que la falta de implantacidon de esta modalidad de prescripcion
por las aseguradoras sanitarias concertadas, obligaba a su desplazamiento
para obtener presencialmente la receta médica, dandose la circunstancias de
que los comparecientes formaban parte de colectivos de riesgo por razén de
su edad y patologias previas (quejas 20/2456 y 20/2818).

Esta Institucion carece de competencias de intervencidon y supervision
en relacién con las Mutuas colaboradoras de la Seguridad Social, por no
incardinarse en el ambito de la Administracién autondmica andaluza. Ello no
obstante, en el curso de la vigencia del estado de alarma pudimos conocer los
primeros avances en este aspecto y el inicio de pruebas del Servicio Andaluz
de Salud en Pozoblanco y Pefarroya, de la receta electronica para las mutuas
de funcionarios.

2.12.4. Pruebas diagndsticas

En un plano ligado de forma mas sustantiva al derecho a la proteccion de la
salud, los primeros planteamientos suscitados ante esta Institucion a finales
del mes de marzo, de la mano del nimero creciente de personas infectadas y
fallecidas y de la alarma social generada por ello, se tradujeron en el clamor
demandando la realizacion de pruebas diagndsticas, ante la sospecha
de padecer sintomas compatibles con la contraccion del virus y las limitaciones
establecidas para ser candidato a ello, por los protocolos de actuacién existentes
en la materia.
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Esta incertidumbre sobre la posibilidad de estar contagiado y su confirmacién
a través de las pruebas diagndsticas, ha venido marcada por unos cambiantes
protocolos del Ministerio de Sanidad en cuanto a la estrategia de deteccidn,
vigilancia, control y seguimiento de la COVID19, que se han ido revisando y
actualizando en funcion de la ponderaciéon de un conjunto de condicionantes
y de criterios.

Advertiamos en los primeros meses una escasez de test rapidos, de la que se
hacian eco los medios de comunicacion y que conociamos en esta Defensoria
en virtud de las quejas y consultas recibidas, que perfilaban un escenario
preocupante por obstar a la obtencidn de un correcto dimensionamiento de la
tasa de contagios, en el que las pruebas de deteccion quedaban reservadas
para la confirmacion de sospecha diagndstica en personas precisadas de
atencidn sanitaria no demorable por padecer sintomas mas importantes, que
mas tarde pudo ampliarse a determinados colectivos prioritarios por motivos
profesionales o en situacion vulnerable.

Un punto de inflexién resulté del Consejo Interterritorial del Sistema Nacional
de Salud celebrado el 4 de mayo, en el que se aprobd una nueva Estrategia de
diagndstico, que venia a contemplar la realizacion en las primeras 24 horas,
de la prueba denominada PCR u otras técnicas de diagndstico molecular
adecuadas, a los casos sospechosos de infeccién por el SARS-CoV-2, y que
se mantienen con las vigentes indicaciones de realizar las pruebas PCR a
toda persona con sospecha de infeccién, con el fin de detectar precozmente
los casos de infeccidn y establecer medidas necesarias para prevenir nuevas
infecciones y realizar una correcta vigilancia epidemioldgica.

Acorde a ello, los requerimientos de la ciudadania han ido evolucionado en
este sentido, pues si bien en un primer momento se traducian en la denuncia
de la ausencia de realizacion de tests (quejas 20/1920, 20/1825, 20/2212,
20/2600, 20/2647, 20/2653, 20/2749, 20/3195), o en la falta de repeticién del
mismo tras un primer positivo (por ejemplo en la queja 20/2640, promovida en
el mes de abril por un ciudadano), en los meses postreros mas inmediatos al
cese del estado de alarma, que comportd un incremento en la realizacion del
numero de pruebas, se han centrado mas en el déficit de atencién telefdnica
en los centros de salud y en los teléfonos oficiales de informacion dispuestos
por la Junta de Andalucia, en la forma de proceder ante la sospecha de haber
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estado en contacto con personas infectadas y el consecuente riesgo de padecer
COVID19, en la atencién y seguimiento de personas con sintomas compatibles
con el padecimiento de la enfermedad vy, Ultimamente, en la demora de
comunicacién de los resultados de las pruebas PCR, tras su realizacion.

Asi, respecto a estas Ultimas incidencias, citamos, a titulo de ejemplo, la
queja 20/5204, tramitada en el mes de agosto, en la que una ciudadana
nos trasladaba que los dos teléfonos dados oficialmente para asistencia y
consulta sobre COVID19, en la misma pagina web de la Junta de Andalucia,
estan atendidos por contestadores automaticos y no facilitan inicialmente la
posibilidad de hablar directamente con una persona, a la que consultar las
dudas y preocupaciones sobre la enfermedad, lo que le generaba, segin nos
trasladaba, una gran inseguridad, ademas de no ser la practica seguida en
otras comunidades auténomas en las que, conforme referia haber constatado,
la atencidn telefdnica la proporcionaban operadores que facilitaban informacién
inmediata.

Igualmente, en la queja 20/5386, tramitada a finales del mes de agosto, se
nos daba traslado de la incertidumbre sobre la existencia de unos protocolos
especificos en Andalucia para conocer la indicacién de realizacién de PCR.
Concretamente comparecia la madre de un joven que habia estado en
contacto con personas infectadas y presentaba sintomatologia compatible con
la contraccion del virus, al que no le habian realizado la prueba PCR, pese a su
atencion en el servicio de urgencias.

En Ultima instancia, se nos han trasladado demoras superiores a un plazo de
14 dias para conocer los resultados de pruebas realizadas y el desconocimiento
sobre la forma y modo en que los resultados han de ser comunicados, que
por adentrarse ya en el ambito de la atencidn primaria y sus necesidades en
esta nueva etapa, hemos abordado a través de una queja de oficio a la que
posteriormente aludiremos.

2.12.5. Sobre el uso de las mascarillas

Ha tenido igualmente presencia en un importante nimero de quejas, la
oportunidad o no del uso obligado de las mascarillas, ya que la
informacion difundida en este aspecto ha basculado desde la postura oficial
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inicial de su innecesariedad, hasta la aprobacion de la Orden Ministerial
SND/422/2020, de 19 de mayo, por la que se regulan las condiciones para el uso
obligatorio de mascarilla durante la situacion de crisis sanitaria ocasionada por
la COVID-19 (BOE n© 142 de 20/05/20), dictada por el Ministerio de Sanidad,
posteriormente el Real Decreto Ley 21/2020, de 9 de junio, de medidas
urgentes de prevencion, contencion y coordinacion para hacer frente a la crisis
sanitaria ocasionada por COVID-19, y, finalmente, en el territorio andaluz, las
Ultimas medidas aprobadas por la Consejeria de Salud y Familias mediante la
Orden de 14 de julio de 2020, sobre el uso obligatorio de la mascarilla, casi en
la practica totalidad de situaciones, en consonancia con la decision adoptada
por la mayoria de las comunidades auténomas en el territorio nacional.

Las disconformidades con el uso obligatorio de las mascarillas (quejas 20/3229,
20/4663, 20/4665, 20/4476, 20/4739, 20/4879, 20/4940 o 20/4968), han
estado referidas a su virtualidad como medida de prevencidon de contagios,
en la falta de publicacion de los informes cientificos que le sirven de soporte,
ahondando en algunos casos en argumentos obstativos de indole juridica,
como los que arguyen la inconstitucionalidad de la medida en si, por entenderla
vulneradora del derecho fundamental a la libertad, en la misma medida que el
confinamiento lo seria del derecho a la libertad de circulacién, o bien quienes
han cuestionado el rango formal de la norma que sienta tal obligacion.

No resulta extrafo este tipo de posicionamientos que, aunque minoritarios,
asumimos como manifestacion del derecho de participacion en una sociedad
plural regida por la libertad de pensamiento y de expresion y un signo acorde
con la inseguridad de tiempos tan convulsos y controvertidos, que incluso han
puesto de relieve la diversa suerte y destino que han debido correr las medidas
preventivas de salud publica precisadas de la garantia de la ratificacién judicial,
en las diferentes comunidades autéonomas, una vez ausente el respaldo legal
del estado de alarma.

Desde esta Defensoria, consideramos oportuno encuadrar el dictado de estas
normas dentro del marco de competencias consagrado en el texto constitucional,
que mandata a los poderes publicos organizar y tutelar la salud publica a
través de medidas preventivas y de las prestaciones y servicios necesarios,
al haberse adoptado ponderando la primacia del derecho a la proteccion de
la salud publica y asi lo hemos informado a quienes nos han trasladado sus
objeciones.
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Precisamente en relacion con esta obligacion y las consecuencias econdmicas
que su cumplimiento comporta para todos, nos resulta de interés y digna de
seguimiento la actuacion iniciada por el Defensor del Pueblo de las Cortes
Generales, dirigida a la conveniente reduccion del IVA de mascarillas y
geles hidroalcohdélicos, al considerar que se han convertido en bienes de
primera necesidad como consecuencia de la pandemia de COVID-19, segun
manifiesta aquel en el escrito dirigido de oficio a la Secretaria de Estado de
Hacienda. Informacién que se encuentra disponible en el sitio web de la
referida Institucion.

2.12.6. Valoracion de la pertenencia a los denominados grupos de
riesgo y la competencia para su acreditacion

Abundando en las cuestiones organizativas para el control de la pandemia
y medidas de salud publica, se nos han planteado algunas quejas por
determinados grupos de riesgo.

Asi, hemos atendido algunas peticiones sobre la atencion de pacientes
oncoldgicos en el contexto de crisis sanitaria y sobre la obligatoriedad
u oportunidad de realizacion de pruebas PCR, aun sin presentar signos ni
sospecha de enfermedad COVID19, como por ejemplo las quejas 20/2648 y
20/4400, en la que las personas afectadas nos trasladaban la inquietud de
someterse a tratamiento con efectos inmunosupresores, como ocurre con la
quimioterapia, sin realizacidon obligada de las pruebas PCR.

En este punto, conocedores de los protocolos que hay disponibles en la pagina
web del Servicio Andaluz de Salud elaborados desde el Ministerio de Sanidad,
referente a las recomendaciones para el manejo, prevencion y control de
COVID-19 en los servicios de oncologia radioterapica y unidades de dialisis
(otro colectivo de riesgo), hemos informado a la ciudadania, resultando
oportuno, incidir en la importancia capital que tiene trasladar al paciente la
informacidn sobre la oportunidad o no de realizacién de las pruebas PCR, como
regla general o basada en un criterio facultativo en funcién de cada caso, dado
el contexto de alarma sanitaria que vivimos y la preocupacién de la poblacion.

Otro colectivo que nos hacia llegar su queja, durante el periodo de confinamiento
ha sido el de celiacos (queja 20/2291), a través del movimiento asociativo,
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por la dificultad que observaban para la adquisicion de productos alimenticios
en el estado de restriccion de movimientos decretado, derivandose en este
supuesto la queja al Defensor estatal, quien habia iniciado actuaciones con la
Secretaria de Estado de Seguridad para interesarse por este tema.

Destacamos por ultimo, las consultas promovidas en cuanto a competencias
para acreditar la pertenencia a los grupos de riesgo asociados a la
COVID19, en el que se han planteado dudas sobre la competencia de los
médicos de atencién primaria o de los servicio de prevencion y salud de las
empresas, remitiendo en este punto a la ciudadania a los protocolos publicados
por el Ministerio de Sanidad.

2.12.7. Atencion primaria y especializada

Nos ocupamos a continuacién del analisis de las quejas que se refieren
a aspectos asistenciales en sentido estricto, incrementadas de forma
progresiva tras la conformacion de la llamada “nueva normalidad” y sus
directrices peculiares de organizacion de la dispensacion de la atencion
sanitaria.

Durante los meses de confinamiento hemos vivido manifestaciones diarias de
la ciudadania, como simbolo de agradecimiento a la labor de los sanitarios y de
los profesionales de servicios basicos, que ante esta Institucion se han revelado
con desinteresados gestos de personas que nos trasladaban su voluntad de
desistimiento puntual de algunas acciones emprendidas, en la consideracion
particular de que ante la dificil situacién sanitaria, debian relegar sus intereses
y derechos de otra indole, en beneficio del bien comun prioritario.

Sin embargo, la salud es nuestro bien mas preciado, ya que brinda a la persona
la oportunidad de una llevanza de vida completa y partiendo de esta premisa,
el cese del estado de alarma y el aparente menor riesgo concurrente, han
propiciado el resurgimiento de quejas centradas en la vuelta a una normalidad
asistencial, que ponen al servicio sanitario publico en la tesitura de afrontar
la demora acumulada por estos meses de confinamiento y ante el reto de
recuperar el pulso a una asistencia, que ya se antojaba dificil, en un contexto
incierto de evolucién del virus.
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Las quejas mas abundantes se estructuran en torno a los dos niveles de
organizacion funcional, la atencién primaria y la atencidén especializada,
junto a los cuales merece destacarse la situacion de los servicios de urgencia
extrahospitalaria y las necesidades especificas en esta crisis sanitaria para la
proteccion de las personas que sufren problemas de salud mental.

En el mes de abril de 2020 se aprobd el Plan funcional para la normalizacién
del trabajo en la actividad asistencial, previsto para retomar la actividad
de forma progresiva en el sistema sanitario publico de Andalucia, entre
cuyas medidas destaca el papel esencial de la atencidon primaria para el
seguimiento de la vigilancia epidemioldgica de COVID-19, que comporta una
reorganizacion asistencial y de los centros y su cartera de servicios, a través
de medidas preventivas de contagios por el doble circuito Covid/No Covid y la
generalizacién de las consultas telefonicas en sustitucion de las presenciales,
o de otras pensadas para agilizar la respuesta y ganar en eficiencia, como la
telemedicina o el acto Unico.

Los condicionantes de la pandemia han conducido a un funcionamiento de
la atencién primaria de salud, urgido a desenvolverse en un escenario de
dispensacidn que poca semejanza guarda con el contexto tradicional, quedando
con ello huérfano de la seguridad que proporciona el trato directo y el contacto
fisico y visual y privado de la valiosa informacidn adicional que proporciona
esta forma de relacién basada en la confianza médico-paciente.

Esta cualidad, la cercania, que respalda el peso especifico del cometido social
que cumple este servicio sanitario publico, es precisamente la que parece haber
quedado afectada por los incipientes criterios de reorganizacion forzados por la
crisis sanitaria, motivando las quejas tanto de los ciudadanos, que denuncian
su inaccesibilidad e inoperatividad, como de los propios profesionales sanitarios
que, en cambio, hacen publico su desgaste ante una nueva modalidad de
atencion sanitaria no presencial, que han de compaginar con la respuesta a la
ingente tarea derivada de los brotes de coronavirus (que, entre otras, incluyen
el rastreo, el control domiciliario y la cobertura a centros sociosanitarios y
escolares).

Desde la perspectiva de la poblacién, los testimonios apreciados son
coincidentes en una casuistica reiterada, concentrada en la ausencia de una
informacién suficiente y adecuada; la imposibilidad o dificultades de obtener
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cita médica a través de cualquiera de las diferentes vias articuladas para ello
(quejas 20/4941, 20/5184, 20/5585, 20/5621, 20/5701); la denegacion de
atencion médica presencial en el centro de salud (quejas 20/3826, 20/4203,
20/4982, 20/5122, 20/5140); la insatisfaccion con la consulta telefonica; las
dificultades para acceder a la practica de pruebas ordinarias, o la suspension
de analiticas y de vacunaciones (quejas 20/4211, 20/5667, 20/5179); vy, en fin,
los criterios ya adelantados al comienzo, para la practica de la PCR, la excesiva
demora en la comunicacion de sus resultados, la prolongacion de bajas médicas
no deseadas a resultas del anterior retraso (queja 20/5623), o la practica en el
control domiciliario de pacientes en cuarentena por confirmacién de contagio
(queja 20/5748).

Algunas de estas incidencias comporta la paradoja de obligar a las personas
a acudir presencialmente a los centros de salud para la realizacion de estos
tramites, sin que puedan en cambio recibir atencién sanitaria personal; e
incluso favorece que opten por acudir a los servicios de urgencias hospitalarios,
incrementando el riesgo y contribuyendo a la saturacion de estos Ultimos.

Si, por otra parte, atendemos a las consideraciones manifestadas publicamente
por los profesionales integrados en los centros sanitarios de atencién primaria,
hemos de remitirnos a la informacion que recogen los medios de comunicacion,
en los que usualmente se viene dando noticia de la saturaciéon que dicen
afrontar aquellos en su labor diaria, alegando soportar una gran presion por la
carga de trabajo y advirtiendo de un riesgo de colapso, que encuentra incluso
reconocimiento en las declaraciones publicas del Consejero de Salud y de otros
responsables territoriales.

Esta situacidn y la enorme preocupacion que las consecuencias de su perduracion
en el tiempo, puedan deparar en las estribaciones de la llegada del otofio y
la campafia de vacunacion frente al virus de la gripe comdn, han motivado la
incoacion de oficio de la queja 20/6020, orientada a abordar las actuaciones
que permitan conocer, con elementos objetivos, el alcance del fundamento de
las demandas de la ciudadania referidas a las disfunciones e insuficiencias
de la atencion primaria de salud y determinar los aspectos susceptibles
de refuerzo, mejora o innovacién en su estructura y funcionamiento, para
la adecuada prestaciéon de este servicio publico en un contexto como el que
vivimos y su adaptacion eficaz y eficiente a una realidad sanitaria de duracion
incierta, regida por nuevos parametros.
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Con todo, hemos de decir que las primeras reticencias en torno a la
reorganizacion asistencial de este nuevo modelo, surgieron a colacién de la
atencion pediatrica en algunos centros de salud de la provincia de Sevilla
(quejas 20/3562, 20/3563, 20/3564, 20/3565, 20/3566, 20/3567, 20/3568,
20/3569, 20/3571, 20/3606), cuyos ecos trascendieron ademas a los medios
de comunicacion, determinando la preocupacion de los padres y madres que
decidiéramos interesarnos de oficio (queja 20/3559) sobre la entidad de las
medidas adoptadas, solicitando a la Consejeria de Salud y Familias conocer
el nimero de menores afectados en el Distrito de Sevilla y las acciones
emprendidas o previstas para atender la contratacion de pediatras, a fin de
garantizar las medidas anunciadas de dobles circuitos, asistencia telefonica y
teleasistencia.

La atencidn sanitaria dirigida a la poblacién infantil en el nivel primario, por
lo demas, mantiene las conocidas denuncias sobre la falta de pediatras en
centros de salud y consultorios (quejas 20/3888 y 20/4373), que en este
momento de crisis sanitaria se funda en la reorganizacion de circuitos aludida; a
las que se une el supuesto puntual de la suspensién de consultas de nifio sano,
investigado en la queja 20/3923, sustanciada ante el Distrito Metropolitano de
Granada, que nos informo de la reanudacion de las consultas presenciales en
esa Unidad Asistencial y del previo contacto telefénico médico—paciente para
la autogestion de las citas.

En cuanto a la atencion especializada, hemos de tomar en consideracion
que ha sido el nivel mas afectado por el estado de alarma, ya que en virtud del
mismo se produjo la suspension de los plazos de garantia de respuesta, que,
a la fecha, se mantienen sin efecto de forma provisional, hasta el momento
en que se normalice la situacion epidemioldgica ocasionada por la COVID19,
de conformidad con la Orden de 19 de junio de 2020, por la que se adoptan
medidas preventivas de salud publica en la comunidad auténoma de Andalucia.

La vuelta a la actividad sujeta a condicionantes en que se desenvuelve la vida
de la ciudadania, se trasluce en la reanudacion de las ya habituales quejas
en torno a la demora en realizacion de pruebas diagnésticas, primeras
consultas e intervenciones quirdrgicas, que se encuentran actualmente
sin la cobertura de la garantia de plazo prevista en los respectivos Decretos
que las regulan.
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Conocemos la voluntad de canalizar la demanda, anunciada en el Plan funcional
para la normalizacidn de la actividad y aseverada con ocasion de la tramitacion
de diferentes quejas, (como la queja 20/2088, en la que el Hospital Regional
de Malaga nos informaba de la voluntad de ir retomando la normalidad en
atencion de especialidades e intervencion quirdrgica; o la queja 20/4492, en
la que el Hospital Puerta del Mar nos daba cuenta de la programacion de
una intervencion quirlrgica retrasada para fechas proximas, incluso aunque
se trataba de un cddigo no incluido en el Decreto 209/2001 y Ordenes de
actualizacién posteriores).

No podemos ignorar ni las dificultades concurrentes en esta época ni
subestimar la voluntad de los centros hospitalarios y de sus profesionales,
pero tampoco oculta esta Institucion su preocupacion constructiva por hacer
visible la importancia de que las listas de espera frenen su incremento en un
contexto probable de nueva ola de contagios.

2.12.8. Asistencia sanitaria urgente

Avanzando en el elenco de asuntos que han tenido presencia particular en
esta pandemia, traemos a colacién en este momento una cuestion asimismo
suscitada por las medidas de reordenacion. Especificamente, las limitaciones
y carencias derivadas para la poblacion rural, por la reorganizacion de la
asistencia sanitaria urgente, como medida preventiva de contagios a
través del ya citado doble circuito.

Con fundamento en la valoracién de los servicios de atencidn sanitaria
continuada y de urgencias, fruto de las quejas planteadas por los regidores
de algunos municipios y en la experiencia conocida en esta Defensoria de que
el recurso a los mismos se torna imprescindible en situaciones perentorias
de mayor o menor entidad para la salud, que requieren una asistencia no
demorable, determinamos iniciar de oficio la queja 20/6019.

En esta investigacion partimos de considerar que la atencién extrahospitalaria
urgente que dispensan los Servicios de Urgencias de Atencidn Primaria ostenta
un peso especifico en el medio rural, debido a que la falta de otro tipo de Centros
sanitarios a que acudir para demandar esta modalidad de atencion, convierten
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este recurso de atencién continuada y urgente, no solo en el instrumento
mas idéneo para canalizar las demandas no demorables de la poblacidn, sino,
a su vez, en el medio que contribuye a mitigar el uso indiscriminado de las
urgencias hospitalarias y, con ello, a la eficacia en el uso de los dispositivos
sanitarios publicos.

Nos planteamos con ello que, a pesar de las limitaciones de la crisis sanitaria y
dentro de sus premisas generales, pueda valorarse la aplicacién de modulaciones
territoriales en funcién de la incidencia del virus y de la evolucidn de la tasa
de contagios de cada Distrito de Atencion Primaria, en conjuncidn con otros
factores relevantes (de volumen de poblacién, de edad media, de ubicacion
geografica, etc.) y, en todo caso, conocer el horizonte temporal auspiciado
para retomar la actividad ordinaria de los mentados servicios de urgencias.

2.12.9. Personas con trastorno de salud mental

Por ultimo, no podemos dejar de incluir en este informe extraordinario a un
colectivo que preocupa de forma singular a esta Defensoria, como es el de
las personas con trastornos de salud mental, por cuanto en este tiempo
peculiar hemos tenido noticia de un incremento o agravacion de episodios en
el contexto de confinamiento que hemos vivido.

Conocida es la inusualidad de que este tipo de quejas sean promovidas por las
personas que en primera persona experimentan cualquiera de las patologias
con incidencia en la salud mental, siendo lo habitual que las preocupaciones e
inquietudes se nos hagan llegar por las personas de su circulo mas estrecho,
familiar o comunitario, y en ocasiones, por terceros que de forma directa o
indirecta, se sienten afectados por la situacion que comunican.

En esta linea, hemos recibido quejas de familiares o vecinos que han acudido,
en este periodo de alarma, para trasladar su preocupacion, por las demoras en
las citas en las Unidades de Salud Mental (queja 20/2552) y de forma principal
por la deambulacion descontrolada de sus allegados o vecinos afectados por
este tipo de patologias, comunicando las dificultades en el seguimiento del
tratamiento, que de por si suele ser un objetivo arduo y manifestandonos su
inquietud por el riesgo a contagiar y/o ser contagiados.
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Por ello, nos parecié oportuno interesar del Servicio Andaluz de Salud, en la
sustanciacion de la queja 20/2407, que nos informase si se habian pautado, en
el contexto de emergencia sanitaria, instrucciones para este tipo de situaciones,
fundamentalmente con el fin de prevenir y evitar mayores contagios, en el
caso de personas afectadas por estas patologias que se encuentran faltas de
control y seguimiento.

Mediante la emision del oportuno informe se nos daba cuenta de que
todas las unidades directivas de los centros sanitarios publicos habian
realizado su especifico Plan de Contingencia, adecuado a sus caracteristicas
infraestructurales, organizativas y de poblacién.

Concretamente, en el caso de las UGC de Salud Mental, sostenian que se
habia garantizado, en todo momento, la asistencia sanitaria priorizada a las
personas con Trastorno Mental Grave (TMG) y se habian mantenido, pese a no
poderlo hacer, en Ia mayoria de casos presencialmente, todos los mecanismos
de abordaje conjunto y transmision de informacion dentro de las UGC, asi
como los de caracter intersectorial, servicios sociales, justicia y otros.

Mas concretamente, se nos ofrecia informacion del plan de contingencia de
la UGC por la que nos interesabamos, y se informaba de lo aconsejable de
que cada facultativo tuviera un registro actualizado de pacientes graves,
preferentemente con TMG, para actuar de forma proactiva y prioritaria y de
forma conjunta con enfermeria y trabajo social, y la necesidad de identificar
entre estos pacientes de alto riesgo a aquellos especialmente vulnerables,
para establecer medidas preventivas tendentes a evitar descompensaciones
psicopatoldgicas e ingresos en las unidades hospitalarias.

Asimismo, indicaban que las medidas preventivas y de garantia de salud
publica de los establecimientos dependientes de otras instituciones, como por
ejemplo los casos de albergues municipales, son competencia de los Servicios
de Salud Publica de los Ayuntamientos, que las aplica sin discriminar que se
trate de una persona con un problema de salud mental o carente del mismo.

En el curso de otras quejas tramitadas por este motivo en el contexto de
la pandemia (quejas 20/3058, 20/3174, 20/1138, 20/1052), a través de los
informes obtenidos de las Unidades implicadas, hemos podido corroborar la
sujecion a estas indicaciones, en los casos que las personas concernidas y sus
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familiares mantenian un seguimiento, asi por ejemplo, en el curso de la queja
20/3058 se nos informaba de los contactos mantenidas con la familia y en la
queja 20/1138 del seguimiento en la atencion.

Lo cierto es que, incluso valorando el dictado de instrucciones y la voluntad
de atencidon médica presencial al colectivo indicado, no podemos dejar de
incidir en la insuficiencia de recursos ya advertida en otras ocasiones por esta
Defensoria, para la atencion de esta problematica y su vinculaciéon con los
procedimientos administrativos demorados de reconocimiento de la situacién
de dependencia y de asignacion de recursos apropiados, que en el contexto de
alarma sanitaria se han visto agudizados. Por nuestra parte, hemos orientado
a la familia para seguir manteniendo el contacto con las USMC y los servicios
sociales y apelado a la Administracion sobre la necesaria coordinacién de
actuaciones entre los Servicios Sociales y Sanitarios para atender este tipo de
patologias.

Sin duda, la pandemia que padecemos ha realizado, entre otros, un envite al
sistema publico de salud, uno de los pilares del Estado de Bienestar y es de
justicia mencionar en este apartado la encomiable labor de todas y cada una
de las personas que trabajan en el sistema sanitario: personal médico, de
enfermeria, auxiliares, administrativos, personal de limpieza o de seguridad,
que con su dedicacion han soportado y soportan una fuerte presion asistencial
ya conocida y que requiere ahora, de forma ineludible e inaplazable, un
planteamiento y compromiso que permita a nuestra sociedad mantener sus
derechos, forjando un sistema sanitario y social sostenible.

Del tenor de nuestras quejas extraemos, igualmente, que la mayoria de
la ciudadania ha dado muestras de un comportamiento responsable y
comprometido en el plano sanitario. En el momento en que nos encontramos,
confiamos en que obtenga asentamiento la conciencia de que frenar los
contagios depende, antes que nada, de un esfuerzo personal, en el que la
principal decisién es renunciar, voluntariamente y en el buen uso de nuestra
libertad, a una forma de vida que de forma transitoria no podemos desarrollar
sin ponernos en riesgo propio y ajeno. Un alto en el camino que nos hara mas
fuertes y reforzara nuestros valores como sociedad.
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2.13. SERvVICIOS DE INTERES GENERAL Y CONSUMO

2.13.1. Introduccion

La consideracion de determinados servicios, como el suministro de agua o
energia, los servicios financieros, las telecomunicaciones o los servicios de
transporte, como servicios de interés general no es consecuencia Unicamente
del traslado a nuestro ordenamiento juridico de una denominacién acufiada
en el acervo europeo, sino que es el fiel reflejo de una realidad evidente y
notoria: existen determinados servicios que resultan basicos para la
comunidad y esenciales para el normal desenvolvimiento de la vida
cotidiana de cualquier persona.

Nadie pone en duda la necesidad de contar con un adecuado suministro de
agua, luz o gas en el hogar para poder desarrollar con normalidad la vida
diaria. Pero esta certidumbre se ha tornado en un imperativo existencial cuando
las circunstancias de la pandemia han obligado a las personas a permanecer
confinadas en sus hogares durante un periodo ciertamente prolongado de
tiempo.

La posibilidad de disponer de suministro eléctrico y gas para iluminar y
calentar los hogares o para conservar y cocinar los alimentos, ha sido requisito
indispensable para que la ciudadania aceptase la realidad de un confinamiento
forzoso y limitase sus salidas al exterior.

En cuanto al suministro de agua, el poder disponer del mismo ha sido
durante este periodo un requisito ineludible de salud publica como elemento
necesario para garantizar una higiene adecuada.

Las telecomunicaciones hace tiempo que ocupan un lugar destacado en una
sociedad moderna, tecnificada e hiperconectada, pero durante el periodo de
confinamiento estos servicios se han revelado como herramientas esenciales,
no solo por posibilitar el teletrabajo, que ha impedido una debacle ain mayor
en nuestra economia; por hacer posible el mantenimiento de servicios publicos
imprescindibles para la poblacién; por evitar un aislamiento social que hubiera
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hecho aun mas duro el confinamiento y, como no; por ofrecernos espacios para
el ocio tan necesario para preservar nuestra salud mental en una situacién tan
excepcional.

Por su parte los servicios financieros han ido adquiriendo cada vez mas
relevancia en una economia cada vez mas bancarizada y financiarizada, en la
que tener una cuenta corriente y disponer de tarjeta de crédito son requisitos
imprescindibles para hacer uso del comercio on line, para cobrar una némina
0 para percibir una prestacion publica. Durante el periodo de confinamiento
los servicios financieros han desempenado un papel esencial para vehicular
medidas de ayuda a la poblacidon como las moratorias hipotecarias, las ayudas
al alquiler, los créditos o avales del ICO o las tarjetas monedero.

Respecto de los servicios de transporte, aunque han debido limitar su
actividad como consecuencia de las politicas de reduccion de la movilidad de
la poblacion, se han revelado como pieza fundamental para hacer posible el
traslado a sus puestos de trabajo de los trabajadores de los servicios declarados
esenciales.

No es por tanto de extrafiar que una de las primeras medidas que adopto el
Gobierno poco después de la declaracion del estado de alarma fuera dirigida
precisamente a garantizar estos servicios de interés general.

Asi, el Real Decreto-ley 8/2020 establecia que los suministradores de energia
eléctrica, gas natural y agua no podrian suspender el suministro a aquellos
consumidores en los que concurriera la condicidon de consumidor vulnerable,
vulnerable severo o en riesgo de exclusion social.

Asimismo, prorrogaba la vigencia del bono social eléctrico para aquellos casos
en que el mismo se agotase durante dicho periodo y suspendia la revision para
los siguientes tres bimestres de los precios maximos de venta al publico de los
gases licuados del petréleo envasados, para evitar el alza de su precio.

Estas garantias se acentuaron con el dictado del Real Decreto-ley 11/2020 de
31 de marzo, en el que se dispuso, de forma taxativa, que mientras estuviese
en vigor el estado de alarma, no podria suspenderse el suministro de energia
eléctrica, productos derivados del petrdleo, incluidos los gases manufacturados
y los gases licuados del petrdleo, gas natural y agua en ningin domicilio que
tuviera la consideracion de primera vivienda. Especificando la noma que no
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se podrian realizar cortes incluso aunque constase dicha posibilidad en los
contratos de suministro o acceso suscritos por los consumidores. Asimismo,
establecia que el periodo de tiempo en que estuviese en vigor el estado
de alarma no computaria a efectos de los plazos de los procedimientos de
suspensién del suministro iniciados con anterioridad a dicho periodo.

También operaba este Real Decreto-ley 11/2020 una ampliacion del ambito
subjetivo del bono social eléctrico al posibilitar la condicion de beneficiarios,
de manera excepcional y temporal, a las personas fisicas, en su vivienda
habitual, con derecho a contratar el Precio Voluntario para el Pequefio
Consumidor, que tuvieran una renta igual o inferior a determinados umbrales
referenciados al IPREM, y acreditasen ante la comercializadora de referencia,
haber cesado en su actividad profesional como profesionales auténomos o
haber visto su facturacion reducida en un 75 por ciento en promedio respecto
al semestre anterior.

Por lo que se refiere a los servicios de telecomunicaciones, el Real Decreto-
ley 8/2020 calificaba a las redes y servicios de comunicaciones
electronicas como imprescindibles y estratégicas y decia que era
«imprescindible asegurar el mantenimiento de la conectividad y que los servicios
de comunicaciones electronicas se sigan prestando por los operadores, al
menos, en las mismas condiciones que en la actualidad».

Por ello, se establecid la medida de que, mientras estuviese en vigor el
estado de alarma, los operadores de telecomunicaciones debian mantener los
servicios de comunicaciones electrénicas disponibles al publico contratados
por sus clientes, de forma que no podrian suspenderlos o interrumpirlos,
aunque constase dicha posibilidad en los contratos de servicios suscritos entre
operadores y consumidores.

Asimismo, se establecieron determinadas medidas para garantizar la prestacion
del servicio universal de telecomunicaciones, manteniendo a los beneficiarios
existentes y asegurando especialmente la prestacion del servicio de acceso
funcional a Internet en condiciones de asequibilidad.

Este Real Decreto-ley establecia también una suspension de las portabilidades
entre las operadoras de telecomunicaciones, para evitar desplazamientos
de los técnicos. Suspension, que, posteriormente, hubo de matizarse por
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el Real Decreto-ley 11/2020 permitiendo las portabilidades que pudieran
realizarse sin desplazamiento. Adicionalmente, como medida para reforzar la
proteccion de consumidores y usuarios, se establecié que estos no podrian
ver incrementadas sus tarifas en el periodo de tiempo en que, como
consecuencia de la suspension, no pudiesen solicitar un cambio de compaiiia
proveedora de servicios de comunicaciones electrdnicas.

En cuanto a los servicios financieros, fueron declarados servicios esenciales en
el Anexo del Real Decreto-ley 10/2020, de 29 de marzo, «para la prestacion
de los servicios que sean indispensables, y las actividades propias de las
infraestructuras de pagos y de los mercados financieros». Asimismo, se les
encomendaron diversas tareas relacionadas con medidas aprobadas por el
Gobierno para aportar ayuda financiera a personas y empresas, como la gestion
de los préstamos con aval del ICO, y se les imponen medidas de proteccion de
la vivienda habitual, como las moratorias hipotecarias.

Asi, el Real Decreto-ley 8/2020 adoptd una medida de caracter urgente
dirigida a asegurar la proteccion de los deudores hipotecarios en situacion
de vulnerabilidad tras la aprobacién del estado de alarma, posibilitando que
pudieran acceder a una moratoria en el pago de sus hipotecas para evitar la
pérdida de sus viviendas.

Este mismo Real Decreto-ley aprobd una linea de avales del Estado de hasta
100.000 millones de euros para facilitar el mantenimiento del empleo y paliar
los efectos econdmicos de la crisis sanitaria. Los avales se otorgarian por el
ICO a la financiacion concedida por las entidades financieras para facilitar
acceso al crédito y liquidez a empresas y auténomos.

En cuanto a los servicios de transporte, tanto privados como publicos, estos
se incardinan en una magnitud mas amplia como es en el sistema integral de
movilidad, y mediante los que se ejercita el derecho humano a la movilidad
como expresion de una parte de lo que conocemos como calidad de vida de
la ciudadania, la cual, ni que decir tiene se ha visto tremendamente afectada
por las medidas extraordinarias adoptadas para hacer frente a la situacion de
emergencia de salud publica ocasionada por la COVID-19.

Pues bien, fue el Real Decreto 463/2020, de 14 de marzo, por el que se declard
el estado de alarma, mediante el que se prohibio la circulaciéon de personas por
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las vias o espacios de uso publico, excepto para la realizacion de una serie de
actividades tasadas en la propia norma, el punto de partida para afrontar la
crisis sanitaria dictando para ello, entre otras, una serie de disposiciones para
establecer condiciones a los servicios de movilidad, ordinarios o extraordinarios,
en orden a la proteccion de personas, bienes y lugares.

La aprobacién de esta norma y teniendo en cuenta las habilitaciones normativas
gue la misma contenia, ha determinado que las diversas administraciones
territoriales, cada una en el ambito de sus respectivas competencias, hayan
adoptado una serie de medidas excepcionales referentes a la movilidad y al
transporte, para limitar la propagacion y el contagio por la COVID-19, dando
lugar a una extensa y prolija normativa, por cuyo motivo no vamos a resefiar de
forma pormenorizada, encaminada, en primer lugar, a garantizar la seguridad
de las personas trabajadoras y viajeras y, en segundo lugar, a paliar las graves
consecuencias econdmicas que, en lo que se refiere al sector del transporte,
esta crisis ha conllevado.

Asi, intentando dar una respuesta coordinada, se han dictado un conjunto de
medidas dirigidas a asegurar el flujo de mercancias y la cadena de suministro
garantizando la disponibilidad de los bienes y los servicios esenciales, posibilitar
los desplazamientos y velar por la seguridad del transporte mediante la
proteccion de la salud.

De toda esta normativa, queremos finalmente destacar, por la indole de las
cuestiones que se se han planteado a esta Defensoria en las quejas presentadas
en este periodo, la Orden TMA/273/2020, de 23 de marzo, por la que se dictan
instrucciones sobre reduccion de la oferta de operaciones de los servicios
de transporte de viajeros por carretera, ferroviarios, aéreo y maritimo de
competencia estatal sometidos a contrato publico u OSP, al menos, a un
70%, posteriormente modificado a un 50%.

En principio las medidas adoptadas merecieron una positiva valoracion desde
esta Defensoria por considerar que eran acertadas e iban bien encaminadas
a garantizar la preservacion de unos servicios que resultaban esenciales para
las personas en situacién de confinamiento y para mantener la actividad
economica y la prestacion de servicios publicos basicos.

Nuestra actividad supervisora en este ambito se encamind fundamentalmente
a comprobar la efectiva puesta en marcha de las medidas adoptadas, atender
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las quejas recibidas al respecto y proponer aquellos cambios y mejoras que
asegurasen una mas adecuada cobertura de las necesidades de la poblacién o
solventasen las ineficacias detectadas.

2.13.2. Servicios de interés general
2.13.2.1. SERvICIOS DE SUMINISTRO ENERGETICO Y AGUA.

En este sentido, y por lo que se refiere a las medidas destinadas a garantizar
los suministros esenciales de luz, agua y gas, debemos destacar el cabal
cumplimiento por las compaiiias suministradoras de la prohibicion
de nuevos cortes, aun en el supuesto de impago de recibos o enganches
ilegales, como lo demuestra el hecho de que ninguna queja se ha recibido
desde que se aprobara esta medida denunciando su posible incumplimiento.

Ello no obstante, aunque valorabamos muy positivamente la prohibicion de
nuevos cortes en el suministro, entendimos que la medida podria resultar
insuficiente al no contemplar aquellos supuestos en que el corte era anterior a
la declaracion del estado de alarma.

Por ello, solicitamos mediante un comunicado publicado en nuestra pagina
web que se incluyeran entre las medidas sociales reguladas la obligacion de
las empresas suministradoras de reponer el suministro en aquellos
hogares afectados por un corte previo, aun cuando el mismo estuviera
debidamente justificado, especialmente cuando residan en el hogar
menores, personas en situacion de vulnerabilidad o exclusion, y
mientras dure la actual situacion de excepcionalidad, salvo en aquellos
supuestos en que la reconexion no fuera posible por razones técnicas o de
seguridad debidamente acreditadas.

Esta peticion pretendia dar respuesta a las dificiles situaciones que nos
trasladaban algunas personas afectadas por cortes de suministro anteriores
a la declaracién del estado de alarma, ya fuese mediante llamadas a nuestra
oficina de informacion o mediante la remision de escritos de queja.

A la publicacion del comunicado, afiadimos gestiones especificas ante
las compaiiias suministradoras en los casos que nos llegaban,
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exponiendo la situacion y solicitando una reconexion provisional, al
menos mientras durase el estado de alarma y el confinamiento.

Estas gestiones tuvieron éxito en algunos casos, especialmente en supuestos
de cortes en el suministro de agua donde las companiias suministradoras se
mostraron por lo general receptivas a nuestras peticiones, siendo especialmente
resefable la comprension mostrada por la compaiia Giahsa.

En los supuestos de corte en el suministro eléctrico no siempre tuvieron éxito
nuestras gestiones, al oponerse a la reconexidon la compafiia suministradora
alegando, en la mayoria de ocasiones, las deficiencias existentes en la
instalacion eléctrica que impedian el restablecimiento del suministro o exigian
de tareas de reparacién complejas que no se consideraban incluidas en el
concepto de atencidon de averias que justificara el desplazamiento de los
técnicos correspondientes.

Particularmente complejas fueron las gestiones en aquellos supuestos en
que el corte de suministro era consecuencia de un enganche ilegal previo
y ademas las familias afectadas se encontraban ocupando ilegalmente la
vivienda.

Aungue en estos supuestos era evidente que el corte de suministro estaba mas
que justificado, entendia esta Institucion que habia que atender a la realidad
de la situacidn creada con el confinamiento que impedia la movilidad de estas
personas y les obligaba a permanecer en unas viviendas carentes de los
servicios mas esenciales, en ocasiones contando con la presencia de menores.

Tal fue el caso planteado en la queja 20/1934 que afectaba a un grupo de
familias que venian desde hacia tiempo ocupando unas viviendas en Sevilla
y a las que se habia cortado el agua y la luz por parte de las compaiiias
suministradoras con la ayuda de las fuerzas de seguridad tras reiterados
enganches ilegales a las redes de distribucion.

Estas familias se habian suministrado de agua utilizando la de una fuente
publica préxima a las viviendas pero, tras la declaracién del estado de alarma,
esta fuente fue clausurada por razones de prevencidn sanitaria, creandose asi
una situacion de grave riesgo higiénico y sanitario al verse obligadas estas
familias a largos desplazamientos para obtener agua para beber, cocinar y
lavarse.
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Tras nuestras gestiones EMASESA accedid a restablecer de forma
provisional y excepcional el suministro. No tuvieron el mismo éxito nuestras
gestiones con Endesa que adujo el mal estado de las instalaciones y los
riesgos que comportaban para la seguridad de las personas para denegar
la reconexién.

Los casos puntuales de hogares privados de luz o agua por una situacion
de corte de suministro previo a la declaracion del estado de alarma, aunque
complejos de resolver en algunos supuestos, no revistieron la excepcional
dificultad que presentaron aquellos supuestos en que los cortes de
suministro afectaron a una localidad entera o a algunas barriadas
0 zonas concretas de algunas ciudades, en ocasiones por problemas
puntuales derivados de averias o incidencias en las redes de suministro vy,
en los casos mas complicados, como consecuencia de problematicas sociales
enquistadas en el tiempo.

Nos referimos especialmente al problema de algunos barrios socialmente
desfavorecidos y que ya venian soportando cortes de luz recurrentes y
prolongados como consecuencia de una conjuncidon de problemas: por un
lado, la proliferacion de enganches ilegales a las redes de suministro debidos a
carencias econdmicas de las familias, a la picaresca de algunos y, especialmente,
a actividades delictivas relacionadas con el cultivo indoor de marihuana, v,
por otro lado, las insuficiencias o carencias en las redes de suministro que
abastecen a estas zonas.

Esta problematica, que se extiende a cada vez mas zonas y localidades
de Andalucia, afecta especialmente a familias y colectivos en condiciones de
grave desfavorecimiento social y econdmico, cuya vida cotidiana, ya de por
si dificil, se torna, como consecuencia de los cortes reiterados y prolongados
del suministro eléctrico, en un auténtico calvario que los acerca ain mas a los
umbrales de la exclusion social.

Si en condiciones normales ya resulta harto dificil para cualquier persona
soportar cortes de luz cotidianos, en diferentes momentos del dia y en
ocasiones durante mas de 7 horas seguidas, imaginemos como ha sido la vida
de una familia enfrentada a una realidad asi en una situacion de confinamiento
obligado.
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Quiza la mejor manera de acercarnos a esta dura realidad sea trascribiendo el
relato que nos hacia una madre de una barriada desfavorecida de Almeria en
el escrito que nos remitio pidiendo nuestra ayuda:

"Me dirijo a usted como mujer y madre de un discapacitado
intelectual de 35 afos, con un grado reconocido por ley del 65%
por suerte o por desgracia. Sé que vivo en una barriada marginal
en la ciudad de Almeria, (...). Desde hace meses venimos sufriendo
cortes de luz casi todos los dias entre 12 y 14 horas diarias. Estos
cortes de luz no son consecuencia de no pagar la factura de la luz o
tener problemas internos en la instalacion eléctrica en mi casa.

He realizado todo tipo de llamadas a través de los teléfonos de
Endesa distribuidora, como responsable del mantenimiento de la
infraestructura eléctrica y de mi zona. No me dan ninguna solucion.
He de soportar estos cortes junto con mi hijo discapacitado (...)
tiene una discapacidad cognitiva, un 65 %. Es como un nifio grande,
nervioso por la falta de luz. La necesita para dormir. Es decir, duerme
con la luz encendida.

(...) No sé qué hacer o que decir. Me dicen que meta a mi nifio en
una residencia, los interlocutores, o telefonistas que contestan a
mis llamadas para quejarme de estos horribles cortes. Entiendo que
ellos son trabajadores, pero pago mi impotencia ante esta situacion
con ellos.

La vida me ha llevado a este barrio. No puedo cambiar de casa ni
comprar una vivienda que me permita estar en una zona en donde
el corte de luz sea producto de una pelicula de terror y no una
realidad. Tampoco quiero pensar en los alimentos que tengo que
comprar o tirar por dichos cortes. Ya solo compro lo imprescindible.
He comprado un generador eléctrico pequefio para poder tener algo
de energia eléctrica a lo largo de estos maratonianos cortes.

Todos saben cuél es el problema, pero nadie quiere meterse en el
asunto. Le ruego en nombre del sufrimiento de mi hijo se dirija a
Endesa Distribucion solicitando una explicacion e intentar que se
pongan en el lugar de una madre trabajadora con un solo hijo,
con una discapacidad intelectual. (...) Ruego se apiade de nuestras
circunstancias.”
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Este crudo relato, remitido por una persona que, pese a tener contrato de
luz en regla y pagar religiosamente sus recibos, tiene que soportar el infierno
diario de los cortes de luz, refleja fielmente la realidad cotidiana de cientos,
quizas miles, de familias andaluzas cuyo Unico delito ha sido tener que vivir
en barriadas asoladas por la pobreza, la marginalidad y, ultimamente, por
la delincuencia asociada al trafico de drogas. Decimos que es un problema
muy extendido por la geografia andaluza, pero afecta especialmente a las
barriadas marginales de las grandes ciudades, con especial incidencia en la
zona norte de Granada, los barrios de La Fuentecica, Los Aimendros o El Puche
en Almeria, o el Poligono Sur de Sevilla.

Esta Institucion lleva afios denunciando esta realidad y reclamando
de las Administraciones y las empresas suministradoras soluciones reales y
efectivas, sin que hasta el momento hayamos tenido el resultado esperado,
mas bien al contrario, el problema se agrava y se extiende sin que nadie
acierte a encontrar la forma de atajarlo.

Cuando se decretd el estado de alarma y las familias fueron confinadas en
sus domicilios nuestra preocupacion por este problema se acrecentd ain mas,
ya que éramos conscientes de la extrema dificultad que supondria para las
familias afectadas soportar esta situacion de confinamiento sin contar con
un suministro regular de energia que les permitiera cocinar, conservar sus
alimentos, calentarse, alumbrarse por las noches o conectar los dispositivos
electrénicos que precisaban para teletrabajar, para que sus hijos pudieran
seguir sus estudios o, simplemente, para disfrutar de unos momentos de ocio.

Por este motivo, al poco tiempo de declararse el estado de alarma, consideramos
necesario dirigir escritos a los Ayuntamientos de Granada y Almeria y a la
Compafila Endesa pidiendo que se adoptasen medidas urgentes por
parte de las compaiiias suministradoras, en colaboraciéon con los
Ayuntamientos, que garantizasen el suministro continuado de luz en todos
los hogares, al menos mientras durasen las circunstancias excepcionales
derivadas del estado de alarma.

Para reforzar esta peticion publicamos un comunicado en nuestra pagina web
dando a conocer esta iniciativa y reclamando una respuesta urgente y eficaz
a nuestra solicitud.

332

2 Derechos de la ciudadania durante la COVID-19. Primera ola de la pandemia. Octubre 2020

Como respuesta a esta iniciativa se recibieron diversos informes en los que
Administraciones y empresa suministradora explicaban las medidas adoptadas
para tratar de solventar la situacion existente en estas barriadas.

Debemos decir que encontramos receptividad a nuestras demandas y una
buena disposicion a adoptar medidas para tratar de solventar las situaciones
denunciadas, que se tradujeron en diversas actuaciones encaminadas a
reforzar la seguridad de las redes, incrementar la potencia instalada y atender
con rapidez las averias e incidencias que se producian.

El resultado fue una disminuciéon en el nimero de cortes y una reduccién
de los tiempos necesarios para solucionar los que seguian produciéndose.
Sin embargo, no resultd posible eliminar totalmente las incidencias porque
las circunstancias que las motivaban: enganches ilegales, instalaciones en
mal estado, inexistencia de contadores, redes deterioradas, etc. no admitian
soluciones provisionales o improvisadas. Aunque la situacion mejord, lo cierto es
que los cortes siguieron produciéndose y muchas familias hubieron de soportar
el periodo de confinamiento obligado en unas condiciones lamentables.

En todo caso, es justo reconocer que en este periodo tan dificil se adoptaron
medidas y se tomaron iniciativas que, en algunos casos, venian reclamandose
desde hace afios y que, en alguna medida, vinieron a hacer mas soportable
este dificil momento. No son suficientes, ni suponen una solucién definitiva
a este problema tan complejo, pero creemos que al menos ha servido para
demostrar que cuando las administraciones trabajan de forma coordinada,
con determinacién y con objetivos claros, es posible cambiar situaciones que
parecen inamovibles.

Esta Institucién tiene la firme intencién de perseverar en su afan de
reclamar y exigir de administraciones y empresas suministradoras,
la adopcion de medidas que supongan una solucién definitiva para
un problema que amenaza con ahondar las situaciones de marginalidad y
exclusién social que ya padecen las familias que residen en algunas zonas y
barriadas de Andalucia.
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2.13.2.2. SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES.

Como hemos sefialado anteriormente los servicios de telecomunicaciones se
han revelado como instrumentos esenciales durante el periodo de confinamiento
obligado por la pandemia. Nos atreveriamos incluso a decir que, de todos
los servicios denominados de interés general, los destinados a garantizar
las telecomunicaciones son los que han adquirido una mayor relevancia en
este periodo, obteniendo un nivel de protagonismo en relacion con todos los
aspectos de la vida econdmica y social, que viene a demostrar que estan
llamados a convertirse —si es que no lo son ya— en los servicios basicos de
la nueva sociedad digital.

El recurso al teletrabajo como alternativa a los riesgos derivados del trabajo
presencial, no ha sido una solucién anecdética o una medida minoritaria sino
que ha sido la respuesta elegida por muchas empresas y por muchos miles
de trabajadores para mantener viva una actividad econdmica que, en caso
contrario, hubiera sufrido un colapso aun mayor.

Pero quizas lo que mas ha sorprendido a muchos no es que existiera la opcion
del teletrabajo, que era algo ya conocido y practicado especialmente por los
trabajadores autdnomos, sino que el mismo pudiese llegar a ser una solucion
efectiva para todo tipo de trabajadores y empresas, y pudiera ser aplicado de
forma masiva y alcanzando a la practica totalidad de los niveles productivos.

Son muchos los empresarios y trabajadores que han descubierto en este
periodo, no sin cierta sorpresa, que el teletrabajo es perfectamente viable e
incluso constituye una buena opcién organizativa y productiva.

Pero si el teletrabajo ha servido para mostrar la importancia de los servicios
de telecomunicaciones en el ambito laboral y productivo, su trascendencia
no ha sido menor en otros ambitos sociales como el educativo, sanitario o
asistencial.

La educacion a distancia o la teleasistencia han puesto de manifiesto
la importancia de contar con unos servicios de telecomunicaciones
eficientes y capaces de dar respuesta a las necesidades de una ciudadania
que precisaba seguir accediendo durante este periodo de confinamiento a
servicios fundamentales como la salud o la educacién.
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Del mismo modo, la tramitacion on line de ayudas y subvenciones se ha
revelado como la solucién idonea para que los servicios sociales pudiesen seguir
atendiendo las necesidades mas esenciales de la poblacion mas desfavorecida
social y econdmicamente, que ha sido la mas duramente golpeada por las
consecuencias de la pandemia.

Todo ello, sin mencionar la importancia que las telecomunicaciones han
tenido como instrumento para mantener el contacto entre las personas, para
sostener las relaciones sociales y como facilitadores de unos recursos de
ocio y entretenimiento que se han mostrado indispensable para el equilibrio
psicoldgico de muchas las personas que han debido afrontar en condiciones
poco idéneas una etapa tan dificil y compleja.

Y es precisamente por la trascendencia innegable de los servicios de
telecomunicaciones en todos los ambitos de la vida, que el Gobierno aprobd
una serie de medidas cuya finalidad era, no solo garantizar la continuidad en
la prestacion de estos servicios durante el estado de alarma, sino asegurar que
los mismos fueran accesibles y asequibles para todos.

De ahi las medidas incluidas en los Reales Decretos-leyes 8/2020 y 11/2020
que obligaban a las operadoras a mantener a los beneficiarios ya existentes y
congelaban las tarifas de los servicios de telecomunicaciones.

Debemos decir, a tenor de las quejas recibidas, que estas medidas se
han revelado efectivas y han sido respetadas y cumplidas por las
empresas prestadoras de servicios de telecomunicaciones, que en
algunos casos han ofertado ademas servicios adicionales y gratuitos que han
resultado providenciales para muchas personas y familias.

Los servicios de telecomunicaciones han funcionado correctamente, ha habido
continuidad en la prestacién y se han respetado las prohibiciones de corte en
el servicio y mantenimiento de las tarifas preexistentes. El problema es que
ha habido personas que no han podido acceder a estos servicios por vivir
en zonas rurales carentes de cobertura; por pertenecer a colectivos sociales
desfavorecidos que no disponen de medios econdmicos para adquirir los
equipos necesarios, para costear el software o pagar las tarifas de conexion; o
por carecer de los conocimientos y las habilidades necesarias para manejarse
en el mundo digital y virtual.
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Podriamos concluir diciendo que el principal problema en relacion con
estos servicios no ha estado relacionado con las condiciones de
prestacion del servicio, sino con la falta de universalidad del mismo y
con los problemas de accesibilidad y asequibilidad que presenta para
determinados colectivos sociales.

Y se trata de unas carencias que deben solventarse con urgencia, porque Ssi
algo ha puesto de relieve este periodo de confinamiento es la necesidad de
replantearnos la consideracion de los servicios de telecomunicaciones como
meros servicios de interés general y comenzar a pensar en los mismos como
servicios basicos, en la medida en que se han convertido en instrumento
indispensable para el acceso y el disfrute de derechos fundamentales
como la educacion, la salud o el trabajo.

De hecho han sido numerosas las personas que se han puesto en contacto
con nosotros para trasladarnos su impotencia al no tener un acceso de
calidad a internet que le posibilitara mantener su actividad laboral mediante
la opcidn del teletrabajo, lo que les obligaba a asumir los riesgos del trabajo
presencial.

También han sido bastantes las familias que nos han planteado las dificultades
que tenian para compatibilizar el teletrabajo de los padres y la educacion on
line de los hijos, contando solo con un ordenador o una tablet en casa y
careciendo en muchos casos de conexion wifi.

Pero quizas la carencia mas relevante que hemos advertido durante este periodo
en relaciéon con estos servicios —aunque la misma en pocas ocasiones se haya
explicitado en las quejas recibidas— es la relacionada con la brecha digital
que afecta a importantes colectivos sociales y que les impide o, cuando menos
les dificulta, el acceso y disfrute de los servicios de telecomunicaciones vy, lo
gue es aun mas grave, el adecuado ejercicio de los derechos fundamentales
asociados al uso de las nuevas tecnologias.

No se trata solo de personas con carencias educativas o dificultades para el
manejo de tecnologias complejas, sino también de muchas personas que por
su edad o por decision personal no han adquirido las habilidades digitales que
exige el manejo de las actuales tecnologias de la comunicacion y la informacion.
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No vamos a detenernos aqui en exponer las quejas recibidas por las dificultades
gue muchas personas han encontrado para ayudar a sus hijos con la educacion
on line; para ser atendidos virtualmente por el médico de cabecera; para
tramitar una ayuda con los servicios sociales; o para gestionar el subsidio
de desempleo o la inclusién en un ERTE. Y no lo vamos a hacer porque ese
va a ser el cometido de los capitulos tematicos incluidos en este Informe
Extraordinario y destinados a glosar lo ocurrido en relacidn con los ambitos
materiales de educacion, salud, servicios sociales o empleo.

Pero si nos parece importante destacar en este apartado algunas quejas y
consultas recibidas que ponen de manifiesto la trascendencia que la brecha
digital comporta para el desempeno de tareas que pueden parecernos de
escasa trascendencia pero que han adquirido una importancia capital durante
este periodo de confinamiento.

Nos referimos a casos como el de una sefiora que contactaba desesperada
con nosotros porque se encontraba confinada en su domicilio con tres nifios
de corta edad, sin contar con familiares o personas allegadas que pudieran
ayudarle quedandose con los menores mientras ella salia a la calle para adquirir
alimentos y bienes de primera necesidad. Tras plantearle la opcion de hacer
una compra on line de estos productos, la sefiora nos confesd avergonzada
que no sabia manejar bien internet y no conseguia culminar el proceso de
compra.

También podemos mencionar el caso que planteaba un sefior de avanzada
edad que precisaba hacer unas gestiones en la hacienda municipal para evitar
la imposicion de unos recargos de cuantia considerable y no conseguia su
objetivo pese a haberse desplazado en varias ocasiones a las dependencias
municipales. Alli le negaban el paso y le indicaban que era necesario tener
cita previa y que la misma solo podia obtenerse telematicamente. Una opcion
que a este sefor le resultaba inalcanzable porque, como sefialaba, “ni tengo
internet, ni sé manejarlo”.,

Asimismo, merece ser resefada la airada queja que nos trasladaba una persona
al conocer el cierre de la sucursal bancaria de su localidad como consecuencia
de la COVID-19, que le obligaba a desplazarse hasta el municipio vecino para
realizar unas gestiones que habitualmente realizaba presencialmente en su
sucursal y que se veia incapaz de realizar de forma telematica, por mas que le
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hubieran insistido en tal opcion desde la entidad financiera como alternativa a
un desplazamiento que suponia un riesgo para él, al carecer de vehiculo propio
y ser persona aquejada por una enfermedad cronica.

Debemos concluir resenando la queja 20/2943, que en alguna medida resume
fielmente el problema que estamos denunciando. Fue remitida por la Asociacion
APDHA, Delegacion de Sevilla, denunciando “una nueva causa de exclusion
social, especialmente entre la poblacion anciana, la llamada brecha digital”.

Exponia la Asociacion su preocupacion por haber detectado durante el estado
de alarma los siguientes hechos:

"1) Que gran parte de la poblacion anciana esta tenido una dificultad
especial para cobrar sus pensiones en sus sucursales bancarias
porque, aun habiendo personal en la oficina, no atienden al publico
y la unica opcion disponible es via on line.

2) Que la via telefonica esta colapsada y que resulta imposible realizarlo
por este medio sin tener unos conocimientos basicos.

3) Que gran parte de esta poblacion no solo son analfabetos digitales,
sino también funcionales y que ni las entidades bancarias ni las
instituciones publicas esta teniendo en consideracion este problema
grave entre nuestros mayores, que se encuentra en indefension
absoluta.”

Puede parecer que las quejas relatadas plantean situaciones poco significativas
o carentes de relevancia, pero a nuestro entender ejemplifican de forma harto
elocuente lo dificil que puede ser la cotidianidad en la nueva sociedad digital
para aquellas personas que, por una razon u otra, se han quedado rezagadas
en la adquisicion de las imprescindibles habilidades digitales. No creemos
exagerar si afirmamos que los nuevos marginados sociales son quienes
han quedado en el lado equivocado de la brecha digital.

Esta Institucion viene mostrando su preocupacion por las consecuencias de
este problema desde hace ya bastantes afios, como lo demuestra que ya en
2012 se elaborara y presentara al Parlamento un Informe Especial titulado “Las
personas mayores Y las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC)
en Andalucia”.
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Sobre este mismo tema se realizd en mayo de ese mismo afio una Jornada de
debate titulada “Personas mayores y TIC en Andalucia”, cuyas conclusiones
pueden conocer consultando nuestra web.

Mas recientemente, y poniendo el foco en los problemas de acceso a los
servicios financieros, se organizé por esta Institucion el 26 de junio de 2018 un
“Seminario sobre exclusion financiera”, en el que participaron representantes
de las principales entidades financieras radicadas en Andalucia, de las
Administraciones Publicas a nivel autondmico y local y de asociaciones del
tercer sector de accién social.

En ese Seminario, no solo se tratd el problema de la exclusion financiera de
la poblacidon residente en municipios en riesgo de despoblacion afectados
por el cierre de sucursales bancarias, sino que se dedicé una atencion muy
particular a los problemas de acceso a los servicios financieros que presentaban
determinados colectivos sociales, como las personas mayores, las personas
en situacion de desfavorecimiento social o econdmico, las personas con
discapacidad y las personas migrantes.

En el enlace podra acceder tanto al programa como al documento de trabajo
que sirvié de base para el debate en el Seminario y en el que se abordan
detalladamente los problemas que presentan estos colectivos para acceder
a los servicios financieros y las propuestas para solventar o minorar estos
problemas.

2.13.2.3. SERVICIOS FINANCIEROS.

La trascendencia de los servicios financieros en la sociedad actual es innegable
como sefialabamos anteriormente. Disponer de una cuenta corriente y una
tarjeta de crédito se han convertido en la llave necesaria para acceder al mundo
del comercio on line; cobrar la pensién; percibir un subsidio; adquirir un bien a
plazos; o contratar un suministro. Nuestra vida cotidiana resulta cada vez
mas dificil de entender sin la presencia de los servicios financieros.

Sin embargo, pese a su trascendencia, los servicios financieros no se vieron
afectados de forma sustancial por la declaracién del estado de alarma y el
posterior confinamiento de la poblacion, aunque el mismo supuso también el
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cierre de muchas sucursales y la prestacién Unicamente de servicios esenciales
en las que permanecian abiertas.

La razén para ello debemos buscarla en la progresiva implantacion en
estos servicios de los procesos telematicos como medio preferente para su
acceso y uso por la clientela, que ha determinado que muchas personas
siguieran utilizando esos servicios con total normalidad desde sus lugares de
confinamiento utilizando la banca on line.

Hace ya afios que las entidades financieras tradicionales iniciaron el proceso
de transformacidon en entidades digitales, como medio para enfrentar la
creciente competencia de la banca on line. Y el éxito de ese proceso pasa
por “convencer” a la clientela de la conveniencia de aceptar la migracion
de sus servicios presenciales al ambito digital. Algo que estan consiguiendo
mezclando medidas persuasivas —como unas ofertas mas ventajosas para
quienes aceptan utilizar la banca telematica—, con medidas disuasorias —como
el cierre de sucursales, la limitacidon de los servicios presenciales, la fijacion de
horarios reducidos de atencion al publico o la obligatoriedad del uso del cajero
automatico para determinadas operativas-—.

Podriamos decir que, en principio, las afecciones negativas del estado
de alarma en relacion al acceso a los servicios financieros sélo las
han padecido quienes tenian, a su vez, problemas para utilizar los
servicios de telecomunicaciones: por carecer de los equipamientos o el
software necesarios; por residir en una zona con problemas de cobertura;
o por no tener los conocimientos o las habilidades necesarias para utilizar
esta tecnologia —brecha digital-. El resto de la ciudadania ha podido, en
términos generales, acceder y utilizar los servicios financieros con relativa
normalidad.

Sin embargo, esta “normalidad” no puede hacernos olvidar el trascendental
papel que los servicios financieros han desempefiado durante este periodo
excepcional, como instrumentos y ejecutores de algunas de las medidas
adoptadas por el Gobierno para mitigar las consecuencias econdmicas
que el cese obligado de actividades productivas y el cierre de comercios y
establecimientos mercantiles ha tenido para algunos colectivos sociales v,
especialmente, para trabajadores y empresas.
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Destacamos entre estas medidas las moratorias hipotecarias o la
concesion de préstamos avalados por el ICO, por cuanto las mismas han
incidido directamente sobre la operativa normal de las entidades financieras y
ha requerido de las mismas un esfuerzo especial para atender las peticiones
recibidas.

También merece ser destacada la suspension temporal de las obligaciones
contractuales derivadas de todo préstamo o crédito al consumo
(sin garantia hipotecaria) que estuviera vigente a la fecha de 2 de
abril, cuando esté contratado por una persona fisica en situacion de
vulnerabilidad econdmica como consecuencia de la crisis sanitaria provocada
por la COVID-19. Estas medidas se aplicaron igualmente a las personas fiadoras
y avalistas de la persona deudora principal.

Si atendemos a las quejas recibidas en relacién a la aplicacion de estas medidas
por parte de las entidades financieras debemos decir que las mismas han
sido escasas Y las recibidas han estado mas relacionadas con discrepancias
con los criterios fijados por el Gobierno para ser beneficiarios de las
mismas que con una mala praxis de las entidades en su aplicacion.

Tal ha sido el caso de algunas quejas recibidas por la denegacion de la moratoria
hipotecaria por parte de las entidades financieras, que pudimos comprobar
gue obedecian al hecho de no cumplir los solicitantes alguno de los requisitos
fijados en la norma. Tal ha sido el caso de las personas que ya se encontraban
en desempleo antes de la declaracién del estado de alarma, un supuesto
excluido de la norma por considerar que no se podia atribuir el deterioro
de la situacion econdmica de la persona solicitante a las consecuencias de
la COVID-19, aunque dicha consideracion resultase muy cuestionable para
algunas de las personas promotoras de las quejas.

Algo parecido ha ocurrido con algunas de las quejas recibidas tras la
denegacion por parte de una entidad financiera de una solicitud de préstamo
dentro de la linea de créditos avalados por el ICO. Los promotores de estas
quejas, normalmente pequefios empresarios o0 autdnomos, protestaban por la
denegacién y consideraban que la entidad financiera estaba incumpliendo la
norma al entender que reunian todos los requisitos para ser beneficiarios de
estos préstamos.
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Pese a la vehemencia con que se expresaban algunos de los afectados
por estas denegaciones, lo cierto es que la normativa reguladora de estos
préstamos dejaba a criterio de las entidades financieras el otorgamiento o no
de los mismos, limitandose a ofrecer el aval del ICO como garantia. No habia
por tanto ningun automatismo en la concesién de los préstamos vinculado al
cumplimiento de determinados requisitos, sino que la misma dependia también
de la valoracion que pudiesen realizar las entidades financieras en relacién con
la solvencia del solicitante o la viabilidad del negocio o empresa.

Por tanto, la denegacion de estos préstamos podria ser discutible, pero
en ningln caso contravenia la normativa reguladora de los mismos.

En otros supuestos la denegacion del préstamo se debia al incumplimiento
de alguno de los requisitos fijados normativamente, como era el caso de la
existencia de una situacion previa de morosidad del solicitante. Aunque la
denegacién era ajustada a norma y no existia mala praxis por parte de la
entidad financiera, los afectados presentaban su queja por discrepar de lo
que consideraban un aplicacién excesivamente rigurosa de la norma que
no tomaba en consideracion que muchas empresas afrontaban situaciones
complejas desde la anterior crisis econdmica que venian superando con gran
esfuerzo y que implicaban un cierto grado de morosidad que en ningun caso
suponia una falta de solvencia de la empresa.

Segun nos denunciaban algunos de los afectados la denegacion del préstamo
por el incumplimiento de un requisito que no reflejaba la realidad econédmica
de la empresa, suponia la condena definitiva de la misma vy el fracaso de los
esfuerzos y los sacrificios realizados para superar los estragos de la anterior
crisis.

Solo algunas de las quejas recibidas en relacion con la aplicacion de estas
medidas de apoyo financiero ponian de manifiesto una posible mala praxis
por parte de la entidad financiera, ya fuese por no atender con diligencia
las solicitudes presentadas; por demorar la tramitacion de las mismas; o por
requerir documentacion ya presentada anteriormente o no exigida por la
normativa.

En ocasiones las quejas recibidas en relacidn a la moratoria hipotecaria estaban
mas relacionada con las dificultades que encontraban las personas para
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conseguir la documentacion requerida para acreditar su situacion
economica. Estos problemas encontraron solucién al regularse la posibilidad
de presentar declaraciones responsables. No obstante, algunas personas nos
trasladaron su preocupacién por las consecuencias que tendria la firma de esta
declaracién si finalmente resultaba que no cumplian con todos los requisitos
econdmicos para obtener la moratoria.

En esta tesitura se encontraban quienes habian sido incluidos en un ERTE
pero desconocian el importe que iban a cobrar finalmente y si el mismo seria
suficiente para afrontar el pago de la hipoteca o precisarian de la moratoria. En
la misma situacion estaban quienes aun no habian cobrado nada por el ERTE
0, habiendo solicitado algun tipo de ayuda —como el subsidio para empleadas
de hogar- aun no habian tenido respuesta a su solicitud y carecian de recursos
para pagar el recibo de la hipoteca. La disyuntiva era complicada: si solicitaban
la moratoria hipotecaria en base a una declaracion responsable y finalmente
resultaba que su situacion econdmica no era la reflejada en dicha declaracion,
no solo perderian el derecho a la moratoria, sino que se enfrentaban posibles
sanciones.

Aunque hemos sefialado al inicio de este apartado que la operativa normal de
los servicios financieros no se ha visto especialmente alterada por la declaracion
del estado de alarma por existir la posibilidad de continuar prestando los
mismos por medios telematicos, lo cierto es que ha habido algunos casos en
que la declaracion del estado de alarma y las limitaciones subsiguientes
en el funcionamiento de las sucursales bancarias ha tenido algunas
consecuencias perjudiciales para los clientes de las mismas.

Asi, en un expediente de queja una indignada clienta nos relataba que
habia decidido cancelar su cuenta corriente en una entidad financiera al
perder el empleo como consecuencia de la COVID-19 y con ello el ingreso
que mensualmente percibia a través de dicha cuenta. Al cesar los ingresos
en cuenta la interesada no queria seguir pagando las comisiones por
mantenimiento que le reclamaba la entidad. Con tal fin, pese a estar ya
declarado el estado de alarma y ordenado el confinamiento obligatorio, se
desplazé a su sucursal bancaria para realizar la gestidon, encontrandose con
la sorpresa de que se negaban a realizar la misma alegando que no se
trataba de una gestion urgente y no estaba por tanto contemplada entre los
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servicios declarados indispensables para las entidades financieras por el Real
Decreto-ley 10/2020.

La promotora de la queja se mostraba indignada con la situacion creada ya
que se veia obligada a seguir pagando la comisién de 12 euros que le imponia
la entidad, sin posibilidad de cancelar su cuenta corriente.

En nuestra opinidn y aunque la actuacién de la entidad financiera pudiera estar
amparada en el tenor literal de la norma sobre la consideracidon de servicios
indispensables, creemos que la misma ha constituido una mala praxis, por
cuanto consideramos que la entidad debid optar por aceptar la peticién de
cancelacion de la clienta o por dejar de cargar las comisiones hasta que dicha
operacion pudiera concretarse.

Un supuesto similar, aunque con matices diferentes, es el que nos planted
una persona extranjera residente en nuestra Comunidad que vio como su
cuenta quedaba bloqueada por aplicacion de la Ley 10/2010, de Prevencion
de Blanqueo de Capitales. Al parecer le solicitaron el NIE renovado y no habia
podido entregarlo porque, aunque la renovacion le habia sido concedida y
solamente tenia que recoger la tarjeta en Comisaria, no podia hacerlo al
encontrarse cerrada la misma debido al estado de alarma.

Relataba que habia comunicado a la entidad la imposibilidad de entregar el
documento hasta que se reactivasen los tramites administrativos, adjuntando el
comprobante de la concesion de la renovacion del NIE y copia de su pasaporte.
Sin embargo, la cuenta seguia bloqueada y esto le provocaba importantes
perjuicios, ya que no podia pagar el alquiler del piso, ni hacer transferencia
a las personas que le realizaban la compra, puesto que estaba sola con dos
menores a su cargo.

Finalmente el problema se solventd tras nuestra intervencion ya que la entidad
nos comunicd el desbloqueo de la cuenta.

Para concluir este apartado debemos reiterar nuestra consideracion de que si
el funcionamiento de los servicios financieros durante este periodo
excepcional no se ha visto sustancialmente alterado, ni ha ocasionado
prejuicios de consideracion a las personas usuarias de los mismos,
ha sido porque los mismos se han seguido prestando a través de
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medios telematicos. No obstante, si se han visto claramente perjudicadas
aquellas personas que, por carecer de los equipamientos, los conocimientos o
las habilidades, no han podido a hacer uso de los servicios que ofrece la banca
on line.

2.13.2.4. SERVICIOS DE TRANSPORTE.

Hoy en dia no se discute que el derecho a la movilidad es un derecho humano
igual que el derecho a la educacion, la vivienda o la salud, que se incardina
en una concepcion mas amplia cual es la calidad de vida de la ciudadania y
los medios de los que disponga para efectuar y acceder a sus actividades
cotidianas. Es en el sistema integral de movilidad, en el que se incardinan los
servicios de transporte, tanto privado como publico.

Pues bien, a nadie se le escapa el enorme impacto que la rapidez en la
evolucién de la situacion de emergencia de salud publica ocasionada por la
COVID-19, a escala nacional e internacional, ha ocasionado sobre el derecho
a la movilidad y por ende al transporte en general, que dio lugar a la
declaracién del estado de alarma por el Gobierno mediante el Real Decreto
463/2020, de 14 de marzo, con el fin de afrontar la crisis sanitaria dictando para
ello las disposiciones necesarias para establecer condiciones a los servicios de
movilidad, ordinarios o extraordinarios, en orden a la proteccién de personas,
bienes y lugares.

Estas restricciones de movilidad y otros factores derivados del confinamiento al
que dio lugar el estado de alarma como el teletrabajo, han ejercido impactos
nada desdefhables en las distintas manifestaciones de este derecho en este
periodo y en sus sucesivas prorrogas, asi podemos citar, a titulo de ejemplo, la
drastica caida del uso del transporte publico urbano e interurbano, el aumento
del uso de la bicicleta y de los desplazamientos cortos y a pie para la adquisicion
de productos de alimentacién y de primera necesidad en los establecimientos
comerciales proximos al domicilio, la ausencia de desplazamientos de largo
trayecto fuera del propio municipio salvo por causas justificadas previstas
normativamente, etc.

Pues bien, todo ello ha determinado que las diversas administraciones
territoriales, cada una en el ambito de sus competencias, hayan adoptado
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una serie de medidas excepcionales referentes la movilidad y al transporte,
para limitar la propagacion y el contagio por la COVID-19, dando lugar a una
extensa normativa encaminada, en primer lugar, a garantizar la seguridad de
las personas trabajadoras y viajeras y, en segundo lugar, a paliar las graves
consecuencias econdmicas que, en lo que se refiere al sector del transporte
por carretera, esta crisis ha conllevado.

Asi, intentando dar una respuesta coordinada, se han dictado un conjunto de
medidas dirigidas a asegurar el flujo de mercancias y la cadena de suministro
garantizando la disponibilidad de los bienes y los servicios esenciales, posibilitar
los desplazamientos y velar por la seguridad del transporte mediante la
proteccion de la salud de trabajadores y viajeros.

La evolucién de la emergencia sanitaria hizo preciso ajustar la oferta de
los servicios de transporte de viajeros a las necesidades basicas
de desplazamiento que requiere la ciudadania, lo cual se llevd a cabo
mediante la reduccidn de servicios con la finalidad afadida de reducir la
exposicion al riesgo de los trabajadores del sector del transporte de viajeros,
contribuyendo al mismo tiempo a preservar su salud y a garantizar la
continuidad de la prestacion.

Es una realidad que las medidas de proteccidn y seguridad de trabajadores y
viajeros han tenido un alto grado de aceptacion sin que hayan sido cuestionadas
por los sectores a los que estaban dirigidas, lo cierto es que no han llegado a
esta Institucion quejas concretas cuestionando su implantacion y vigencia que,
l6gicamente, todavia persiste.

Sin embargo, si nos han llegado reclamaciones como consecuencia de la
reduccion del porcentaje de servicios de transporte de viajeros por
carretera en el ambito de competencias autondmico, sometidos a contrato
publico u obligaciones de servicio publico, I6gicamente por ser el sector
publico nuestro ambito natural de intervencidn. En principio, los servicios de
transporte publico de viajeros por carretera redujeron su oferta en un 70%
debido a la ldgica disminucion de la demanda.

La Orden TMA/273/2020, de 23 de marzo, por la que se dictan instrucciones
sobre reduccion de los servicios de transporte de viajeros establecia, en lo que
atafe a los servicios de transporte publico de viajeros por carretera, ferroviarios
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y maritimos de competencia autondmica o local que estan sometidos a
contrato publico u OSP, que serian las autoridades autondmicas y locales las
que procederian a reducir el porcentaje maximo de prestacién de los servicios de
su competencia, de acuerdo a la evolucién de la situacién, teniendo en cuenta
la necesidad de facilitar el acceso a los puestos de trabajo y servicios basicos de
los ciudadanos en sus territorios, sin que se produzcan aglomeraciones.

Al respecto, por la Junta de Andalucia se dictd Resolucion de 24 de abril de
2020 que autorizaba la reduccién de los servicios regulados en las diferentes
concesiones, aunque condicionado a que los servicios a prestar se efectuaran
conforme al horario y calendario que se especificaba en anexo y a que los
sistemas de informacidn horarios y paginas webs informaran de forma clara
acerca de los horarios de funcionamiento de los servicios establecidos para
cada uno de los destinos.

La terminacion del estado de alarma, no ha conllevado, como cabe deducir
de las quejas recibidas, que la oferta de servicios haya vuelto a su situacion
de origen, alegando para ello las empresas concesionarias que no habian
recuperado el flujo de viajeros y que, en consecuencia, resultaba notorio el
desequilibrio econdmico de la concesion.

La consecuencia es que muchas personas perciben que, al continuar esta
restriccion de la oferta de servicios, estan siendo gravemente perjudicadas
al no poder disponer de los horarios que estaban en vigor sufriendo graves
dificultades para llegar a tiempo a sus trabajos o a la disposicién de servicios
sanitarios, educativos, etcétera. Esta situacion ha resultado especialmente
agravada en aquellos pequeiios municipios o nlcleos de poblacion
aislados que, por la carencia de otro tipo de transportes y la elevada edad
media de sus habitantes, padecen ya en origen de graves dificultades de
movilidad para realizar sus desplazamientos imprescindibles.

Sin embargo, las reclamaciones que hemos recibido vienen a indicar que estos
compromisos no se han cumplido en las formas en que las personas interesadas
nos trasladaron, sin que les conste que se hayan adoptado medidas por los
responsables de la Consejeria competente ante estos incumplimientos.

Una vez concluido el estado de alarma en lo que se ha venido a denominar
transicion hacia la nueva normalidad, se publicd la Orden de 19 de junio de
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2020, estableciendo una oferta minima de servicios del 50%, que deberia
incrementarse de forma progresiva segun la demanda de los usuarios.

Pues bien, en una de las quejas recibidas, se nos informaba que la empresa
concesionaria presentd su oferta minima de servicios a los que, siempre segun
la persona reclamante, tampoco se habia dado cumplimiento; y ello, pese a
las muchas llamadas y peticiones de las personas viajeras usuarias, para que
se restablecieran los servicios comprometidos.

Como queja perfectamente ilustrativa de esta situacién podemos citar la queja
20/3998 en la que la persona promovente nos exponia textualmente:

"Me pongo en contacto con El Defensor del Pueblo, con la ultima
esperanza de que como Organismo que defiende a los ciudadanos
de la inaccion de la administracion en temas de su competencia,
como es el transporte publico, ya sea a través de un Consorcio o a
través de un contrato de gestion, de forma que todos dispongamos
de un servicio tan esencial como es el transporte y que si bien con
la nueva normalidad todos nos tenemos que incorporar a trabajar,
en muchos municipios el transporte publico no lo hace, en concreto
yo hablo de la ruta que va desde ..., de la cual se ocupa la empresa
... por medio de un contrato de gestion, no pertenecemos a ningun
Consorcio.”

En respuesta a su solicitud de informacién respecto al restablecimiento del
transporte de autobus al que se referia, la empresa concesionaria le respondid
que anteriormente al Covid, se prestaban servicios muy por encima de la
demanda real, insuficiente para mantener el equilibrio econdmico del servicio.
Y afadia:

"Entendemos que la oferta actual es suficiente para atender la
demanda actual, no obstante, estamos a expensas de las resoluciones
que nos remitan desde las Administraciones para que en funcion de
las medidas de seguridad respecto de covid19, medidas de movilidad,
formas de pago, ocupaciones de los vehiculos, demanda de usuarios
y las necesarias compensaciones econdmicas, para poder estudiar
la posibilidad de la prestacion de los servicios solicitados.
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Analizaremos la demanda que se pueda producir y cualquier
modificacion en la prestacion de los servicios, teniendo en cuenta
los condicionantes indicados.

Actualmente y con las condiciones de prestacion de los servicios
establecidas por la administracion, se esta estudiando una
reactivacion que se ha de entender suficiente para la posible
demanda de usuarios y la capacidad de los vehiculos condicionada
a las compensaciones econémicas de la administracion e incluso se
esta valorando el abandono del contrato de gestion por desequilibrio
econémico”.

Indicando la persona reclamante que “ante esta respuesta, a fecha de hoy yo
no tengo ninguna certeza de si el servicio se va a restablecer, o no, si cuando
lo haga va a ser tan minimo que no voy a poder usarlo para ir a trabajar, o si ni
siquiera se va a restablecer y mientras tanto pueden pasar semanas 0 meses,
yo si que voy a tener pérdidas econdmicas y problemas familiares, que me voy
a tener que alquilar un piso para ir a trabajar que ninguna administraciéon me
va a compensar, porque solo han dejado transporte un dia a la semana, los
martes”.

Por otra parte, tampoco encontrd respuesta positiva alguna ni en su
Ayuntamiento ni en la Consejeria competente, de Fomento, Infraestructuras y
Ordenacion del Territorio.

Finalmente concluia diciendo que "“existe un gran desequilibrio entre distintos
municipios respecto al servicio de transporte publico, unos estan muy
desatendidos, en estos momentos estamos aislados y sin darnos ningun
tipo de informacion, ni ofrecer soluciones, ninguna Administracion de las
contactadas se hace responsable de este problema, épor qué los ciudadanos
de las ciudades tienen los transportes activos y en los municipios pequefios no
tenemos un minimo diario, totalmente una desigualdad de unos ciudadanos a
otros en servicios esenciales basicos”.

En este expediente de queja, aun estamos esperando la respuesta de la
Consejeria competente, a la peticion de informe efectuada por esta Institucion.

También se registran problemas porque, ademas de esta reduccion de
servicios, se han modificado los horarios de prestacion y ello conlleva
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muchos trastornos y dificultades para las personas usuarias. Concretamente,
en otra de las quejas recibidas se nos exponia lo siguiente:

"No pedimos mas servicios, lo que queremos es que el autobus de
ida a... desde... sea a las siete y cinco de la mahana, como venia
siendo prestado desde hace anos, ya que es en este horario en el que
los trabajadores llegamos a tiempo a... Este cambio de la salida a las
ocho horas, una hora mas tarde, nos imposibilita a los trabajadores
usar este transporte. No se entiende este cambio repentino de
horarios... en los pueblos estamos abandonados, parece que no
tenemos derecho a un transporte ofrecido con responsabilidad; de
hecho llevamos muchos afios que ni tenemos transporte los fines
de semana, y luego nos hablan de la Espafa vaciada, no es de
extrahar...”

La persona afectada concluia sefialando que “de nada sirve dictar resoluciones,
si no se vigila que se cumplan por parte de las empresas concesionarias.”

Nuestra intervencion en este caso ha ido encaminada a interesar de la Consejeria
de Fomento, Infraestructuras y Ordenacion del Territorio y, mas concretamente
de la Direccion General de Movilidad, que, de forma progresiva y lo mas rapido
posible, se vuelvan a restablecer los servicios y horarios regulados en cada
concesion de forma que cesen los perjuicios y trastornos que padecen las
personas usuarias. Ello, sin perjuicio de cuantas otras actuaciones procedan,
en su caso, para mantener el equilibrio econdmico de la concesion.

2.13.3. Consumo

Las actividades de consumo se han visto directamente afectadas por el estado
de alarma decretado como consecuencia de la COVID-19, especialmente por
las medidas que conllevaban la paralizacién de muchas actividades econémicas.
Las consecuencias de estas medidas han sido muy diversas: cancelaciéon de
transportes o viajes; suspension de actividades concertadas de todo tipo —
academias, gimnasios, clubs deportivos, etc.—; retrasos en la entrega de bienes
previamente adquiridos o cancelacion de pedidos; anulaciéon o aplazamientos
de espectaculos y conciertos; etc.
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Consciente el legislador de los perjuicios que estas situaciones podian irrogar
a los derechos de las personas consumidoras ha venido adoptando diversas
medidas de amparo y ayuda a las mismas, con el objetivo principal de
salvaguardar sus derechos y minimizar los perjuicios, tanto para consumidores
COMO para empresas.

Estas medidas han sido recogidas en los diversos Reales Decretos-leyes
dictados en estos meses, especialmente en los siguientes: Rdl 8/2020, Rdl
11/2020 y Rdl 26/2020, de los que resumimos a continuacion sus aspectos
mas relevantes, partiendo de la informacion facilitada a este respecto por el
servicio “consumo responde” de la Junta de Andalucia:

- Respecto a los contratos de compraventa o de prestacion de
servicios que no se pudieron cumplir durante el estado de alarma o
posteriormente durante la “desescalada” o en la “nueva normalidad”:

e La persona afectada tendra derecho a resolver el contrato durante un
plazo de 14 dias desde la imposible ejecucién del mismo, salvo que
aceptase alguna propuesta alternativa de la empresa que podrian incluir,
entre otras, el ofrecimiento de bonos o vales sustitutivos del reembolso.

¢ Si no hay acuerdo entre las partes antes de 60 dias desde que se pidid
la resolucién del contrato, la empresa estara obligada a devolver las
sumas abonadas por la persona consumidora en la misma forma en que
se realizd el pago en plazo de 14 dias a contar desde la finalizacién del
estado de alarma y sus prorrogas (salvo gastos incurridos desglosados y
facilitados a la persona usuaria).

- Respecto a los contratos denominados de tracto sucesivo (gimnasios,
academias, comedores escolares, etc.). En estos casos:

¢ La persona usuaria podra elegir entre aceptar una oferta de la empresa
prestadora de los servicios para recuperar los mismos mas adelante o pedir
la devolucion de los importes ya abonados en la parte correspondiente
al periodo del servicio no prestado, o bien acordar la minoracién de las
futuras cuotas por la prestacion de los servicios.

¢ Laempresa prestadora de servicios no podra cobrar nuevas mensualidades
hasta que el servicio pueda prestarse con normalidad, sin implicar esta
circunstancia la rescision del contrato.
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- Respecto a los viajes cancelados como consecuencia de la COVID-19.

e Sea cual sea el medio de transporte, la empresa transportista puede
ofrecer una nueva fecha para el desplazamiento o entregar un bono
para ser utilizado posteriormente, pero es la persona consumidora quien
decide si acepta estas propuestas o exige la devolucién del importe
abonado.

» En caso de optar por la devolucién la misma debe hacerse efectiva en el
pazo de 7 dias.

- Respecto a los viajes combinados (aquellos que incluyen ademas del
transporte el alojamiento u otros servicios):

e En caso de cancelacion la empresa organizadora o, en su caso, la
minorista, podra entregar a la persona consumidora (previa aceptacion
por su parte) un bono para ser utilizado dentro de 1 afio desde la
finalizacion de la vigencia del estado de alarma y sus prérrogas (por
cuantia igual al reembolso que hubiera correspondido).

e Pasado el periodo de validez del citado bono sin haberse utilizado, la
persona consumidora podra solicitar el reembolso completo del pago
realizado, que debera realizarse, a mas tardar, en 14 dias.

- Respecto a los plazos de devolucion de los productos adquiridos,
sea presencialmente o por internet, y en relacion a los plazos de
desistimiento, los mismos se interrumpieron durante la vigencia del
Estado de alarma, restaurandose a partir del 4 de junio.

De entre las quejas recibidas en este periodo destacan especialmente las
relacionadas con viajes afectados por la COVID-19. Incluso antes de decretarse
en nuestro pais el estado de alarma ya eran numerosas las quejas y consultas
recibidas en relacion con viajes programados que se veian afectados por la
extensién de la pandemia.

La mayoria de estas quejas y consultas se interesaban por conocer si tenian
derecho a la devolucién de lo abonado en caso de que el viaje —normalmente
por avion— no se llegase a realizar. La casuistica era muy variada, ya que no
sblo se trataba de viajes frustrados por haberse cancelado el vuelo por la
compafiiia aérea, sino que incluia también supuestos en que eran los propios
viajeros quienes deseaban cancelar el vuelo por temor al riesgo de contagio
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en el lugar de destino o por temor a no poder volver en caso de cierre de
fronteras.

En el primer supuesto, cancelacion del vuelo por la compaiiia aérea, la
normativa era clara y el viajero tenia derecho a elegir entre la devolucion del
importe abonado y el cambio a otras fechas que le resultaran convenientes.

Sin embargo, en el segundo supuesto, anulacion del vuelo por decision del
viajero, la cuestion no estaba nada clara. En principio, si era decision unilateral
del pasajero y el vuelo seguia programado, la compafiia aérea no tenia que
devolver nada. No obstante, la situacion era mas discutible en aquellos
supuestos en que existia una recomendacion de las autoridades sanitarias
espafiolas para que no se viajase a ese destino.

En tal caso, en nuestra opinion, seria de aplicacién lo dispuesto en el art. 162
del texto refundido de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y
Usuarios y otras leyes complementarias, que menciona como supuesto que
justificaria el derecho a devolucion «circunstancias inevitables y extraordinarias
en el lugar de destino o en las inmediaciones que afecten de forma significativa
a la ejecucién del viaje combinado o al transporte de personas pasajeras al
lugar de destino».

Este supuesto, a nuestro entender, no amparaba situaciones en que la
cancelacion del viaje era decision del viajero por precaucion frente a un posible
contagio, cuando el lugar de destino no estaba entre los incluidos por sanidad.
Tampoco era de aplicaciéon cuando el viaje se cancelaba por temor a un posible
cierre de fronteras o a la imposicion de una cuarentena al regreso, pese a que
estos temores se revelaron en muchos casos como ciertos.

Con la posterior declaracion del estado de alarma y el cierre de fronteras la
cancelacion de viajes se generalizd y fueron muchas las personas que acudieron
a esta Institucién denunciando los problemas que estaban encontrando para
que las compaiias aéreas les devolvieran el dinero, tras desestimar otras
alternativas como cambiar la fecha del viaje o aceptar un bono canjeable en
el plazo de un afio.

Este ha sido posiblemente el problema estrella en materia de consumo durante
este periodo: la reticencia de las compaiiias aéreas a devolver el dinero
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de los vuelos cancelados. La normativa es clara al respecto y si la persona
consumidora rechaza otras alternativas y exige la devoluciéon del dinero, la
misma debe hacerse efectiva en un plazo maximo de 7 dias.

Sin embargo, como relatan las quejas recibidas, muchas compaiiias ha puesto
todo tipo de trabas a esta devolucidn, ya sea dificultando el acceso al apartado
de reclamaciones de sus paginas web, dilatando su respuesta, exigiendo
documentacion ya aportada o innecesaria o, simplemente, no gestionando la
devolucion del dinero ya aprobada.

Esto supone un flagrante incumplimiento de la legislacion de consumo
que justificaria la incoacidon del oportuno procedimiento sancionador por las
autoridades competentes y la imposicion de importantes sanciones a las
compaiiias infractoras.

Sin embargo la realidad es que las autoridades de consumo, pese a las muchas
advertencias publicas realizadas al respecto, no terminan por resolver los
procedimientos sancionadores incoados o no hacen efectivas las sanciones
—multimillonarias— impuestas a algunas companias.

La razdén de esta “pasividad” de las autoridades de consumo, que tanta
indignacién provoca entre los consumidores afectados, parece que hay que
buscarla en los riesgos que —segun algunos— comportaria para la sostenibilidad
econodmica de algunas compaiias aéreas el afrontar el elevado coste de
devolver a cientos de miles de pasajeros el importe de los vuelos cancelados
como consecuencia de la COVID-19. Parece que, como ya ocurriera en
otras ocasiones, los derechos de las personas consumidoras ceden ante los
imperativos de la macroeconomia.

La situacion ha sido particularmente compleja en relacion a los viajes
combinados ya que son varias las empresas implicadas —mayoristas y
minoristas— y la normativa aprobada (Rdl 11/2020) posibilitaba que las
organizadoras del viaje ofreciesen un bono canjeable en el plazo de un afo
como alternativa a la devolucién del importe. En caso de negativa del cliente
las organizadoras solo vendrian obligadas a devolver aquella parte del importe
total que correspondiese a gastos que los minoristas le hubiesen reembolsado,
mientras que el resto se incluiria en el bono sustitutorio que el cliente debia
aceptar forzosamente.
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Esta normativa ha generado amplia conflictividad por su complejidad y por
no estar de acuerdo muchas personas consumidoras con la entrega del bono
sustitutorio.

No todas las quejas recibidas por cancelacion de viajes se referian a viajes
aéreos, sino que también se han recibido por la cancelacion de viajes en
tren o en autobuis, aunque debemos decir que en los casos tratados se
produjo finalmente la devolucién del importe del billete.

Una problematica singular se ha dado en relacién a servicios contratados
para ser realizados durante o después del levantamiento del estado de
alarma, cuando las condiciones de prestacién de los mismos se han visto
sustancialmente alteradas por las normas de seguridad implantadas por las
autoridades sanitarias.

Tal fue el caso planteado en relacién a un campamento de verano, que estaba
previsto celebrar en el mes de julio y que tuvo que cambiar sustancialmente
su formato para garantizar el mantenimiento de la distancia de seguridad
entre los menores participantes. Unos cambios que conllevaron la suspension
o anulaciéon de muchas de las actividades previstas y su sustitucion por otras
diferentes.

En este supuesto se planteaba la duda de si el cambio en las condiciones
de prestacion del servicio debia considerarse sustancial a los efectos de
justificar la peticion de reembolso del dinero o, por el contrario, eran meros
ajustes que no alteraban el contenido esencial del contrato, ni justificaban
su resolucién.

Se trata de una cuestion discutible e interpretable que no admite respuestas
generales, sino que exige del andlisis detallado de cada caso.

Otro supuesto que ha generado conflictividad en el ambito del consumo ha sido
la cancelacion de conciertos y festivales, normalmente por la reticencia
o los retrasos de los organizadores en proceder a la devolucion del importe de
las entradas.

A modo de conclusién, debemos decir que las normas aprobadas en materia
de consumo durante este periodo excepcional se han revelado en general
acertadas y eficaces, aun cuando determinadas situaciones han sido dificiles
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de solventar por la confluencia de intereses enfrentados o las dificultades de
interpretacién de algunas normas y su aplicacion al caso concreto.

Respecto del funcionamiento de las administraciones de consumo, hemos de
decir que ha sido correcto, aunque ldgicamente su trabajo se ha visto lastrado
por las limitaciones derivadas del confinamiento y la opcién del teletrabajo,
ademds de verse condicionado por la suspension de los procedimientos
administrativos en curso.

El principal cuestionamiento que puede hacerse de la labor de la Administracién
de consumo tiene que ver con la falta de resolucion de los problemas
generados por la negativa de muchas aerolineas a devolver el importe
de los vuelos cancelados.

La falta de resolucién de los procedimientos sancionadores incoados por
incumplimiento de la normativa de consumo esta generando una sensacion de
indefension en las personas afectadas y cuestiona el propio funcionamiento del
sistema. Aunque podamos entender las razones econdmicas que estan detras
de esta aparente inaccién de las autoridades de consumo —especialmente de la
Administracion Estatal-, entendemos que las personas consumidoras no deben
ser las perjudicadas por esta situacion. Si no se considera econdmicamente
viable que las aerolineas asuman el coste de las devoluciones, debe decirse
publicamente y buscar una solucién para que las personas afectadas reciban
su dinero, ya sea mediante ayudas del Estado o mediante cualquier otro
procedimiento que se considere adecuado.
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2.14. TELECOMUNICACIONES, TRIBUTOS Y SEGURIDAD CIUDADANA

2.14.1. Television, radio y medios de comunicacion
2.14.1.1. INTRODUCCION.

En el contexto actlal de crisis sanitaria y en especial durante el estado de
alarma, los medios de comunicacién asumen una funciéon de primera
necesidad, como es la distribucion de una informacion rigurosa y
veraz, con una saturacion informativa, sin precedentes.

Una situacion que ha cambiado la dindmica de trabajo, la forma de comunicar
y la responsabilidad de los profesionales y medios de comunicacion que deben
de defender el rigor y la transparencia a la hora de enfrentarse a la crisis
sanitaria. Asi el periodismo de datos y el de fact-cheking, han adquirido una
especial relevancia tanto en los medios escritos como de radio o telévision.

Ante la incertidumbre de la poblaciéon en general, que se vio confinada en
sus hogares, pendiente en cada momento de la informacion de los medios
de comunicacion, comunicar adecuadamente se convirtid en un asunto tan
importante como la gestion de la crisis, ya que los medios de comunicacién
han tenido una gran influencia sobre el animo y el comportamiento de las
personas.

2.14.1.2. QUEIAS POR LA IMPARCIALIDAD EN LOS MEDIOS.

En los primeros meses del confinamiento se recibieron quejas tanto de la
imparcialidad de medios de comunicacién como de la vulneracion de los
derechos de deteminados colectivos a través de los mismos.

Asi, en las quejas 20/2339, 20/2067 y 20/2710, los promotores (sindicatos de
periodistas CCOO, UGT, CCOO Andalucia, Consejo profesional de Canal Sur y
un partido politico) nos trasladaron la falta de pluralidad e imparcialidad
de los informativos de RTVA, durante determinados dias de los dos primeros
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meses tras la declaracion del estado de alarma. Las primeras dirigidas al
Consejo Audiovisual de Andalucia por ser el érgano competente en su calidad
de autoridad audiovisual independiente.

Las quejas 20/2339y 20/2067, se tramitaron conjuntamiente, por la coincidencia
en los hechos que nos trasladaban. En las mismas el sindicato de periodistas
de CCOO y el PSOE, ponian de manifiesto entre otras cuestiones, que "“...
lo que sucede es un exceso de tiempo dedicado a los partidos del gobierno
andallz y sus apoyos parlamentarios, mientras que otras fuerzas politicas con
representacion parlamentaria, tanto en el ambito andaluz como en el nacional,
no tienen voz o es minima. Se reduce la informacion sobre las medidas del
Gobierno central, que son un servicio publico esencial, mientras se amplifican
las reacciones contra ellas a un extremo que llega a ser escandaloso. Los
profesionales llegan a preguntarse si no se esta contando la crisis sanitaria en
clave politica o, peor aun, en clave partidista. También denuncian el sesgo de
los contenidos y el perfil de los politicos y expertos que se entrevistan, como
se puede comprobar en las numerosas tertulias establecidas dentro y fuera de
los informativos. Ademas, sefialan que la informacion de servicio publico no se
le dé la importancia que merece y que, en la mayoria de las ocasiones, quede
relegada al final del informativo y se le dedique poco tiempo. Los espectadores
quieren saber qué pasa con la educacion, con los médicos, cdmo viven las
familias, psicdlogos, ertes, otras comunidades, otros paisses, etc, etc. La
sociedad civil, verdadera protagonista de la situacion extrema que se vive en
Andalucia, Espafa y el resto del mundo, esa ausente casi por completo de
nuestros informativos"

Por su parte el Consejo profesional de Canal Sur nos transmitia que "La nueva
direccion, sin comunicar a nadie qué modelo de informativos quiere hacer, esta
imponiendo nuevas formas, del todo alejadas de las normas basicas de una
television publica. Y del buen periodismo."

Dado que entre el Consjeo Audiovisual de Andalucia y la Defensoria del Pueblo
de Andalucia, se tiene suscrito un Convenio de Colaboracién, en cuyo acuerdo
tercero, epigrafe sexto se contempla el compromiso de dar mutuo traslado de
las peticiones, sugerencias y quejas formuladas por los interesados individual
o colectivamente, que pudieran recibir y correspondieran al ambito de
competencia de la otra institucion, y considerando que esta Defensoria carece
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de los medios técnicos especializados para el analisis de los hechos relatados
en las quejas de referencia, se le trasladaron, en su calidad de autoridad
audiovisual independiente para velar por el respecto de los derechos, libertades
y valores constitucionales y estatutarios reconocidos en este ambito, contando
con plena capacidad y autonomia organica y funcional para el cumplimiento
de sus cometidos.

De la Resolucion emitida por el Consejo Audiovisual, de la que nos da traslado
el mencionado organismo, acuerda por mayoria de sus miembros (5 de los 9)
y con el voto particular de cuatro de ellos:

"PRIMERA.- El estudio realizado por este Consejo tiene por objeto
un periodo de evidente excepcionalidad en el trerreno informativo,
por lo que los resultado no tienen por qué responder a la pauta
general del prestador publico andaluz. Aun en estas circunstancias,
el CAA reconoce el trabajo realizado por la RTVA y sus profesionales
para ofrecer una amplia cobertura de la pandemia provocada por
el coronavirus, incluyendo numeroas informaciones de servicio
publico, en lo que ha supueso un considerable esfuerzo de todos
los profesionales del medio, que han debido trabajar en condiciones
poco favorables.

SEGUNDA.- El informe sobre la cobertura informativa de canal Sur
TV a la crisis del coronavirus muestra equilibrio en los tiempos de
voz en las intervenciones analizadas, por lo que se ha respetado el
principio de pluralismo politico. Nos obstante, se han localizado en el
periodo analizado algunas practicas no recomendadas por el cédigo
deontoldgico del prestador, por lo que se recomienda extremar la
cautela a la hora de informar, tal y como marcan tanto el libro de
estilo de la propia RTVA como los indicadores y metodologia para
evaluar la imparcialidad informativa de los medios audiovisuales
de titularidad publica, de 2013, disponibles en la pagina web del
Consejo.

TERCERA.- Notificar esta Resolucion al grupo parlamentario PSOE
Andalucia, a la RTVA y al Defensor del Pueblo Andaliz.”

En cuanto a los votos particulares, cuya copia se acompaiia a la resolucion, y
respecto al emitido por tres miembros, considera que:
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"Apoyan el reconocimiento a la labor de los trabajadores de RTVA
durante la pandemia en situaciones muy dificiles y lo hace extensivo
a todos los profesionales de todos los medios audiovisuals de
Andalucia.

Considera que la libertad de expresion a la que hace referencia la
Decision aprobada en este Pleno del 21 de julio de 2020, no puede
ser un obstaculo para que los prestadores cumplan con su deber
de neutralidad, pluralidad e imparcialidad incluso en condiciones
dificiles como las atravesadas meses atras.

Que a pesar de que la muestra tomada en cuenta solo considera
tres de los 15 telenoticiarios incluidos en las quejas presentadas, las
conclusiones del informe técnico avala un elevado nimero de faltas
de pluralismo indirecto y por lo tanto, que el CAA deberia cuanto
menos advertir a la RTVA de la improcedencia de estas practica y
pedirle su eliminacion en el futuro®,

El cuarto voto particular considera que “En cuanto al informe CUALITATIVO no
se refleja en absoluto el contenio del mismo que arroja resultados significativos
a favor de los que interponen las distintas quejas. No se hace mencion a nada
de lo que figura en dicho informe, algo incomprensible ya que ha supuesto un
arduo trabajo de las y los técnicos de este Consejo y se reduce a el estudio
revela en el periodo selecionado algunas informaciones puntuales en las que
se puede cuestionar la separacion entre opinion e informacion, la ausencia
de pluralidad de puntos de vista en el relato de los hechos o la imparcialidad
informativa por parte del prestador televisivo de titularid publica, sin que de
ello se pueda deucir un cuestionamiento general de la informacion trasladada
a los andaluces" ¢Coémo se puede saber qué influencia tiene eso en las y los
andaluces y deducirlo en un informe?.

No se tiene en cuenta los analisis sobre los propios datos objetivos que arroja
el informe expuesto por varias consejeras en el pleno —tras un estudio del
mismo— ni las propuestas de dar respuesta a las quejas concretas (sobre las
que el informe se pronuncia a favor a tener de los datos que arroja) decidiendo
reponder a estas con una valoracion global basado en ese totum revolutum de
datos sin voluntad alguna de cefirse a la concrecion.
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Creo que el Consejo —sea el que sea el gobierno de turno y corresponda a
quien corresponda la direccion de la RTVA-, por encima de todo, debe ser un
drgano independiente que cumpla con los fines para los que fue creado".

Una resolucidon que junto con los votos particulares y el informe técnico que
la sustenta se encuentra publicada en la pagina web del Consejo Audiovisual.

Enla queja 20/2710 en la que UGT Y CCOO denunciaban el corte de la emision
de las secretarias generales de estos sindicatos, durante una transmisién de ...
el Consejo Audiovisual resuelve con los mismos argumentos antes expuestos,
ademas de trasladarle que "“... atendiendo a las alegaciones del prestador en
las que manifiesta que fueron problemas de indole ténica los que impidieron
la participacion, este drgano no dispone de elementos de juicio suficientes que
permitan constatar la intencionalidad del prestador de denegar el derecho de
acceso e impedir el ejercicio de la libertad de expresion del sindicato firmante
de la queja."
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2.14.2. Tributos

Ante las dificultades y situacion de necesidad socio-econdmica por la que
desde el primer momento de la declaracion del estado de alarma y de la
suspension de actividades, se estan viendo afectadas muy amplias capas y
sectores claramente identificables dentro de la estructura social de Andalucia,
las Administraciones Locales establecieron medidas de gestion
tributaria que permitieran, a todos los contribuyentes afectados
(trabajadores de los distintos sectores econdomicos, comerciantes,
titulares de actividades y establecimientos hosteleros y turisticos,
etc), afrontar de manera menos traumatica el cumplimiento de sus
obligaciones tributarias y fiscales.

Entre todas las medidas de alcance y naturaleza econémica establecidas e
implantadas por el Estado, unas deberian ser desarrolladas y materializadas
por él mismo, las mas importantes y de naturaleza econdmica y presupuestaria
basicas; otras por las Comunidades Auténomas, los Municipios y Provincias,
actuando con sujecién a los principios constitucionales de colaboracion,
cooperacion y coordinacion.

Por todo ello, el Preambulo del Real Decreto-ley 8/2020, de 17 de marzo,
entre las medidas sefaladas, centraba su atencion en la adopcién de una
flexibilizacion econdmico-fiscal y tributaria, con alcance general, en la forma
siguiente:

«En atencion a las dificultades que la situacion excepcional generada
por el COVID-19 puede entranar para los obligados tributarios
en orden a cumplir ciertas obligaciones tributarias y tramites en
procedimientosdecaractertributario, fundamentalmente paraatender
requerimientos y formular alegaciones en plazo en procedimientos
de aplicacion de los tributos, sancionadores tributarios y algunos
de revision en materia tributaria, resulta aconsejable flexibilizar
los plazos con los que cuenta el contribuyente para favorecer su
derecho a alegar y probar y facilitar el cumplimiento del deber de
colaborar con la Administracion Tributaria del Estado y de aportar
los documentos, datos e informacion de trascendencia tributaria de
que se trate (...)
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Por esta misma razdn, en aras de facilitar el pago de las deudas
tributarias, se flexibilizan los plazos para el pago, tanto en periodo
voluntario como en periodo ejecutivo, asi como el pago derivado de
los acuerdos de aplazamiento y fraccionamiento».

Tales medidas, posteriormente fueron ampliadas con las establecidas en
el Real Decreto-ley 11/2020, de 31 de marzo, con caracter de urgentes y
complementarias en el ambito social y econdmico para hacer frente a la
COVID-19, y las de la Disposicion adicional primera del Real Decreto-ley
15/2020, de 21 de abril, de medidas urgentes complementarias para apoyar la
economia y el empleo.

En relacion a las referidas a la Administracion Local se inicié la queja de
oficio 20/2421, a los efectos de conocer el grado de implantacion de las
medidas de flexibilizacién tributaria y recaudatoria, que previstas en el
Real Decreto Ley 8/2020, de 17 de marzo, antes citado, estuvieren adoptando
0, hubieren previsto adoptar los municipios y capitales de provincia y, a las
Agencias y Organismos autdonomos provinciales, que acttan por delegacion
de los restantes Municipios en el ambito de gestion y recaudacion tributarias, .

Mayoritariamente, las peticiones de colaboracion del Defensor del Pueblo
Andaluz fueron atendidas sin reservas, trasladandonos una bateria de medidas
de flexibilizacién fiscal que atendia sobradamente al espiritu y finalidad del
Real Decreto Ley 8/2020, de 17 de marzo, citado y, de la restante normativa
complementaria.

Asi, a modo de resumen las principales medidas adoptadas son:

1. Cierre del servicio de atencidn a los ciudadanos en modo presencial,
reforzando los servicios de informacion y atencién a través de los
canales telefdnico, correo electronico y servicios web.

2. Revisidn del calendario previsto para la puesta al cobro de los
Tributos de liquidacion periddica (IBI, Vehiculos, IAE), quedando
fijados los nuevos plazos para el ingreso en periodo voluntario.

3. Suspension desde el dia 14 de marzo, de la puesta al cobro de nuevos
padrones por tasas, precios publicos y prestaciones patrimoniales
no tributarias, hasta el dia 5 de junio.
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10.

11.

Todas las deudas de notificacion colectiva e ingreso periddico, que
se encuentren al cobro y cuyo plazo de pago en periodo voluntario
finalice con posterioridad al dia 14 de marzo, queda ampliado el
plazo de ingreso hasta el dia 1 de junio. La prestacion patrimonial
anual por la Gestion Integral de Residuos Domésticos, amplia el
plazo de ingreso en voluntaria hasta el dia 2 de junio.

Los acuerdos de aplazamiento y fraccionamiento para el pago de
las deudas, concedidos por el la Hacienda Local, a partir del dia 18
de marzo amplian el plazo de ingreso del préximo vencimiento al 5
de junio.

Se amplia hasta el dia 1 de junio el vencimiento de los plazos para
el pago de deudas tributarias con aplicacion de los apartados 2 y 5
del articulo 62 de la Ley 58/2013, General Tributaria.

El plazo para interponer recursos contra los actos tributarios
dictados que no hubieran adquirido firmeza el dia 13 de marzo,
no se iniciara hasta el dia 1 de junio de 2020, o hasta que se haya
producido la notificacién, si esta Ultima se hubiera producido con
posterioridad a aquel momento.

El periodo comprendido desde el dia 14 de marzo (fecha de entrada
en vigor del Real Decreto 463/2020, de 14 de marzo), hasta el 30
de mayo de 2020, no computa a efectos de la duracion maxima de
los procedimientos de aplicacion de los tributos, sancionadores y
de revisién tramitados. Tampoco computara a efectos de los plazos
de prescripcién de los derechos de la Administracion y del obligado
tributario, ni a efectos de los plazos de caducidad.

Suspension de las actuaciones de notificacion de actos y resoluciones
sobre gestion tributaria y apremio de deudas.

Suspension de actuaciones sobre comprobacion de hechos vy
ejecucién material.

Aplicacion del resto de normas sobre suspension de plazos en el
ambito tributario, contenidas en el articulo 33 del Real Decreto Ley
8/2020, de 17 de marzo, de medidas urgentes extraordinarias para
hacer frente al impacto econdmico y social del COVID-19.
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A modo de ilustrar la preocupacion de los/as contribuyentes ante la situacion
de paralizacion econdmica como consecuencia del estado de alarma decretado,
hemos recibido quejas que, aun refiriéndose a pequefias cantidades, nos
transmitian las dificultades para hacer frente a ellas debido a la falta de empleo
por la COVID-19. Asi en la queja 20/1960, el promotor nos dice que “El dia
3/3/2020 me llegé al banco un embargo de la agencia tributaria provincial de
Huelva, reteniéndome casi 1550€, el dia 24/3/2020 se cobran ese dinero. Mi
intencion a lo primero era pagarlo, pero ahora con la crisis de la covid-19 me
voy a quedar sin trabajo, siendo el unico ingreso en mi casa familiar. He hecho
varias llamadas, y me dicen que ya es tarde para hacer un levantamiento, y
poderlo pagar a plazos o pagarlo después de esta crisis sanitaria que repercute
en lo econémico...”

El Servicio de Gestidn Tributaria de Huelva responde que no se ha solicitado
fraccionamiento del embargo, aun siendo el mismo anterior a la entrada en
vigor del estado de alarma, cerrandose la misma por no existir irregularidad.

En la queja 20/2880 un vendedor ambulante, que no queria ser identificado
nos decia: “llevamos sin trabajar por el estado de emergencia desde el dia
12 de marzo del 2020, y que los ingresos que nos llegan son 660 € (de baja
de auténomo) a familias, que nos dedicamos a este sector. Con eso tenemos
que “aviarnos " para sobrevivir, incluyendo gastos mensuales. Pues bien, ante
todo esto, la semana pasada nos llega un recibo del mercadillo de... (...),
cobrandonos el primer trimestre (140€)... Por tanto, pedimos al Defensor del
Pueblo andaluz, que nos ayude a las mas de 100 familias que nos han mandado
ese recibo desde ese ayuntamiento, y dandonos un plazo de un mes y medio para
proceder al pago, siendo imposible, por las circunstancias que nos acontecen,
poder pagarlo, y pidiendo que se estudie la posibilidad de la anulacion del
mismo recibo, como ya lo han hecho desde otros ayuntamientos....”

Durante la tramitacion de la queja y tras la solicitud de informe al Ayuntamiento,
el interesado nos traslada que "ya han llegado a un acuerdo con el Ayuntamiento,
cuestion que fue confirmada en el informe remitido por el Ayuntamiento”,
procediendo a su cierre por haberse solucionado el problema transmitido tras
el requerimiento de informe.

De todas las quejas trasladadas se extrae la dificil situacion econdmica de
personas, que perdieron su empleo o se vieron inmersos en ERTES y que debian
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de seguir afrontando, ademas de los gastos familiares, los pagos derivados
de las administraciones. En algunas ocasiones, antes incluso de acudir a la
administracion a solucionar su problema, se nos traslada sin otra pretension
que el compartir su angustia. Situaciones a las que esta Defensoria ha dado
respuesta mediante llamadas personales con la finalidad de tranquilizarles y
explicarles los tramites que debian de iniciar para solucionar su problema.

2.14.3. Seguridad ciudadana y politica interior

En los primeros dias tras la declaracién del estado de alarma, se recibieron
quejas relacionadas con la disconformidad por las denuncias
interpuestas ante los incumplimientos de la restricciones de la
movilidad contemplados en los Decretos publicados. Situaciones
cotidianas que parecen traducir las dificultades de algunas personas para
interiorizar las limitaciones impuestas.

Situaciones que se trasladaron en las quejas 20/1715, 20/1727, 20/1730,
20/1817, 20/1819 o 20/1962.

En las tres primeras quejas los promotores nos relataron su disconformidad
con la privacion de la libertad de circulacion en relacién a los que si
podian pasear perros, que segun nos indicaban “¢Tenemos todos los
mismos derechos? Porque yo no puedo salir y mi vecino esta siempre en
la calle paseando al perro? Soy de Torremolinos y aqui hay mas perros
que personas,...” o “¢Por qué los que tienen mascotas pueden salir y las
personas no?". Estas quejas aun no significativas por la gravedad que nos
transmiten, se traen a colacion para ilustrar el impacto de las medidas
de restriccidon sobre una parte de la poblacidon, que en pocos dias se vid
confinada en sus viviendas sin poder realizar las actividades diarias a las
que estaban acostumbradas. Algo sencillo que quiza no habiamos pensado
que pudiera ser alterado y lejos de entender su finalidad, en ocasiones se
resolvid trasladando la impotencia que sentian.

Ante esas situaciones, nuestra respuesta se concretd en explicarles el alcande
de las medidas aprobadas que siempre estaban orientadas a proteger la salud
de las personas, y la finalidad del paseo de los perros orientada a satisfacer
sus necesidades.
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En la queja 20/1817, la promotora nos traslada “Acabo de ver la nuevos
cambios sobre la normativa de este real decreto. No se debe hacer ejercicio
en azoteas ni en patios ni nada, solo encerrado en casa. Entiendo que esta
medida estara vinculada en recintos como patios, azoteas etc...en comunidad
de vecinos. Yo vivo en un pueblo, Monturque (cordoba), cuyo lugar es una
casa de campo practicamente, donde dispongo de un patio a puerta de calle y
un recinto de casi 600 m. Creo que si esta propiedad es privada, o digamos, es
un gran recinto, cuyo acceso es practicamente personal no deberia de obtener
ningun tipo de problema. Otra cosa seria si en el mismo lugar nos juntasemos
bastantes personas. Me gustaria obtener una respuesta, y poder aclarar esta
situacion. La nueva normativa esta muy bien para seguir previniendo, pero
debo decir que cada autoridad interpreta la nueva ley segun su ideologia, sin
tener en cuenta la situacion personal y territorial.” Ante la inseguridad que nos
traladaba la promotora se le contestd instandola a que traslade la cuestion a
los Cuerpos y Fuerzas de Seguridad del Estado de su localidad (Guardia Civil,
Policia Nacional, o Policia Local), que son quienes deben aplicar la norma, y
que en todo caso se trata de impedir el contacto directo con otras personas
que puedan deambular por la via publica, por lo que a tenor de las fotografias
qgue nos remite, entendemos que la permanencia en el mismo romperia el
confinamiento establecido para proteger la salud y seguridad suya y del resto
de ciudadanos.

En las quejas 20/1819, 20/1962, nos transmitian su disconformidad con
las sanciones interpuestas por la Policia, ante lo que llaman abuso
de autoridad, manifestando en la primera de ellas, que se le habia puesto
una sancién por estar bebiendo cerveza en la cola de un supermercado, y en
la segunda por pararse a comer un bocadillo cuando se desplazaba a casa de
su hija a llevar pienso, ya que “"Hay larga distancia entre barrios me he parado
a comer un bocadillo y la policia nacional me ha multado". En ambas se les
recomendd que podria recurrir la sancion en el momento de ser notificada,
ademas de recordarle al promotor de la segunda queja el contenido del
articulo 7 del Real Decreto 463/2020, del4 de marzo donde se establecia las
limitaciones de la libertad de circulacién de las personas, en relacién a los
hechos relatados.

Otra cuestion planteada fue la situacion de los universitarios tras la
declaracién del estado de alarma, que o bien se quedaron en la ciudad
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donde estudiaban por miedo a contagiar a algin miembro de su unidad
familiar o bien volvieron a las residencias familiares y no pudieron
recoger sus enseres en el piso de alquiler, todo ello ante la no previsiéon
de que el inicial estado de alarma se prolongara en el tiempo.

En este sentido en la queja 20/1966 se nos trasladaba “"Cuando el Estado de
Alarma se decreté me encontraba en Sevilla. Decidi no retornar preventivamente
y directamente a Chiclana ya que mis padres son poblacion de riesgo y en
la Universidad habia estado en contacto con muchos companeros. Como
medida preventiva decidi quedarme en mi piso de estudiantes durante 15 dias
cumpliendo con una cuarentena con el fin de asegurarme de no presentar
sintomas ... El problema en cuestion es que no tengo coche para retornar
hasta Chiclana como me permite el Decreto del Estado de Alarma, por otro
lado si me fuera en tren desde Sevilla hasta San Fernando también tendria que
coger luego un autobus desde San Fernando a Chiclana, y luego un taxi desde
la parada hasta mi domicilio. Si optase por irme en autobus Sevilla-Chiclana,
tendria que buscar primero la forma de desplazarmedesde donde estoy a la
estacion, luego coger el autobus y cuando llegase a Chiclana coger igualmente
un taxi hasta mi domicilio. Estas formas de desplazamiento supondrian un
claro riesgo para mi y por ende para mis padres. La Unica opcion segura que
contemplamos es que mi padre viniese a recogerme en su coche a Sevilla
(con todas las medidas requeridas), la cuestion es que para esto aunque yo
tenga derecho de volver a Chiclana, necesitaria algun tipo de salvoconductoo
certificado que acreditase la justificacion del desplazamiento de mi padre
y luego mi retorno junto a él. Mis padres necesitan de mi asistencia y yo
dependo de ellos para subsistir porque la situacion se puede alargar...". A la
situacion trasladada, sdlo pudimos transmitirle que conforme ,A tenor de las
Instrucciones del Ministerio del Interior-Direccion Gral. de la Guardia Civil se
establece el siguiente criterio, «Para las actividades exentas de limitacion a
efectos de la libertad de circulacion, las personas unicamente podran circular,
a pie o en medio de transporte, por las vias o espacios de uso publico,de forma
individual, salvo que se acompafe a personas con discapacidad, menores,
mayores, o0 por otra causa justificada»".

Por su parte en la queja 20/2511 exponia "Soy estudiante de FP en un centro
de Sevilla, el decreto de estado de alarma me pillo en mi lugar de residencia,
Andujar (Jaén), estos dias atras he estado escribiendo a la Delegacion de
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Gobierno de Andalucia para saber si es posible recoger material que me es
necesario en el piso que tengo alquilado en Sevilla. La respuesta por su parte
ha sido que esto no esta contemplado en el Real Decreto, no obstante, tengo
constancia de que en Extremadura si se esta permitiendo estos desplazamientos.
No se porque se puede permitir esto en unas comunidades auténomas y en la
nuestra no".

Por estar referida la queja a una cuestion normativa, se remitié al Defensor
del Pueblo Estatal, el cual nos ha trasladado la respuesta de la Secretaria
de Estado de Seguridad: “"En el Real Decreto 463/2020 se establecen en su
articulo 7 las limitaciones de la libertad de circulacion de las personas. En
virtud del mismo se pueden realizar viajes de los estudiantes universitarios
para regresar a su residencia habitual con ocasion de la finalizacion del curso
docente; sin embargo, no estd amparada la posibilidad de un nuevo viaje de
dichos estudiantes universitarios hasta su residencia académica para recoger
elementos personales y retornar de nuevo al domicilio familiar, toda vez que
implica una modificacion de los supuestos de movilidad. La sociedad espafola
en su conjunto ha hecho un esfuerzo muy importante para superar esta crisis
sanitaria. Este esfuerzo va a permitir que en las proximas semanas vaya a
comenzar el proceso de desescalada del confinamiento, con lo que poco a
poco se podra ir volviendo a la normalidad de la vida cotidiana”.

Los incumplimientos de las medidas de seguridad en los centros
de trabajo fueron trasladados en los primeros dias, tras la declaracién del
estado de alarma, ya que ante la informacion recibida del riesgo a contagiarse
por no guardar las medidas de seguridad, sus entornos laborales o las de
otras personas de su circulo familiar, algunas empresas seguian sin asumir la
necesidad de imponer medidas de seguridad en sus entornos laborales.

Asi en la queja 20/1966, nos decia "“Trabajo en un call center NO hacemos
atencion de primera necesidad, y nos obligan a seguir acudiendo a nuestros
puestos de trabajo en los que nos encontramos acinados mas de 100 personas
y sin ningun tipo de sistema de prevencion ante el contagio y la propagacion del
coronavirus. La empresa solo ha desabilitado las zonas comunes de descanso
pidiendo que almorcemos en nuestros puestos una medida absurda ya que
entre cada compafiero cuando estamos en nuestros puestos no llegamos a
estar ni a 50 cm de distancia entre personas, no se desinfectan los puestos
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de trabajo que usan diferentes personas a lo largo de la jornada ya que
trabajamos por turnos... Les pido que tome alguna medida al respecto de
nuestra situacion”,

En el mismo sentido en la queja 20/1709 nos trasladaba “Me pongo en contacto
con Uds. para que por favor obliguen, puesto que no lo estan haciendo, a
los Call Center de la provincia de Sevilla a tomar las medidas de distancia
preventiva entre los teleoperadores. Trabajan pegados los unos a los otros y
desgraciadamente los comités de empresa no se implican. De este modo, los
hospitales acabaran colapsandose y el aislamiento no sera suficiente”.

Dado que no habian acudido ante un érgano de la administracion se le informé
que podia formular su peticidn ante la Inspeccidn Provincial Unidad de Trabajo
y Seguridad Social o denunciar ante los Cuerpos y Fuerzas de Seguridad del
Estadoy, si no obtuvieran respuesta en plazo o consideraran que ésta no resulta
ajustada a Derecho, podran dirigirse al Defensor del Pueblo Estatal o ponerse
de nuevo en contacto con nosotros informandonos de tales circunstancias.
A este respecto, y para su informacion, se les indicaba que ya habia sido
desalojada una empresa CallCenter de la provincia de Sevilla por los mismos
motivos denunciados.

En las fases de desescalada, se siguieron recibiendo quejas referidas al
incumplimiento de las medidas de seguridad en centros de uso
publico. Un ejemplo de ello es la queja 20/3375, en la que "La Orden del
BOE SND 414/2020 que entre otras cosas regula la reapertura de los centros
deportivos indoor esta siendo incumplida por casi todos los centros de Sevilla
poniendo en serio riesgo la salud de las personas asi como la posibilidad de
extender en el tiempo esta pandemia y la ruina de los quintos las cosas ante
una multa y por la salud de los demas nos negamos a reabrir. Permite la
apertura de centros (...) al 30% de su capacidad de uso deportivo. A dia de
hoy (....) abre el 100% de sus pistas y padel 2x2". Queja que sus promotores
no habian puesto en conocimiento de los Cuerpos y Fuerzas de Seguridad,
cuestién que le fue sugerida a los efectos de preservar la salud de los usuarios
de estos centros y la propagacién del virus.

372

Derechos de la ciudadania durante la COVID-19. Primera ola de la pandemia. Octubre 2020

© 373



Derechos de la ciudadania durante la COVID-19. Primera ola de la pandemia. Octubre 2020

2.15. ViviEnpa

2.15.1. Introduccion

Si algo ha puesto de manifiesto la situacion excepcional de confinamiento
adoptada para tratar de detener la pandemia de la COVID-19 y el “quédate
en casa” tan repetido durante meses, ha sido la importancia de una vivienda
digna y adecuada.

Ahora mas que nunca, las necesidades se han hecho mas palpables y, como
tantas veces ha repetido esta Defensoria, el derecho a la vivienda es condicion
necesaria para el ejercicio de otros derechos constitucionales como son el de
la intimidad personal (articulo 18.1 CE.), la inviolabilidad del domicilio (articulo
18.2 CE), la libertad de residencia (articulo 19.1 CE), la proteccién de la familia
(articulo 39.1 CE), etc., y, en definitiva, el libre desarrollo de la personalidad
que quiere garantizar el articulo 10.1 CE.

No en vano, ya la Relatora Especial de la ONU sobre el derecho a una vivienda
adecuada, en marzo de 2020 definia muy bien la situacién y decia que “la
vivienda se ha convertido en la primera linea de defensa contra el
coronavirus. El tener un hogar, ahora mas que nunca, es una situacion de
vida o muerte.”

Anadia que “al garantizar el acceso a una vivienda segura con una adecuada
infraestructura sanitaria, los Estados no solo protegeran las vidas de las
personas sin hogar o que viven en asentamientos informales, sino que ayudaran
a proteger a la poblacion mundial al aplanar la curva de contagio y transmision
de la COVID-19”y dado que los gobiernos de todo el mundo confian en que
las personas se queden en sus hogares para evitar la propagacion del nuevo
coronavirus, estos mismos gobiernos deberian tomar medidas urgentes para
prevenir que haya personas sin hogar o viviendo en la calle, y al mismo tiempo
garantizar el acceso a una vivienda adecuada para quienes no la tienen.

La preocupacién especial de la Relatora se enfocaba en dos grupos de poblacién
especificos: aquellos que viven en refugios de emergencia, personas sin hogar
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0 en asentamientos informales, y aquellos que enfrentan pérdida de trabajo
y dificultades econdmicas, resultando en atrasos de pagos de hipotecas y
alquileres y consecuentemente su desalojo. Por ello instaba a los Estados a
que tomaran medidas extraordinarias para garantizar el derecho a la vivienda
para que todos puedan protegerse contra la pandemia.

A raiz de esta situacidn comenzaron a surgir una serie de practicas por parte de
algunos Estados, que incluyen: “moratorias para ordenes de desalojos debido
a atrasos en el pago de alquileres e hipotecas; aplazamientos de pagos de
hipotecas para los afectados por el virus; extension de moratorias de invierno
sobre los desalojos forzosos de asentamientos informales; y mayor acceso a
saneamiento y refugios de emergencia para personas sin hogar”.

No obstante, concluia la Relatora especial que, aunque estas medidas son
significativas, se requieren medidas adicionales para frenar el riesgo de estos
grupos vulnerables y controlar las crecientes tasas de infeccidn.

Como minimo, para garantizar la proteccion de las personas que viven
en la calle o en viviendas extremadamente inadecuadas, los Estados
deben: cesar todos los desalojos; proporcionar viviendas de emergencia con
servicios para aquellos afectados por el virus y que deben aislarse; asegurar
que la aplicacion de medidas de contencion (por ejemplo: toques de queda) no
conduzca a penalizar personas y proporcionar una vivienda adecuada que puede
requerir la implementacion de medidas extraordinarias, correspondientes a un
estado de emergencia, incluido el uso de unidades vacantes y abandonadas,
asi como también de unidades disponibles para alquileres temporales o de
corto plazo.

Con respecto a aquellos que enfrentan pérdida de trabajo y dificultades
economicas, segun la Relatora Especial, los Estados deben: proporcionar
asistencia financiera directa o diferir los pagos de alquiler e hipoteca;
promulgar una moratoria sobre los desalojos por mora; introducir medidas
de estabilizacién o reduccidn de alquileres; y, al menos durante la pandemia,
suspender costos y recargos de servicios publicos.

Veamos a continuacién como se han implementado en nuestro pais estas
medidas. Dos han sido las normas fundamentales a este respecto. En primer
lugar, el Real Decreto Ley 8/2020, de 17 de marzo de medidas urgentes
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extraordinarias para hacer frente al impacto econdmico y social de la COVID-19,
que establecio la posibilidad de que los deudores, especialmente vulnerables,
de préstamos hipotecarios sobre vivienda habitual pudieran solicitar a sus
acreedores una moratoria durante tres meses en el pago. En segundo lugar,
el Real Decreto Ley 11/2020, de 31 de marzo por el que se adoptan medidas
urgentes complementarias en el ambito social y econdmico para hacer frente a
la COVID-19, que amplia la posibilidad de solicitar esta moratoria a deudores,
especialmente vulnerables, de préstamos hipotecarios garantizados con locales
de negocio y viviendas destinadas al alquiler cuyos arrendadores hubieran
dejado de percibir la renta arrendaticia, estableciendo ademds una serie de
medidas de proteccion para los arrendatarios.

Estas normas han sido objeto de desarrollo posterior por Ordenes Ministeriales
y por Ordenes de las Comunidades Auténomas al encomendarsele a estas la
gestion, tramitacion y reconocimiento de algunas de ellas.

Estas medidas de proteccidén consisten basicamente en la suspension de
procesos de desahucio de alquiler en marcha desde que se levante el
estado de alarma y hasta un maximo de seis meses si el inquilino acredita
situacion de vulnerabilidad sobrevenida a causa de la COVID-19 y carece de
alternativa habitacional.

La prérroga de contratos de alquiler que finalicen entre el 2 de
abril y hasta dos meses después del fin del estado de alarma por un
maximo de seis meses manteniendo las mismas condiciones, salvo mutuo
acuerdo distinto entre la propiedad y la parte arrendataria. La moratoria
arrendaticia mientras dure el estado de alarma y hasta cuatro meses
después, distinguiéndose entre dos modalidades distintas segun se trate
de arrendadores pequefios propietarios y empresas, entidades publicas y
grandes tenedores (con la propiedad de mas de 10 inmuebles o 1.500 m2)
como arrendadores.

En caso de propietarios particulares la norma pretende incentivar que el
acuerdo entre las partes reduzca o aplace el pago de las rentas, mediante
solicitud del inquilino alegando su situacion de vulnerabilidad pero se deja a la
voluntariedad del propietario acceder o no a la peticion. En caso de que no se
alcance el acuerdo, el inquilino puede solicitar un crédito avalado por el Estado
para destinarlo al pago de hasta seis mensualidades de la renta y por cuantia
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maxima de 900 euros mensuales. Estos préstamos no tendran intereses ni
gastos, y deberan ser devueltos en plazo de seis afios, ampliables a cuatro
afos mas.

Esta ultima medida, segln noticias aparecidas en los medios de comunicacion,
no ha tenido apenas calado entre los arrendatarios, quizas por el endeudamiento
a largo plazo que les supone, y tampoco lo tuvo en principio entre las entidades
de crédito que han de conceder los mismos, via convenio con el ICO, al que
se han ido sumando desde que se aprobd la Orden Ministerial de desarrollo.

Por lo que aqui nos interesa, en el otro supuesto de que el arrendador sea
una empresa, una entidad publica o un gran tenedor, se establece la
posibilidad de aplazamiento de la renta o su condonacion total o parcial mediante
acuerdo entre inquilino y propietario. A falta de acuerdo, la propiedad habra
de optar de forma obligatoria entre la reduccion del 50 por ciento del alquiler
durante el tiempo que dure el estado de alarma y posteriores (maximo cuatro
meses), 0 una moratoria del alquiler que se pagara fraccionado sin intereses
durante al menos tres afos, siempre dentro de la vigencia del contrato.

Para la articulacion de estas ayudas y avales, se ha modificado el Plan
Estatal de Vivienda 2018-2021 incluyendo ayudas para la devolucion de
los préstamos mencionados y para el pago del alquiler de la vivienda habitual,
a personas en situacion de vulnerabilidad econdmica y social sobrevenida a
causa de la COVID-19 y apoyo directo a la ampliacion del parque de vivienda
en alquiler de las comunidades autdnomas y sus entidades publicas vinculadas,
que podran adquirir viviendas con cargo a este programa.

También se ha aprobado un nuevo programa de ayuda dentro del mencionado
Plan Estatal de Vivienda a las victimas de violencia de género, personas
objeto de desahucio de su vivienda habitual, personas sin hogar y otras
personas especialmente vulnerables, con fondos estatales.

La gestidn y reconocimiento de estas nuevas medidas con cargo al Plan Estatal
de Viviendas se ha encomendado a las Comunidades Auténomas.

Ante toda esta avalancha de produccion normativa para la adopcion de medidas
extraordinarias a efectos de minimizar el impacto econémico y social que la
situacion de emergencia sanitaria estaba provocando y podria provocar en
el ambito del derecho a la vivienda, era esencial que la ciudadania estuviera

378

2 Derechos de la ciudadania durante la COVID-19. Primera ola de la pandemia. Octubre 2020

informada y conociera los derechos que pudiera tener al respecto. Por este
motivo una de nuestras primeras actuaciones como Institucién defensora
de los derechos de la ciudadania, fue la elaboracion de sendas guias:
preguntas frecuentes sobre el Real Decreto-Ley 11/2020 de ayudas al alquiler
y guia sobre medidas urgentes y extraordinarias de proteccién de deudores

hipotecarios.

Pues bien ante este panorama, si antes de la pandemia ya eran acuciantes las
dificultades en el acceso y mantenimiento en una vivienda digha que sufre una
parte de la poblacion, a consecuencia de la importante crisis de este derecho
gque venimos arrastrando desde finales de 2007, la imposibilidad de obtener
ingresos o su pérdida de la noche a la mafnana para muchas personas y las
pesimistas previsiones econdmicas a consecuencia de las medidas adoptadas
para hacer frente a esta grave crisis sanitaria han empeorado el problema, y
ha puesto también de manifiesto cdmo se han acrecentado las desigualdades
socioecondmicas entre amplios sectores de la poblacion.

2.15.2. Necesidad de vivienda

Han sido muchos los casos de familias que se han encontrado en una
situacion critica por escasez o ausencia total de ingresos econémicos.
En algunos casos afirmaban que nunca habian recurrido a los servicios sociales
con anterioridad. En otros se trata de familias cuya supervivencia econdmica
dependia de trabajos en la economia informal (venta ambulante, empleo
doméstico, hosteleria y comercio sin contrato y otros trabajos en precario) que
debido al confinamiento no habian podido llevar a cabo, ni habian podido optar
a ayudas de desempleo o las medidas aprobadas por el Gobierno.

En la queja 20/2493, por ejemplo, la interesada manifestaba que nunca habia
acudido a los servicios sociales a pesar de que subsistia gracias a trabajos
puntuales en la economia sumergida, pero con el estado de alarma se habia
quedado sin ingresos. Compartia piso con otras tres personas en la misma
situacion y, aunque su casero les habia aplazado el abono de la mitad del
alquiler, tenian mucha inseguridad sobre cuando podrian hacer frente a los
pagos en la situacion de estado de alarma.
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En la queja 20/1980, una ciudadana nos relataba que convivia con su pareja
y sus tres hijos menores de edad, la mas pequefa con discapacidad. Mientras
ella se dedicaba en exclusiva al cuidado de la pequefia y estaba pendiente
de comenzar a percibir una prestacion econdmica por cuidados en el entorno
familiar a personas dependientes, su marido recogia y vendia chatarra. Ya en
el afio 2019 se habian enfrentado a un procedimiento judicial por ocupacién en
precario de una vivienda de una entidad bancaria; el lanzamiento se paralizd
y pudieron alquilar una vivienda con una ayuda de alquiler de los servicios
sociales del Ayuntamiento de Sevilla. Sin embargo, durante el confinamiento
no tuvieron ingresos de ningun tipo y no pudieron hacer frente al abono del
alquiler, transmitiéndonos su preocupacion por no poder pagar a la persona que
habia confiado en ellos al alquilarles su vivienda, la cual sabia que necesitaba
ese dinero.

Por otra parte, la familia extensa ha sido, como en los afos de la crisis econémica,
el paracaidas para muchas personas, no solo apoyando econdmicamente,
sino también acogiendo a los familiares que se habian quedado sin vivienda.
Por ello, no pocas viviendas han debido albergar a muchas mas personas de
las que tenian cabida dandose importantes casos de hacinamiento, situacion
agravada por la imposibilidad de salir de casa durante el confinamiento.

Desde la provincia de Jaén una interesada nos trasladaba que nunca
habia necesitado acudir a los servicios sociales comunitarios, si bien con el
confinamiento tanto ella como su pareja perdieron sus empleos, ella limpiando
casas y él de camarero, ambos sin estar dados de alta en la Seguridad Social.
Por ello, no habian podido acceder a prestaciones econémicas ni pagar el
alquiler y tuvieron que dejar la habitacién que tenian alquilada y trasladarse
con familiares. Tenian una hija pequeia y esperaban otra en pocos meses y
afirmaba que los servicios sociales no les habian ofrecido ninguna ayuda ante
dicha situacion. La interesada nos insistia en que necesitaba una vivienda
para dar estabilidad a sus hijos: “"No necesitamos lujos, necesitamos que nos
empujen y ya tiramos con todo, ya que por desgracia todo esta tan mal con
el trabajo, pero no nos dan ni un voto de confianza, sé lo que es vivir en una
casa y hacerme cargo de todo, solo necesito un empujon” (queja 20/2820).

El hacinamiento y la complicada convivencia se puso de manifiesto en
una queja en la que el representante de una comunidad de propietarios en la
provincia de Malaga nos trasladaba los problemas derivados de la existencia en
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el inmueble de una vivienda propiedad del ayuntamiento, el cual era empleado
por la Delegacion de Asuntos Sociales para el alojamiento de personas sin
recursos y en riesgo de exclusion social. Manifestaba que dicho uso nunca
habia supuesto un problema para los vecinos, hasta que se habia alojado en la
misma hasta a cuatro familias, con los consiguientes problemas de convivencia
en el interior de la propia vivienda, lo que referian que conllevaba disputas y
alborotos a horas intempestivas de la noche, afectando al resto de vecinos. Un
mes antes del estado de alarma la comunidad de propietarios habia llegado
a un acuerdo con la citada Delegacion, la cual se comprometié a subsanar
la situacién, reubicando a dos familias en otras viviendas en el plazo de tres
meses. Sin embargo, la comunidad manifestaba su disconformidad con la
gestion del problema llevada a cabo durante el confinamiento, que supuso la
mudanza y salida de una familia y la mudanza y entrada de otra nueva (queja
20/3712).

En algun caso, la pérdida de vivienda habia tenido lugar en pleno
estado de alarma. Asi, una mujer nos trasladaba su preocupacién ante la
grave situacion en la que se encontraban su madre y su hermano tras el
derrumbe parcial del techo de su vivienda en el mes de abril, pues debido a
sus limitados ingresos no habian podido mantener y rehabilitar la casa. Con el
derrumbamiento se produjeron graves dafios en la estructura y, tras el examen
de la vivienda por los técnicos correspondientes, se declar6 su inhabitabilidad
y se procedid al desalojo inmediato:

«En ese mismo momento (...) se quedaban en la calle desamparados
en pleno Covid-19 ... asi sin mas... Habia que reaccionar ante este
problema tan urgente. En un primer momento los llevé a mi casa
(...). Mi segundo paso fue poner constancia en asuntos sociales,
entregué la documentacion requerida (informe de bomberos,
informe del arquitecto de urbanismo, fotos, documentacion) todo
ello transmitido y pasado por la persona que esta en la puerta de
entrada (en ningun momento se persond la trabajadora social o
alguien que pudiera atenderme o informarme), me dijeron que
esperara que con el tema Covid-19 los servicios estan saturados.
Mientras tanto en mi domicilio, la situacion empeora por momentos,
mi familia consta de cuatro personas, dos de ellos mis hijos, un nifio
de 19 y una nifa de 12 afos, el padre de mis hijos, yo y ahora mi
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madre y hermano (...) En mi casa de unos 50 o 60 metros y con seis
personas que somos contando a mi madre y hermano, dormimos
apilados, no hay dormitorios ni camas, ni sabanas o mantas y para
comer, la verdad... vamos muy muy justos» (queja 20/3153).

En los casos mas extremos, algunas personas nos contaron que estaban
pasando el confinamiento sin vivienda. Este era el caso de una ciudadana
de Sevilla que nos confiaba que, tras el lanzamiento de su vivienda en el
mes de enero, ella y su marido, ambos con discapacidad, pernoctaban en un
vehiculo: “Gracias a mi cuiada, hermana de mi marido, nos ha ofrecido la casa
para asearnos y comer, puesto que no nos podemos quedar a dormir porque el
piso es pequeno y son cuatro personas, por lo cual nos quedamos en el coche
de mi sobrino a dormir (...)". Nos relataba que con ocasion del lanzamiento
los servicios sociales les ofrecieron la estancia en un piso compartido, a la
cual renunciaron porque no admitian a sus dos perras pequefas. Sus Unicos
ingresos eran de 750 euros, con los que no lograban acceder a una vivienda
en el mercado libre, por lo que demandaban una vivienda publica y para
ello estaban inscritos en el Registro Municipal de Demandantes de Vivienda
Protegida (queja 20/3057).

En todas estas quejas, hemos facilitado a las personas interesadas informacion
sobre los recursos de los que disponen las administraciones publicas en los
aspectos relacionados con las necesidades de vivienda y las situaciones de
pérdida de la misma y las medidas aprobadas por el Gobierno a las que podrian
acogerse de cumplir los requisitos para ello. Cuando nos han trasladado que ya
habian acudido a los organismos competentes sin haberse podido solucionar
su problema, hemos admitido a tramite las quejas e iniciado las actuaciones
oportunas, nhormalmente con las delegaciones municipales de servicios sociales
y de vivienda.

Dichas actuaciones contintian en tramite hasta que comprobamos que se esta
prestando una atencidn y ayuda adecuada a las personas interesadas dentro
de cada ambito de competencias que, en el mejor de los casos, normalmente
consisten en ayudas econdmicas temporales para contribuir al pago del alquiler
de vivienda privada.

No obstante, hay ayuntamientos, sobre todo de algunas capitales de provincia
andaluzas que tienen otros recursos habitacionales para solventar las
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situaciones de urgencia y emergencia a causa de la pérdida de la vivienda
habitual, mediante el alojamiento temporal de emergencia en viviendas de su
titularidad, muchas veces compartidos por varias unidades familiares.

Ante estas situaciones, siempre insistimos a los organismos competentes
en materia de vivienda a nivel autonémico y local con la finalidad de que,
en la medida de las competencias que les correspondan, pongan en marcha
mecanismos o medidas que permitan incrementar la oferta de vivienda publica
y favorecer el acceso a la vivienda, conforme a la Ley 1/2010, de 8 de marzo,
del Reguladora del Derecho a la Vivienda en Andalucia, la cual tiene por
objeto garantizar en el ambito de nuestra comunidad auténoma el derecho
constitucional y estatutario a una vivienda digna y adecuada. Asimismo, las
administraciones publicas andaluzas han de favorecer el alojamiento transitorio
de las personas con riesgo de exclusidn social que no puedan acceder a una
vivienda protegida y respecto de las cuales quede acreditada su necesidad
habitacional a través de los servicios sociales.

2.15.3. Desahucios

Las quejas relativas a procedimientos de desahucio, que en los Ultimos
afos han ido en aumento, han disminuido sin embargo durante estos
meses, debido a la suspensidn de las actuaciones judiciales y de los plazos
procesales durante la situacidn especial de estado de alarma y de la suspensién
de los desahucios derivados de contratos de arrendamiento de vivienda sujetos
a la Ley 29/1994, de 24 de noviembre, de Arrendamientos Urbanos (LAU) a los
hogares vulnerables afectados por la crisis de la COVID-19.

En efecto, una vez levantada dicha suspension por la finalizacion del estado
de alarma, entraba en juego una de las principales medidas adoptadas por
el Gobierno en el Real Decreto Ley 11/2020, de 31 de marzo, por el que se
adoptan medidas urgentes complementarias en el ambito social y econdmico
para hacer frente a la COVID-19. Asi, en el articulo 1 se establecia que cuando
la persona arrendataria acreditase ante el Juzgado encontrarse en una situacion
de vulnerabilidad social o econémica sobrevenida como consecuencia de los
efectos de la expansion de la COVID-19 y por ello no encontrar una alternativa
habitacional, se iniciaria una suspensidn extraordinaria del acto de lanzamiento
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hasta que se adopten las medidas que los servicios sociales competentes
estimasen oportunas, por un periodo maximo de seis meses desde la entrada
en vigor del citado Real Decreto-Ley, esto es, el 2 de octubre, pero luego ha
sido prorrogado hasta enero de 2021.

Por contra, al finalizar el estado de alarma y reanudarse los plazos procesales,
volvieron a ponerse en marcha los procedimientos y lanzamientos que habia
quedado paralizados y que no podian acogerse a la referida medida del Gobierno
por no derivar de arrendamiento de viviendas al amparo de la LAU o porque
los afectados no cumplian los requisitos para ello, como los lanzamientos por
ocupaciones en precario.

En algunos casos, no habia fecha de lanzamiento o incluso aun no se habia
iniciado el procedimiento judicial de desahucio pero las personas interesadas
nos trasladaron las dificultades que estaban teniendo para acceder a una nueva
vivienda debido a la pandemia y la crisis causada por esta ante la obligacion de
abandonar su vivienda actual:

"Mis hermanos (...) estan actualmente viviendo de alquiler en una
vivienda situada en (...). El propietario de la vivienda les ha mandado
una carta para comunicarles su decision de no continuar con el
contrato vigente de alquiler, teniendo que abandonar la vivienda
antes del dia 1 de agosto de 2020. Debido a la actual situacion
de alerta sanitaria desencadenada por la pandemia COVID-19, la
busqueda de una vivienda adecuada a su nivel econémico dificulta
esta labor. (...) La cuantia que perciben entre los dos suma un total
de 785 euros aproximadamente. Teniendo en cuenta todo lo dicho,
pedimos ayuda para la busqueda de una vivienda adecuada a sus
ingresos, si es posible, antes de que cumpla el vencimiento del
arrendamiento de la vivienda, el proximo 1 de agosto de 2020”
(queja 20/3429).

"Somos una familia de 4 miembros, en mala situacion econémica y
agravada por la situacion actual. Hemos pagado todos los meses de
alquiler y la situacion de desahucio se produce por falta de pago de
algunos recibos de agua. (...) El procedimiento esta aplazado por el
estado de emergencia. A mediados del mes de abril el propietario
nos ha mandado un burofax donde dice que tenemos que abandonar
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el piso por fin de contrato el 31 de mayo. Nuestra situacion es de
desamparo, sin tener ninguna otra vivienda ni posibilidad de costear
ni encontrar ningun piso para mudarnos; por todo queriamos saber
como debemos proceder” (queja 20/2964).

“Tengo un problema de lanzamiento por falta de pago de Emvisesa
que era para el dia 14 de abril de 2020. Pues no se ha llevado a cabo
por la pandemia. Pero cuando comience la normalidad, tendré que
irme del domicilio donde habito. Le comento que soy madre sola con
un hijo a cargo, sin recibir ninguna pension del padre del nifio. A la
vez trabajo vendiendo en los mercadillos ropa de segunda y a veces
limpiando en una casa de una sefiora, que es por horas y eso solo
me alcanza medio comer y comprar comida y ropa y limpieza de mi
hijo.(...) Actualmente estoy mucho peor que antes, me quedé sin
vender en los mercadillos, sin ninguna ayuda y solo recibo alimentos
de la Cruz Roja, sin ningun ingreso” (queja 20/3149).

Desde la perspectiva opuesta, también hay que resefar algunas quejas en las
que los ciudadanos nos manifestaban su preocupacion por que el desahucio
que habian instado o esperaban conseguir como propietarios de los
inmuebles, se iba a retrasar con ocasion del estado de alarma.

En la queja 20/2464 la interesada manifestaba que por motivos laborales tuvo
que alquilar su vivienda en propiedad y arrendar otra en una localidad diferente.
Al término del contrato de su vivienda, quiso regresar a la misma pero la
inquilina no se marchd y dejé de abonarle el alquiler. En el procedimiento
judicial de desahucio no se habia llegado a fijar fecha de lanzamiento por la
suspension de plazos debido al estado de alarma. Paralelamente, el banco le
reclamaba una deuda por no haber podido seguir pagando la hipoteca de la
vivienda en cuestion.

En otra queja se nos exponia que, para poder afrontar la hipoteca de su
vivienda, habia alquilado la misma, pero debido a la pandemia sus inquilinos
habian dejado de pagar los recibos de agua y luz. Nos solicitaba informacién
sobre las medidas a las que pudiese acceder:

“Soy pensionista, jubilado, pago una hipoteca de 461 euros al mes,
vivo en casa de una amiga para arrendar mi vivienda y asi poder
cubrir todos mis gastos, es decir, alquilo mi vivienda por necesidad y
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no por invertir dinero. Mi problema comienza cuando mis inquilinos
no pagan el alquiler y tengo que asumir yo sus facturas de agua y
luz, ademas de la consiguiente pérdida de ingreso. El contrato de
alquiler concluye en julio de 2020 pero dadas las circunstancias por
la Covid-19 me han informado que no podré finalizar el contrato
hasta pasados al menos seis meses y que ademas tendré que
hacerme cargo de sus facturas. Le escribo pues mi situacion es
desesperada ante la falta de economia para llevar a cabo todos
estos gastos y ademds quedar imposibilitado para poder seguir
alquilando mi vivienda. Ruego su atencion e informacion que pueda
facilitarme sobre posibles existencias de ayudas a propietarios en
estos momentos de Estado de alarma, en caso de no disponer de
tal informacion pueda derivarme a los organismos oportunos a los
que dirigirme para saber las pautas que debo seguir para poder
solucionarlo.” (queja 20/2490).

En otros casos la inseguridad sanitaria generada por la ocupacion de
viviendas en su mismo inmueble fue objeto de preocupacion por las personas
que se dirigieron a esta Institucion.

Asi, en una de estas quejas, una ciudadana nos manifestaba su malestar por
el comportamiento de unas personas que habian ocupado una vivienda vecina,
temiendo que pudieran acceder a la suya a través del patio y que no utilizasen
medidas de precaucién para el contagio de la COVID-19: "Les importa poco
la pandemia, entran y salen como les da la real gana, sin precaucion alguna
y exponiendo a los vecinos al contagio. Es un sinvivir constante (...)” (queja
20/2665).

En otro caso similar, nos trasladaban:

"Entiendo que la solucion a los okupas no son sencillas, pero no
entiendo como puede haber coches de gama alta en el garaje de
esta finca pertenecientes a los mismos okupas, siguen existiendo
narcopisos con afluencia de personas buscando dosis y haciendo
que el bloque sufra desperfectos, incomodidades, peligro, miedo,
angustia y no se hagan ni controles a nivel de calle, ni presencia
policial para que haya menos afluencia de drogadictos, ni nada que
parezca ser efectivo, al menos no tenemos constancia. Tampoco se
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ha visto a nadie para que comprueben la vida que llevan algunos
menores en esta finca. Tras la COVID-19 el trasiego de personas en
busca de sus dosis sin ir provistos de mascarillas hace que todos
corramos un peligro de contagio. El resumen es facil, ¢a quién
debemos dirigirnos para que se arreglen estos problemas y se nos
haga algun caso?” (queja 20/4062).

En estos casos informamos a las personas interesadas de la normativa
aplicable y les remitimos a los organismos publicos competentes en caso de
detectar alguna actuacién concreta prohibida en el estado de alarma o alguna
actuacion ilegal, insalubre, molesta o nociva. Cuando tras hacerlo continuaron
los problemas de convivencia, iniciamos actuaciones con las administraciones
correspondientes a fin de esclarecer los hechos y las medidas adoptadas al
respecto que, en caso de tratarse de ocupaciones de viviendas particulares,
no pueden ir mas alld de actuaciones en materia de seguridad ciudadana y
mantenimiento del orden publico.

2.15.4. Infraviviendas

No podemos dejar de abundar en este relato las problematicas que se nos
han planteado relacionadas con la crisis sanitaria a causa de la COVID-19,
la quimera que ha supuesto para las personas y familias que no tienen un
hogar, que viven en infraviviendas y en asentamientos chabolistas adoptar las
medidas de prevencidn para evitar el contagio, como son las higiénicas con el
lavado frecuente de manos, la distancia social o el confinamiento en la casa,
sencillamente porque o no la tienen, o no tienen servicio de suministro de
agua, o se producen importantes situaciones de hacinamiento con lo que el
distanciamiento social es imposible. Son familias que no han podido satisfacer
necesidades basicas y primarias como la alimentacion al carecer totalmente
de ingresos al depender de la economia informal, o no poder ejercer el
derecho a la educacion de sus hijos e hijas por carecer de infraestructuras de
telecomunicaciones, ademas del analfabetismo digital, o no poder acceder a
los servicios sanitarios y a medidas basicas de prevencién como mascarillas,
geles desinfectantes etc.

A este respecto desde un equipo de investigacion de la Universidad de Malaga
se nos hizo llegar un informe que incluso publicd el Relator Especial para el
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Derecho a la Vivienda de Naciones Unidas. El informe se titula “Confinados en
una chabola: sobrevivir a la COVID-19 y a la pobreza extrema” que pretende
visibilizar la realidad que estan viviendo las familias y nifios/as del barrio de
Asperones (Malaga) y de otros muchos barrios de infraviviendas del resto de
Espaiia, en los que la situacion creada por la COVID-19 no ha hecho mas que
llevar al extremo la supervivencia de todas las familias que viven alli.

2.15.5. Ayudas al alquiler

Como deciamos al principio, otra de las medidas adoptadas por el Gobierno
para paliar los efectos de la crisis econdmica causada por la pandemia que
ha sido objeto de las quejas ciudadanas que hemos recibido estos meses
es la prorroga extraordinaria de los contratos de arrendamiento
de vivienda habitual. En uno de los casos, la propiedad de la vivienda
correspondia a una entidad bancaria y, tras realizar una intermediacién con la
misma, nos confirmaron que se le habia aplicado dicha prorroga extraordinaria
(queja 20/3400).

Por otra parte, muchas personas nos expresaron su preocupacién por que
pudieran incrementarse las dilaciones que ya acumulan las Delegaciones
Territoriales de Fomento, Infraestructuras, Ordenacion del Territorio, Cultura
y Patrimonio Histdrico en la tramitacion de las ayudas al alquiler
correspondientes a la convocatoria del afio 2018. Es mas, nos trasladaban
que en este momento precisamente urgia mas que nunca la resolucién de
estas subvenciones, puesto que seria una importante ayuda para familias que
habian visto sus ingresos aun mas reducidos por la actual crisis econdmica.
Como muestra de ello reproducimos los siguientes testimonios:

"Me pongo en contacto con usted ante la desesperacion. Solicité
a través de los servicios sociales la RMI en junio 2019, a fecha de
hoy no sé nada, y la ayuda del alquiler en diciembre de 2018, esta
segunda me llegd carta aprobada pero a fecha de hoy nada de
dinero, estamos pasando un momento muy duro, estoy sola, de
alquiler y enferma, soy diabética de insulina, hipertensa, problemas
psicoldgicos, pendiente de operacion de tendon en la mano, y de
cirugia por hernia, antes salia a limpiar casas por horas para por lo
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menos poder comprar mis medicamentos, ahora con la situacion
que vivimos a nivel mundial no sé a quién recurrir, espero puedan
ayudarme.” (queja 20/1907).

"(...) Cuando lo solicité me dijeron que tardaria 3 0 4 meses en
darme una respuesta y mira todo el tiempo que pasé, somos una
pareja de 30 y 38 afios con 3 hijos de 10, 5 y 2 afos en paro los dos
y sin cobrar ningun tipo de ayuda y pagando 350 euros de alquiler
y ahora sin poder salir para buscarnos la vida para poder pagarlo.
Deberian de dar la ayuda pronto porque como yo hay mucha gente,
por lo menos que pudiéramos pagar los alquileres, ya este mes sin
poder pagar, después vienen los problemas y los reclamos.” (queja
20/2072).

“Solicité la ayuda al alquiler el 17/12/2018. Soy auténomo, taxista en
Sevilla con tres hijos y mujer (mellizos de 9 afios y otra de 5 afos).
Solo trabajo fuera de casa yo (es decir que son los tnicos ingresos
que entran en casa). Por el estado actual necesito esa ayuda lo
antes posible. Solo trabajo un dia a la semana y claro el trabajo es
minimo porque no hay nadie en la calle.” (queja 20/2247).

Por ello, en el mes de marzo iniciamos de oficio la queja 20/1927 ante la
Consejeria de Fomento, Infraestructuras y Ordenacion del Territorio
por cuanto que a esta Defensoria le preocupaba sobremanera que, al ya
extraordinario retraso que preside la resolucion de la convocatoria vigente
de ayudas al alquiler, Orden de 17 de octubre de 2018, ahora se ahadiera la
posible paralizacién, si quiera transitoria, del procedimiento de resolucion y
pago, especialmente de las solicitudes formuladas por los colectivos que se
consideraron prioritarios, por no haberse previsto por la administracion
autondmica la prestacion de este servicio como esencial. Caso este
al no haberlo incluido como tal en la Orden de 15 de marzo de 2020, por la
que se determinan los servicios esenciales de la Administracion de la Junta de
Andalucia con motivo de las medidas excepcionales adoptadas para contener
la COVID-19.

Esto nos llevd a interesarnos por las diversas medidas que fueran a adoptarse
a fin de que la tramitacién de este procedimiento de concesién de ayudas al
alquiler no se paralizara ni ralentizara ain mas, y también sobre si se iban
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a adoptar algunas otras medidas de caracter extraordinario, como
ya habian hecho otras comunidades autonomas, encaminadas a aliviar la
situacion de las personas mas vulnerables y evitar nuevas situaciones
de exclusion residencial, como pudiera ser la moratoria del pago de los
alquileres sociales de las viviendas que constituyen el patrimonio residencial
de la Junta de Andalucia, o cualesquiera otras con la misma finalidad.

De las respuestas que nos ha ido enviando la Secretaria General de Vivienda
en el curso de tramitacidon de este expediente hemos podido conocer que aun
estan pendientes de resolver un abundante nimero de solicitudes de esta
convocatoria y que uno de los escollos que encuentra el personal de tramitacion
es el alto porcentaje de las solicitudes que necesitan ser subsanadas, por no
haber aportado la documentacién necesaria.

Por otra parte, al tratarse de un procedimiento en concurrencia no competitiva, es
necesario que los requerimientos y notificaciones se efectiien individualmente,
lo que provoca un significativo retraso en la tramitacién de las ayudas,
especialmente en esta situacién en que nos encontramos, generada por la
crisis sanitaria ocasionada por la COVID-19, en la que existen circunstancias
que suponen una dificultad anadida a la ya de por si compleja tramitacion del
referido programa.

Medidas como la recomendacion de priorizar el trabajo no presencial, efectuada
en la Orden de 15 de marzo de 2020, por la que se determinan los servicios
esenciales de la Administracion de la Junta de Andalucia con motivo de las
medidas excepcionales adoptadas para contener la COVID-19, inciden en
la forma ordinaria en que se organiza el trabajo en las distintas unidades
gestoras, por lo que se exige la adopcidn de actuaciones que contrarresten
tales dificultades en la gestion para evitar una mayor dilacién de los plazos de
los procedimientos de concesion de las ayudas, cuando precisamente en estos
momentos de crisis son aln mas necesarias, teniendo en cuenta las personas
de especial vulnerabilidad a las que se dirigen.

Con respecto a su consideracion de servicio esencial se nos decia que si
bien en la declaracién de servicios esenciales que recoge la citada Orden de
15 de marzo de 2020, no se realiza una mencion expresa a estas ayudas, sino
que se engloban de forma amplia dentro de las competencias de vivienda, se
continuaba el procedimiento de resolucidon y pago de las mismas, pero con
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las dificultades que conlleva las situacién de confinamiento, requiriéndose un
periodo de adaptacion al trabajo no presencial, que ya se iba consiguiendo.

Para agilizar los procedimientos de concesion derivados de dicha convocatoria
y favorecer su pronto pago se habia estimado necesario sustituir la notificacion
individual de los actos administrativos que recaigan en el procedimiento por su
publicacién tanto el Boletin Oficial de la Junta de Andalucia como en la pagina
web de la Consejeria de Fomento, lo que se incluye como medida especifica
para esta linea de ayudas en el Decreto-Ley 6/2020, de 30 de marzo, por el
que se establecen medidas administrativas extraordinarias y urgentes en el
ambito social y econdmico como consecuencia de la situacién ocasionada por
el coronavirus.

Por otro lado, el Real Decreto-ley 11/2020, de 31 de marzo, por el que se
adoptan medidas urgentes complementarias en el ambito social y econémico
para hacer frente a la COVID-19, establece en su disposicion adicional quinta,
sobre la comprobacion de requisitos para la concesion de ayudas
al alquiler del Plan Estatal de Vivienda 2018-2021 que podran ser
verificados con posterioridad a la resolucion de concesion de la ayuda,
quedando esta condicionada al cumplimiento de los mismos.

Ademas, la Resolucion de 4 de abril de 2020 de la Intervencion General de
la Junta de Andalucia sustituyé la fiscalizacion previa de estas ayudas
por el control financiero permanente mientras dure la situacion de
estado de alarma, lo que se esperaba facilitara su gestion.

A este respecto, con fecha 13 de abril de 2020 la Secretaria General de Vivienda
dictd la «Instruccion sobre la tramitacion de la convocatoria dictada por
Orden de 30 de octubre de 2018, por la que se convocan, para el ejercicio
2018, ayudas, en régimen de concurrencia no competitiva, para el alquiler
de vivienda habitual a personas en situacién de especial vulnerabilidad, con
ingresos imitados y a jovenes en la comunidad auténoma de Andalucia, durante
el periodo de alarma» a fin de garantizar una aplicacion igualitaria de estas
ayudas de alquiler en todas las Delegaciones Territoriales de la Consejeria y
a cuyo amparo se habian resuelto y notificado en las dltimas semanas
3.938 expedientes.

Asimismo, el 12 de junio se habia publicado la Orden de 8 de junio de 2020,
por la que se aprueban las bases reguladoras para la concesiéon de ayudas,
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en régimen de concurrencia no competitiva, para contribuir a minimizar el
impacto econdmico y social de la COVID-19 en los alquileres de la vivienda
habitual, y se esperaba que pudiera publicarse pronto la convocatoria.

Con respecto a la Agencia de Vivienda y Rehabilitacién de Andalucia (AVRA)
se emitia informe referido a las medidas que se habian adoptado, de
caracter extraordinario y ordinario, sobre los alquileres de las viviendas
que constituyen el patrimonio residencial en régimen de alquiler de la
Junta de Andalucia.

Asi se nos decia que la Agencia de Vivienda y Rehabilitacién de Andalucia era
titular de un parque de vivienda autonomica en alquiler conformado
por 75.656 viviendas, de las que 49.383 son en arrendamiento. Como
consecuencia de la situacidn generada por la pandemia,y en aplicacion
del Real Decreto Ley 11/2020, la Agencia viene aplicando con caracter
extraordinario la reduccion del 50% del importe de la renta a los
inquilinos que, como consecuencia del estado de alarma, acrediten
encontrarse en situacion de vulnerabilidad econdmica y ello les
dificulte hacer frente a la renta ordinaria de sus viviendas.

Esta medida se aplica a peticién de los inquilinos que estén en esa situacion
y lo solicitasen antes del 1 de julio, ya que el periodo fijado inicialmente para
formalizar las solicitudes fue ampliado en su momento en dos meses mas
sobre la fecha inicialmente establecida.

La aplicacion de la medida esta prevista por un periodo maximo de cuatro
meses. Los inquilinos que formalicen la solicitud deben acompafiarla de los
documentos que certifiqguen su vulnerabilidad econémica como consecuencia de
la COVID. Si ello no fuera posible en el momento de tramitar la solicitud, deben
presentar una declaracion responsable en la que se comprometen a aportar
la documentacion justificativa en el plazo de un mes desde la finalizacién del
estado de alarma.

Al margen de esa medida extraordinaria, la Agencia mantiene a disposicion
de sus inquilinos los instrumentos a los que pueden acogerse, de forma
habitual y ordinaria, aquellos adjudicatarios que encuentran dificultades
para hacer frente a sus rentas, por situaciones socioecondmicas sobrevenidas.
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Tales como el Programa de Determinacion Temporal de Rentas (PDTR),
que permite minorar la cuantia de la renta hasta un 50% cuando se demuestre
que por circunstancias socioeconémicas sobrevenidas no es posible cumplir con
la obligacion del pago de la renta, y el Compromiso de Abono de Deuda, que
permite aplazar el pago de las rentas pendientes, estableciendo un calendario
de abono que ha de aceptar la persona deudora

Se nos afiadia que el Programa de Determinacion Temporal de la Renta (PDTR)
por Circunstancias Socioecondmicas Sobrevenidas de la poblacion residente del
Parque Publico de Viviendas titularidad de la Junta de Andalucia constituye una
intervencidn de alto componente social, basada en la aplicacion de medidas
que alivien las cargas econdmicas que supone el uso de la vivienda publica
en régimen de alquiler (renta, deuda contraida, pago de comunidad, gastos
residenciales) a aquellos inquilinos que acrediten dificultades econdmicas por
causas sobrevenidas.

Consiste basicamente en la reduccion del precio del alquiler para aquellas
unidades convivenciales que acrediten estar atravesando por una dificultad
econodmica que compromete el pago de su renta actual.

Entre los requisitos que han de darse para el acogimiento al PDTR figuran la
percepcion por la unidad familiar de ingresos anuales iguales o inferiores
a 1 vez el IPREM con los Ingresos Familiares Corregidos, aunque de forma
excepcional los ingresos podrian superar dicha cantidad siempre que sea
motivado mediante informe social; en caso de contar con deuda atrasada y no
haber comprometido su abono, sera indispensable, al menos, el reconocimiento
formal de la deuda.

Estos expedientes de PDTR se inician a solicitud del arrendatario. El plazo
de duracion de la medida sera, de forma genérica, de un afio, prorrogable
anualmente de forma tacita hasta cinco afos, siempre que se acredite la
continuidad de las circunstancias socio-econdmicas familiares que motivaron
la concesion.

De forma general, la renta no podra determinarse en una cuantia que
sea inferior al 50% de la renta fijada en el contrato contando con las
correspondientes actualizaciones. De forma excepcional, la cuantia de
determinacién que se aplicara sobre el importe de renta mensual podra llegar
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hasta el 75 por ciento del importe, cuando la suma del importe resultante
de la determinacion y de otros costes residenciales (suministros, comunidad,
etc.) supere el 25% de los Ingresos Familiares Corregidos contando con la real
composicion numeérica de la unidad.

El Compromiso de Abono de Deuda (CAD) es el otro instrumento a
disposicion de los inquilinos de viviendas del parque publico residencial de
la Junta de Andalucia cuyos problemas econdmicos les impiden hacer frente
al pago de la renta. Se materializa en un documento que refleja informacion
relativa a: - Deuda total pendiente de pago por el titular. - Compromiso
del titular al abono futuro de la deuda. - Calendario de pagos de la deuda
pendiente, con detalle del pago de las cuotas atrasadas mas la cuota corriente
de cada mes. El calendario normalmente presenta pagos mensuales de una
cuota atrasada mas la cuota corriente (1+1) o dos cuotas atrasadas mas la
cuota corriente (2+1).

A la vista de la respuesta recibida, la valoracidn que nos merecen las
medidas extraordinarias adoptadas no puede ser sino positiva a la vez que
insuficientes, concretamente en lo que se refiere a las relativas a la tramitacion
y resolucion de las ayudas al alquiler de vivienda habitual correspondientes a
la Convocatoria de 2018, por cuanto que, si por un lado, se han conseguido
tramitar un importante ndimero de solicitudes, casi cuatro mil desde su
adopcidn, lo que supone una cuantia mayor en pocas semanas a la cuantia de
solicitudes resuelta un periodo de casi de ano y medio, se ha avanzado muy
poco en lo que resta de procedimiento, pues segun las noticias que tenemos
por las quejas individuales que venimos tramitando sobre esta cuestion y por
las resoluciones publicadas en la pagina web de la propia Consejeria, solo
estan analizadas y resueltas las solicitudes de los primeros dias del plazo que
se dio para su presentacion, si bien con distinta incidencia a este respecto
segun se trate de una u otra provincia.

La valoracion final de este procedimiento de concesidon de ayudas al alquiler
correspondiente a la Convocatoria de 2018 que, como no podia ser de otro
modo, se ha visto afectado por el estado de emergencia sanitaria a causa de
la COVID-19, tendremos ocasion de efectuarla al hilo de la conclusién de esta
queja de oficio y de la queja 19/2709, también tramitada de oficio.
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En lo que se refiere a las medidas extraordinarias adoptadas por AVRA respecto
a la reduccion de las rentas de las viviendas de su parque publico en alquiler en
cuantia del 50%, la misma no ha hecho sino aplicar las determinaciones previstas
en el RDL 11/2020, no habiendo dado un paso mas alla de lo estrictamente
legislado, para aliviar la situacion de las personas mas vulnerables y evitar
nuevas situaciones de exclusidn residencial.

Por lo que respecta a otra de las medidas extraordinarias puestas en marcha
por el Gobierno de la Nacion, las ayudas al alquiler previstas en la Orden
TMA/336/2020, de 9 de abril, del Ministerio de Transportes, Movilidad y
Agenda Urbana para contribuir a minimizar el impacto economico
y social del COVID-19 en los alquileres de la vivienda habitual que las
respectivas comunidades auténomas debian desarrollar, también hemos
recibido quejas de la ciudadania habida cuenta de que la aprobacion por
la Junta de Andalucia de la Orden de desarrollo para la gestidén por nuestra
comunidad auténoma se retrasd de la fecha inicialmente prevista. Las
personas interesadas nos trasladaban lo larga que les estaba resultando la
espera de la convocatoria de estas ayudas de urgencia, como nos trasladaba
este ciudadano:

"A dia de hoy, 10 de junio de 2020, la Junta de Andalucia, no ha
puesto en marcha dicha convocatoria, ya que todos los dias verifico
en la web de dicha Junta que “aun no esta disponible”. También
he realizado la consulta via mail, al que respondieron de la misma
manera, no hay fecha de apertura para presentar la documentacion.
Han pasado ya mas de dos meses y mi situacion es mas que
vulnerable (...). Sin trabajo, debido a los efectos de la pandemia, sin
ayudas de ningun tipo por tener mas de 65 anos, sin posibilidades
de acceder al salario minimo vital por la misma razon, sin resolver
las ayudas a los alquileres, mi esposa sin percibir ayuda alguna por
haber sido auténoma y habiendo agotado los pocos ahorros para
subsistir mi situacion es mas que vulnerable, es desesperante (...).”
(queja 20/3662).

En consecuencia, también iniciamos de oficio la gueja 20/3832 ante la
Consejeria de Fomento, Infraestructuras y Ordenacion del Territorio,
formulando resolucion consistente en Sugerencia a fin de que sin mas

© 395


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/preguntamos-por-las-ayudas-al-alquiler-de-2018
https://www.boe.es/boe/dias/2020/04/11/pdfs/BOE-A-2020-4412.pdf
https://www.boe.es/boe/dias/2020/04/11/pdfs/BOE-A-2020-4412.pdf
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/preguntamos-por-la-puesta-en-marcha-de-los-programas-de-ayudas-al-alquiler-para-contribuir-a

Defensor del Pueblo Andaluz

demora se proceda a la inmediata convocatoria de las ayudas reguladas
mediante la Orden de 8 de junio de 2020, por la que se aprueban las bases
reguladoras para la concesion de ayudas, en régimen de concurrencia no
competitiva, para contribuir a minimizar el impacto econémico y social
del COVID-19 y se lleve a cabo la aprobacion y publicacion de las bases
reguladoras y convocatoria del resto de los programas de ayudas al alquiler a
los que se refiere la Orden TMA/336/2020, de 9 de abril, procediendo a darles
la publicidad necesaria para general y publico conocimiento.

Dicha convocatoria fue publicada finalmente el 1 de julio, pudiendo las
solicitudes presentarse desde el 8 de julio hasta el 30 de septiembre de 2020,
ambos inclusive. Asimismo mediante la Orden de 27 de julio de 2020 de la
Consejeria de Fomento, Infraestructuras y Ordenacion del Territorio se han
aprobado las bases reguladoras para la concesién de ayudas, en régimen
de concurrencia no competitiva, a las victimas de violencia de género,
personas objeto de desahucio de su vivienda habitual, personas
sin hogar y otras personas especialmente vulnerables, y a las
Administraciones publicas, empresas publicas y entidades sin animo
de lucro, que faciliten una solucion habitacional a dichas personas,
habiéndose convocado las mismas, finalmente, mediante Orden de 1 de
septiembre de 2020.

A juicio de esta Institucion, aunque si bien ya estan en marcha en Andalucia
ambos programas de ayudas, consideramos que los mismos lo han sido con
retraso, pues no podemos olvidar que la norma del Gobierno que regulaba los
mismos en desarrollo del Real decreto Ley 11/2020, se aprobo los primeros
dias del mes de abril, Orden TMA/336/2020, de 9 de abril.

Tras la aprobacion de las bases reguladoras de estos programas de ayudas,
se nos han planteado diversas cuestiones por la ciudadania, bien expresando
su disconformidad con algunos de los requisitos necesarios o
poniendo de manifiesto los problemas que podria acarrear la valoracion
de las situaciones de vulnerabilidad econémica y social sobrevenidas
previstas en la norma, segun qué interpretacion efectuara la administracion
gestora de las ayudas.

En el primer caso, fueron dos personas las que nos plantearon su
disconformidad con algunos de los requisitos necesarios establecidos, a las
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que les informamos que la Administracion dispone de competencias para
establecer politicas propias que contemplen de diversa forma los requisitos
para el acceso a las distintas prestaciones sociales. En ambos casos, ademas,
se trataba de requisitos habituales para acceder a este tipo de ayudas: un
periodo minimo de empadronamiento en la vivienda y estar al corriente en el
cumplimiento de sus obligaciones tributarias y frente a la Seguridad Social, asi
como que no son deudoras de la Junta de Andalucia por cualquier otro ingreso
de derecho publico, por lo que no apreciamos ningin motivo que justificase el
inicio de actuaciones.

En el segundo supuesto en relacién con el periodo de la situacion de
vulnerabilidad econdémica y social sobrevenida a causa de la COVID-19 a
considerar para la concesion de ayuda al alquiler solicitada, la cuestion se nos
planted a través de la Consulta 20/9000, en la que el interesado nos decia que
estuvo en situacion de ERTE desde el 15 de marzo al 15 de mayo de 2020 y
cuestionaba si tendria derecho a acceder a ayuda al alquiler de su vivienda
durante el plazo en el que estuvo en dicha situacion.

La cuestion se centraba en si las personas solicitantes que como consecuencia
del impacto econdmico del COVID-19 se hayan encontrado en alguna de las
situaciones de vulnerabilidad sobrevenida previstas legalmente y que a fecha
de presentacién de la correspondiente solicitud, en el periodo comprendido
entre el 8 de julio y el 30 de septiembre de 2020, ya no se encuentren
en las situaciones descritas, si tendrian derecho a acceder a la ayuda al
alquiler que nos ocupa.

Por otra parte, segun informacion oficiosa que también nos hizo llegar la
Asociacién de Promotores Publicos de Vivienda Social de Andalucia, seguin
consulta efectuada con el centro directivo competente, a las personas que
a fecha de presentacion de su solicitud hayan superado ya la situacion de
vulnerabilidad econdmica y social sobrevenida en la que se encontraron a causa
de la COVID 19, no se les iba a conceder la ayuda al alquiler a la que nos
venimos refiriendo, estando pendiente la Consejeria por razdn de la materia, de
impartir instrucciones precisas al respecto a todas sus Delegaciones Territoriales.

Tras el estudio pertinente, se considerd oportuno incoar de oficio la queja
20/4771 en la que efectuamos a la Secretaria General de Vivienda resolucién
consistente en:
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“"Sugerencia 1. En orden a que las personas solicitantes que
durante la duracion del estado de alarma o con posterioridad a
la terminacion del mismo, hasta el 30 de septiembre de 2020, se
hayan encontrado en alguna de las situaciones de vulnerabilidad
sobrevenida que prevé el articulo 5 del RDL 11/2020, y puedan
acreditar la misma conforme al articulo 6 de la citada norma, a
causa de la COVID-19 y reunan el resto de los requisitos exigidos
en la Orden de 8 de Junio de 2020, aunque ya no estén en dicha
situacion en la fecha que presenten su solicitud, tendran derecho
a percibir la ayuda a la que nos venimos refiriendo, siempre que
determinen el mes de inicio del periodo subvencionable, debiendo
reunir los requisitos desde ese momento y hasta que se considere
efectiva la pérdida del derecho a percibir la ayuda al alquiler referida
por dejar de reunir los requisitos de vulnerabilidad sobrevenida que
motivaron su reconocimiento.

Sugerencia 2. De igual forma, sugerimos que las Delegaciones
Territoriales de la Consejeria de Fomento, Infraestructuras,
Ordenacion del Territorio, Cultura y Patrimonio, deberan ponderar
el grado de vulnerabilidad y resolver en su caso, el importe
exacto de la ayuda y/o las mensualidades a las que se deba
atender que consideramos debera ser proporcional al periodo en
el que la persona solicitante estuvo en situacion de vulnerabilidad
sobrevenida acreditada documentalmente y siempre y cuando retna
todos y cada uno del resto de los requisitos exigidos en la normativa
vigente.

A juicio de esta Defensoria, entendemos que esta debe ser la
interpretacion adecuada en relacion a estos supuestos que se
puedan plantear, a fin de estar acorde la actuacion administrativa
con el espiritu y los objetivos perseguidos con la aprobacion del Real
Decreto Ley 11/2020 de 31 de marzo.

Debiendo tenerse en cuenta ademas, el retraso que ha presidido
en nuestra Comunidad Autdnoma la aprobacion de las Bases
reguladoras de este programa de ayudas que han dado lugar a que
por el transcurso del tiempo y la incipiente recuperacion econdmica,
muchas de las personas que se encontraron en aquella situacion se
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hayan incorporado de nuevo a actividad laboral o econémica, por lo
que no tendria ldgica que se penalizara a estas personas, mediante
la denegacion de esta ayuda durante el plazo en el que estuvieron
en situacion de vulnerabilidad sobrevenida y precisamente por haber
retornado a su actividad antes de la fecha en la que presenten su
solicitud.

Sugerencia para que por el centro directivo que corresponda se
dicten las instrucciones oportunas a las Delegaciones Territoriales
de esa Consejeria en el sentido recomendado, a fin de salvaguardar
los principios constitucionales de igualdad y seguridad juridica en
todo el territorio andaluz.”

A la fecha de redaccion de este informe extraordinario ain estamos esperando
la preceptiva respuesta a la resolucion formulada.

Por ultimo, hemos de sefialar que en general durante el periodo de confinamiento
las personas que se han dirigido a esta Institucién han comprendido la
importancia de cumplir las disposiciones establecidas por el Gobierno
de Espaia a fin de evitar la propagacion y contagio del coronavirus, si
bien algunas personas nos trasladaron su disconformidad o dudas respecto
a algunas de ellas, en lo que afectaba a sus viviendas, ya fueran estas con
caracter permanente o temporal.

Asi, por ejemplo, recibimos dos quejas en las que nos interesados nos
trasladaban su malestar por que la Delegacién del Gobierno en la comunidad
auténoma de Andalucia hubiese denegado la autorizacién solicitada por
universidades andaluzas para el regreso a los lugares de residencia durante
el curso universitario para la mudanza y resolucion de alquileres, puesto que
dicha posibilidad no se encontraba entre las excepciones para la circulacion
de las personas recogidas en el Real Decreto 463/2020, de 14 de marzo, por
el que se declara el estado de alarma para la gestion de la situaciéon de crisis
sanitaria ocasionada por la COVID-19 (quejas 20/2595 y 20/2567). Como nos
trasladaba uno de los interesados:

"Mi hija estudia en la Universidad de Granada. Se vino para Chiclana
el 14 de marzo y dejo todas sus pertenencias en Granada. Durante
la Semana Santa se permitid la vuelta al domicilio familiar, pero no
el traslado a la universidad a recoger las pertenencias y volver. (...)
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Actualmente nos encontramos que hemos perdido la devolucion de
la fianza del alquiler, y ademas o pagamos el mes de mayo y junio
o el abogado del propietario del piso nos amenaza con que si no
recogemos nuestras pertenencias y no pagamos el alquiler tomaran
posesion del piso con las pertenencias. Actualmente con los ingresos
econdmicos que disponemos no nos da para mas. Mi mujer trabajaba
como empleada doméstica y desde el 14 de marzo ni trabaja ni le
pagan ni le pagaran. (...) Este es un problema que tenemos muchas
familias andaluzas. La Delegacion del Gobierno en Andalucia nos
dice que, “aun entendiendo las cargas econémicas que supone y
el problema humano, se considera que no procede acceder a lo
solicitado en ninguin caso al no encontrar encuadre en ninguna de
las excepciones recogidas en el Real Decreto 463/2020 que permiten
la circulacion de personas y, por tanto, dichos movimientos no seran
autorizados hasta que se relajen las medidas establecidas”. (...)
Préximamente parece que se relajaran las medidas, pero las familias
necesitamos que sea antes de que finalice el mes de marzo, ya que
en caso contrario deberemos pagar otro mes de alquiler y el caso de
muchas familias como la mia nos encontramos todos actualmente
en paro y con muy pocas posibilidades que este verano podamos
trabajar” (queja 20/2595).

Otro ciudadano nos expresaba sus dudas acerca de la prohibicién de uso de las
zonas comunes de su comunidad una vez alcanzada la fase 2, trasladandonos
el trastorno que les suponia su prohibicién de uso por el administrador de
fincas, dado que tenia nifios de corta edad en un piso pequefio y sin embargo
el inmueble disponia de unas zonas comunes amplias donde los nifios podrian
jugar sin usar la zona de juegos y cumpliendo las medidas establecidas para
los espacios publicos.

"A nosotros nos supone un trastorno muy grande. Recientemente
el pequefio de tres afos se cayd en la calle y tiene cinco puntos de
sutura en la frente, asi que estar en un entorno controlado y limpio
para nosotros no es un tema menor.” (queja 20/3341).

En ambos supuestos trasladamos a estas personas la informacion adecuada
sobre la normativa existente al respecto y la interpretacion acorde de la misma,
a juicio de esta Institucion.
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3.1. FORTALECER EL S1STEMA PUBLICO DE SALUD

Es una evidencia que nuestro paisy, dentro de él, nuestra Comunidad Auténoma,
reflejan dindmicas resultantes de movimientos de influencia mundial, de los
que forman parte grupos divergentes que se nutren, entre otros elementos,
del temor social y de la ignorancia (el llamado “negacionismo”, los movimientos
antivacuna, los cientificos o investigadores con teorias discrepantes no fundadas
0, simplemente, los oportunistas), y cuyos riesgos solo pueden neutralizarse
extremando el celo en la informacidn que los responsables publicos facilitan a
la poblacion, cualitativa y cuantitativamente.

La informacion debe ser inequivoca, clara, coherente, veraz y sencilla y en una
crisis sanitaria de salud publica, de manera inexcusable, estar fundada en las
evidencias cientificas, hasta donde las mismas hayan podido dar respuesta, sin
obviar los aspectos que aun permanezcan en las tinieblas de la incertidumbre.

Esta labor es una responsabilidad de los responsables publicos y, como
decimos, por razones varias ha resultado fallida, no solo en lo que atafie a
informacion y prevenciones generales de salud publica, sino en algunos
aspectos directamente vinculados a la dispensacion de la atencidn sanitaria en
particular, en cualquiera de sus niveles o planos.

Asi lo hemos constatado desde el inicio de la crisis sanitaria en la confusion,
duda y angustia que nos trasladaba una parte de la ciudadania sobre sintomas,
criterios para poder ser sometido a la practica de prueba diagndstica,
tratamiento sanitario del virus, estudios cientificos, definicién de grupos de
riesgo o uso de mascarillas, por citar algunos ejemplos.

También hemos denotado desconocimiento en lo alusivo al propio acceso a
la atencion sanitaria, primaria, urgente o especializada, y a sus prestaciones,
en un contexto de nuevas y desconocidas reglas de organizacién y contacto
(cémo obtener informacion, cdmo comunicar por teléfono, o cdmo acceder a
consulta o a cualquiera de los servicios de la cartera de los centros sanitarios).
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La primera conclusién que alcanzamos gira en torno a la informacion y
pasa por recomendar un mayor acercamiento de la Administracion
sanitaria andaluza a la poblacion destinataria del servicio publico
de salud, imprescindible en tiempos de cambio de sus reglas ordinarias de
uso y dispensacion: es imprescindible mejorar la accesibilidad y los canales e
instrumentos de informacion a la ciudadania, simplificando el conocimiento de
las normas en vigor, tanto las de salud publica colectiva, como las reglas de
reorganizacion de los centros sanitarios en particular, a fin de facilitar el uso
eficiente del servicio de salud publico e incrementar la confianza y seguridad
de las personas.

En intima relacién con la conclusion anterior y para reforzar la misma
desde la dptica de la poblacion usuaria del sistema sanitario publico, hemos
de poner de relieve que muchas de las personas que han acudido a esta
Institucion denunciando deficiencias o imposibilidad de entablar contacto
con los profesionales del sistema sanitario publico, tuvieron por satisfecha
su pretension con la simple obtencion de informacion acerca de las normas,
protocolos o instrucciones de aplicacién o de las medidas de organizacion de
su funcionamiento, es decir, a través de la certeza en las nuevas reglas del
sistema y por la certidumbre en sus expectativas frente al mismo, a las que se
plegaron una vez conocidas.

La sostenibilidad del sistema sanitario publico y las medidas que la garanticen
compete a los responsables de las diferentes Administraciones, pero requiere
de la voluntad y del compromiso de todos los agentes implicados: personas
usuarias, gestores y profesionales. Por lo que concluimos que es posible
un uso mas racional de los recursos sanitarios, poniendo el acento en el
importante papel que en la consecucidn de este objetivo desempefia la labor de
corresponsabilizar a la ciudadania, proporcionandole informacion inequivoca,
clara, coherente, veraz y sencilla, o lo que es lo mismo, adoptando buenas
practicas que permitan a la ciudadania conocer y confiar legitimamente en la
informacion puesta a su disposicion.

En el plano mas amplio de la proteccién del derecho a la salud que reconoce
el articulo 43 de la Constitucion espanola, de los derechos legales que del
mismo se derivan y de la obligacion de correlativa organizacién y tutela de
la salud publica que compete a los poderes publicos, recomendamos que se
promuevan los consensos que garanticen la uniformidad de criterios y de
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actuacion en el conjunto del Sistema Nacional de Salud, del que, al margen
de competencias estatales y autondmicas, forman parte los servicios de salud
de todo el territorio nacional, a través de los cuales deben desarrollarse todas
las acciones sanitarias “dentro de una concepcion integral del sistema
sanitario”, como prescribe la Ley General de Sanidad 14/1986, de 25 de abril
(articulo 4.1).

Desde el punto de vista de la ordenacién funcional del sistema sanitario
publico de Andalucia, denotamos posibilidad de mejoras en sus dos niveles, el
de la atencién primaria y el de la especializada, asi como en lo atinente a la
respuesta a las urgencias en el ambito rural.

En lo que atafie al nivel de la atencion primaria de salud y sin perjuicio de las
conclusiones que puedan resultar de la investigacion de oficio que mantiene en
curso esta Defensoria, a la luz de los testimonios recibidos y en el contexto de la
experiencia preexistente a la pandemia, hemos de incidir en la importancia de
volcar los esfuerzos en dotar a todos sus dispositivos del refuerzo pertinente,
con actualizacion de las plantillas en sus diferentes categorias profesionales y
la adopcion de medidas que alivien el estrés asistencial (atencion telefdnica,
telemedicina, video consulta, triajes...), planteadas, presentadas y planificadas
de forma que trasmitan seguridad y certidumbre a la ciudadania y a los
profesionales sanitarios, acompafandolas de la correspondiente dotacién
presupuestaria y consecuente dotacion de los recursos humanos y materiales
necesarios para llevarse a cabo de forma estable.

Tratandose de la atencion especializada debemos insistir en la reduccion de
la listas de espera incrementadas por la crisis sanitaria a través de planes
especificos, que alivien la situacion actual y que permitan transitar hacia un
planteamiento estructural permanente, en virtud del cual se dé cumplimiento
a los plazos garantizados normativamente, sin menoscabo de las actuaciones
sanitarias que carezcan de dicha garantia de plazo.

Resaltamos el papel esencial que las urgencias desempefian en los municipios
rurales, especialmente el de sus puntos de atencidon urgente de atencién
primaria y el de la red de transporte sanitario urgente, como instrumento
que garantiza el derecho a la proteccién de la salud en entornos alejados de
grandes centros hospitalarios, con limitados medios de transporte y vias de
comunicacién y con una poblacidon mayoritariamente envejecida. Asignatura
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pendiente que motiva las quejas ciudadanas en no pocas ocasiones y que con
motivo de la crisis sanitaria ha sufrido un menoscabo que, aunque entendemos
es puntual y transitorio, no deja de generar la preocupacion légica de los
vecinos y vecinas afectados por su reorganizacion temporal.

Es justo, para concluir, que mencionemos las carencias de la respuesta de
atencion sanitaria a la salud mental, que durante el periodo de confinamiento
ha generado situaciones de riesgo para las personas afectadas por este tipo
de trastornos y causado la angustia de sus familias. Las personas precisadas
de esta modalidad de respuesta sanitaria, sufren un auténtico peregrinar sin
respuesta o padecen una respuesta insuficiente o dilatada, fundamentalmente
por la falta de dispositivos especificos, por la insuficiencia de sus recursos y
por la tendencia a canalizar la atencion sanitaria a través de los instrumentos
del Sistema de la Dependencia, en vez de aunar los esfuerzos concurrentes de
ambos tipos de intervencion que, en modo alguno se excluyen sino que, antes
al contrario, deben complementarse y reforzarse.

Recomendamos por ello que se aborde definitivamente la reformulacion y
contextualizacién de la Salud mental en el marco del desarrollo e implantacion
de la atencion socio sanitaria en Andalucia.

El sistema sanitario publico de Andalucia y sus diferentes niveles de atencion,
conforman un todo que ha de funcionar de forma coordinada, internamente
y en el conjunto del Sistema Nacional de Salud. Esta coordinacién interna
y el consenso en el marco del Sistema son imprescindibles para afrontar la
presente crisis sanitaria, priorizando diligentemente y para sentar las bases de
futuras necesidades de respuesta colectiva.

Es debido reconocer el esfuerzo de los profesionales del sistema sanitario, de
todas sus categorias, en este momento histdrico y el compromiso de la mayor
parte de la ciudadania en la proteccidn individual, familiar y social y en el uso
racional de los recursos sanitarios.

Agradecemos a todas las personas que han acudido al Defensor del
Pueblo Andaluz su contribucién a la mejora de nuestro sistema sanitario,
al poner de relieve las deficiencias detectadas y confiarnos sus inquietudes
y preocupaciones; del mismo modo que esperamos haber sido capaces de
atender sus necesidades y haberlas orientado con la agilidad, la dedicacién y
la sensibilidad que precisaban.
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3.2. CREAR UN SISTEMA INTEGRAL DE ATENCION A LAS PERSONAS MAYORES

Son muchos los planos generales desde los que podriamos adentrarnos en la
realidad de los Centros residenciales para personas mayores, desde el propio
concepto de lo que entendemos que es o deberia ser una Residencia, pasando
por otros mas formalistas, como la suficiencia y utilidad de los instrumentos
para su supervision e inspeccion, los requisitos de toda indole que han de
cumplir, los de su acreditaciéon o sus reglamentos internos, hasta incluso el
modelo de organizacién mas adecuado para la dispensacién de este servicio
como publico y para la atencion sanitaria de los residentes.

Es un debate de calado, muy amplio, que en principio seria ajeno a las
implicaciones de la crisis sanitaria en las personas que viven en este tipo
de Centros, si no fuera porque en esta deliberacion se apunta a alguno de
estos elementos como propiciadores del incremento del riesgo afrontado o
como coadyuvante de sus consecuencias; en el mejor de los casos, se plantea
simplemente la pertinencia de su revision, a fin de actualizar un recurso
definitivamente incorporado a nuestros habitos y en las contemporaneas
formas de vida y de relaciones intergeneracionales.

Curiosamente, ninguna de las personas afectadas en carne propia, es decir, de
las que han tenido el infortunio de vivir la experiencia de la entrada del virus
en la Residencia en que mora un familiar (normalmente padre, madre, abuelos
o tios), ha manifestado controversia alguna sobre este particular que, como es
l6gico, no ha constituido el motivo de sus temores ni la causa de su angustia,
sencilla y llanamente afectiva.

Desde un plano colectivo, han sido muy puntuales los planteamientos alusivos
al cuestionamiento de conjunto de las medidas organizativas y asistenciales
adoptadas por los responsables publicos para su aplicacién en los Centros
residenciales, proponiendo alternativas para su correccidon; o abundando en
carencias preexistentes del propio modelo residencial y en la obligacién de
transparencia en el suministro de datos diversos (nimero, titularidad, plazas o
fallecidos por contagio en cada Residencia).
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Las verdaderas conclusiones, en todo caso, aquellas a nuestro alcance, hemos
de extraerlas de los testimonios de las familias, que deseamos resaltar en este
Informe, cuya pretension, como decimos, no es ahondar en deliberaciones
incipientes y, por ello, huérfanas de todos los elementos precisos para alcanzar
un criterio fundado y riguroso por nuestra parte. No en vano tenemos en
curso la investigacién iniciada de oficio en el mes de marzo, de la que nos
hemos venido valiendo como instrumento Util para poner el acento en las
carencias mas acuciantes apreciadas a través de los testimonios registrados,
debidamente expuestos ante la Consejeria de Salud y la de Politicas Sociales.

En la conformacién de este valioso documento testimonial echamos en falta
la voz de las personas mayores, Unicas que nada han manifestado, salvo
excepciones, muy a pesar nuestro, puesto que somos firmes partidarios
del respecto a la voluntad de las personas de edad; defendemos que dicha
voluntad no puede ser suplida, anulada o sobreentendida so pretexto de una
eventual merma de facultades producto de dicha edad; y, en fin, nos causaria
gran satisfaccion llegar a ser testigos de la participacion activa de aquellas
como miembros Utiles que son de la sociedad.

En Andalucia habian fallecido 2080 personas a 13 de octubre de 2020, de las
cuales 727 eran mayores de 1.107 Residencias, con casi 4000 contagiadas
desde el inicio del computo oficial de victimas. Datos que debemos cohonestar
con la mayor tasa de mortalidad que afecta a la poblacién comprendida en la
franja de edad entre 65 a 84 afios, residentes o no en Centros, que alcanza el
121,1 en el caso de los hombres y el 61,8 en el de las mujeres, segun los datos
publicados por el Instituto de Estadistica y Cartografia de Andalucia a fecha de
23 de octubre de 2020.

La tasa de mortalidad, por tanto, se incrementa en proporcién a la franja de
edad, desde el 0,0 para las personas de 0 a 14 anos, sin distincién de sexo,
pasando por el 17,5y el 6,8 para hombres y mujeres, respectivamente, de 45 a
64 aios y culmina disparandose hasta el 121,1 (hombres) y el 61,8 (mujeres),
a partir de los 65 anos. Lo que revela su peligrosidad para personas con menor
fortaleza por razon de momento vital y, por ello, para las mayores que viven en
Centros de convivencia colectiva.

Ello conduce a la primera apreciacion: es preciso aplicar medidas
preventivas de salud mas rigurosas, intensas y sostenidas en el
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tiempo en los Centros residenciales, tanto para las personas residentes
como para los trabajadores que prestan servicio en los mismos.

Las medidas de organizacion y sectorizacion de Centros han de iracompanadas
de garantias acordes a principios bioéticos, fundandose en criterios que
conjuguen tanto la salud publica y la individual como los requerimientos del
respeto a la dignidad humana y a la libertad de consentimiento.

Todas las medidas, instrucciones, planes de contingencia y decisiones,
sanitarias o de la Direccidon de los Centros residenciales, han de ser debida
y temporaneamente comunicadas a los familiares de las personas
residentes y propiciar su aplicacion en un entorno no exento de la seguridad
de la debida fiscalizacién o supervision.

Es especialmente importante alcanzar la normalizacién en los canales
periddicos y regulares de comunicacidn e informacién desde el Centro a las
familias de residentes, sobre la situacion sanitaria del mismo en general y
sobre la persona mayor en particular; asi como mantener la comunicacion
y contacto fisico o visual y verbal, de forma ininterrumpida, a través
de cualquiera de los mecanismos viables en cada momento, entre los
allegados al Centro residencial y su familiar.

Deben explorarse vias intermedias que, dentro de unos margenes razonables de
seguridad, permitan alcanzar el equilibrio entre la aplicacion de medidas
preventivas y de contencion de brotes en Centros residenciales y
las necesidades afectivas de las personas residentes, evitando el
sufrimiento aiadido consecuencia del aislamiento. Ello comporta una
revision del régimen de visitas y de sus restricciones y su adaptacion, en la
medida de lo posible, al actual contexto critico.

En lo que atafe a la atencién sanitaria en los Centros residenciales, mas
alld del marco critico de la pandemia, instamos a la culminacion de las
conclusiones que hayan de resultar del analisis iniciado en 2018,
sobre los diferentes modelos asistenciales aplicables en los mismos, al
no ser demorable la decision sobre la respuesta sanitaria adecuada.

En conexién con el modelo asistencial, entendemos oportuno abrir el debate
sobre el propio modelo de atencion residencial y su organizacion
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y requerimientos, dentro de un marco participativo, en el que se
integre la voluntad de sus destinatarios de forma cualificada.

Los Centros residenciales sustituyen al hogar familiar, pero, para la mayoria
de las personas, no suponen una ruptura de las relaciones familiares, de los
vinculos de sangre, afectivos, de amistad o de vecindad que forman parte de su
historia personal. Por mas que la condicidn de ser intrinsecamente social de la
persona, la impulse a buscar bienestar en este hogar sustitutorio y a adaptarse
a sus reglas de convivencia, es imprescindible integrar al residente junto a sus
vinculos previos en este nuevo entorno. Ello supone que, sin obstaculizar su
adecuado funcionamiento, los Centros deben tender a la mayor apertura de sus
puertas al exterior y garantizar la participacion de los residentes en sus reglas
de organizacion. También implica, como reiteradamente hemos expresado a la
Agencia de Servicios Sociales y Dependencia de Andalucia, que la asignacion
de plaza residencial respete el arraigo personal y social de la persona mayor
dependiente que asi lo desee.

Precisamente en relacion con el Sistema de la Dependencia y el modelo de
atencion residencial a las personas mayores, debemos hacernos eco del
parecer, asimismo cualificado, de los profesionales que prestan servicio en los
centros y de los titulares de los mismos.

Como se ha dicho anteriormente, esta Institucion mantiene abierta una
queja de oficio sobre la atencidon residencial y sobre las fallas abiertas
en los Centros en la presente crisis sanitaria, que habra de conducir a
las conclusiones pertinentes, con la intervencidon y aportaciones de sus
principales implicados.

Por esta razén, hemos considerado oportuno reflejar la percepcion obtenida
(parcialmente hasta la fecha), de trabajadores, organizaciones de mayores y
titulares de Centros residenciales, en la medida en que de sus apreciaciones
surge el dibujo de las primeras necesidades que habran de obtener respuesta
en el debate que haya de sostenerse acerca del sistema residencial para
mayores.

Sostienen los colectivos hasta ahora interpelados, que el modelo residencial
que deviene del Sistema de la Dependencia, estd afectado por una grave
carencia que incide sobre la calidad de la atencién que ha de dispensar a las
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personas mayores, y cuya causa es imputable a los responsables publicos.
Y asimismo refieren, que este defecto que viene de largo, puede vincularse
directamente al incremento del riesgo de contagio, cuando no ser causa del
contagio mismo en los Centros: la insuficiencia de su financiacion.

Coinciden desde ambos sectores en resaltar la insuficiente financiacion
que se destina al sostenimiento de este servicio publico en los centros
concertados, con precios por plaza faltos de actualizacién desde hace muchos
afhos, en detrimento de la dignidad de las personas residentes y, desde luego,
de los derechos de las personas que trabajan en los mismos y sus condiciones
laborales, que califican de precarias.

Sobre la base de esta infrafinanciacion, resaltan la ausencia de inversion en
dependencia y reclaman el incremento de partidas presupuestarias finalistas
para la adecuada dotacién de las plazas residenciales.

En este aspecto, destacan el escalén que separa injustificadamente Residencias
publicas y Centros con plazas concertadas, en cuanto a la mayor dotacion de
recursos presupuestarios, de personal y de medios materiales de las primeras,
a pesar de ser el mismo el servicio a dispensar y de ser merecedores de
iguales derechos sus destinatarios mayores, para poner sobre la mesa una
triple necesidad.

En primer lugar, el incremento general de la ratio, que se mantiene en sus
niveles minimos y, en todo caso, de forma no demorable, el refuerzo de
personal, con un plan de contingencia en el que se disponga de profesionales
de reserva, ya que su escasez y las bajas por contagio hacen inviable respetar
la sectorizacién y el aislamiento y, con ello, la efectividad de las medidas de
prevencidn en momentos criticos.

En segundo lugar, la consecucion de la mejora salarial de los profesionales de
Residencias, publicas o no, que fidelice y dignifique el desempefio del trabajo
y eleve su consideracién profesional.

Y, finalmente, en lo tocante a la atencidn sanitaria, demandan su dispensacion
integra por el sistema sanitario publico de Andalucia, la mejora de la
coordinacién con el ambito sanitario y el establecimiento de protocolos de
actuacion uniformes y simples para toda la Comunidad.
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Consideraciones que por estimar dignas de valoracion, dejamos consignadas
para enriquecimiento del debate y contribucién a la decisién que ha de resultar
del mismo.
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3.3. REFORZAR LOS SERVICIOS SOCIALES COMO PILAR FUNDAMENTAL DEL
ESTADO DEL BIENESTAR

A fuerza de lo que viene siendo ya una costumbre previa a la crisis sanitaria,
ponemos el acento en el respeto, preservacion, pervivencia o refuerzo de
otros derechos de la ciudadania, consagrados en normas con rango de ley
(dependencia, renta minima de insercién social en Andalucia o discapacidad).
Y ello, porque es obligacion y vocacion de esta Institucion, persistir en el
empefio de defender los derechos subjetivos de la ciudadania, maxime cuando
una paralizacion como la acaecida durante el estado de alarma, se cierne sobre
un escenario de retrasos previos.

Hay en todos estos aspectos una oportunidad innegable de mejora, asignaturas
pendientes y la obligacion de un compromiso que pase por fijar prioridades,
y las de proteccion social, en general, lo son. Es un reto, sin duda, pero la
coyuntura, entendida como combinacion de factores y circunstancias que
confluyen en un momento determinado, el de la crisis sanitaria y todos los
recursos movilizados a resultas de la misma, abre una posibilidad irrepetible
que debemos aprovechar si queremos hacer de la necesidad virtud.

Recursos del Sistema de la Dependencia

El Sistema de la Dependencia, como por lo demas todos los servicios publicos,
no ha podido quedar inmune a los efectos del estado de alarma, puesto que
la mayor parte de los tramites que conducen al reconocimiento de la situacién
de limitacién para las actividades basicas de la vida diaria o para la concrecion
del recurso idoneo, tienen lugar a través de intervenciones presenciales. La
valoracién técnica, en el primer caso y la propuesta de prestacion o recurso
del Catalogo, en el segundo.

Como es obvio, la proscripcion del contacto fisico, la indicacién del
distanciamiento social y la suspension de plazos administrativos, llevaron a la
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interrupcion de un Sistema que hubo de quedar reducido a dar respuesta a las
situaciones mas perentorias (Comisiones de Emergencia) y a la redistribucion
de sus diferentes servicios, unos suspendidos (Centros de Dia e ingreso
ordinario en Residencias), otros reorganizados (servicio de ayuda a domicilio)
y otros reforzados (teleasistencia y atencion telefénica), dispuestos por la
Administracién autondmica competente en coordinacién con la red de servicios
sociales.

Pero mas alla de la reaccidn puntual ante la crisis sanitaria, cuyos condicionantes
han intentado ser salvados de la Unica forma posible, esto es, cifiéndose a
la atencién a la atencién de situaciones de emergencia social, generando
ciertamente una intensa profusion de directrices y normativa de toda indole,
debemos poner el acento en el verdadero impedimento del Sistema de la
Dependencia, -aunque este sea extrafio a la agudizacion de sus problemas por
la pandemia-, el de la insuficiencia de su financiacion.

Exige la Ley 39/2006, de 14 de diciembre, de Promocion de la Autonomia
Personal y Atencidon a las personas en situaciéon de dependencia, que “la
financiacion del Sistema sera la suficiente para garantizar el cumplimiento de las
obligaciones que correspondan a las Administraciones Publicas competentes”.

Dejando al margen el andlisis de los diferentes niveles de proteccion
administrativos y su situacion estancada desde hace anos (minimo estatal,
acordado entre Administracion General del Estado y comunidades autdnomas
y adicional autondmico potestativo), es una evidencia que el Sistema no esta
financiado suficientemente, como exige la Ley. Y esta falla en tan importante
derecho subjetivo, sujeta el ejercicio del derecho subjetivo de ciudadania a la
promocion de la autonomia personal y atencién a las personas en situacion de
dependencia, a la disponibilidad presupuestaria, o que viene a ser lo mismo
que desvirtuar su naturaleza vulnerando la Ley que la consagra.

Insistimos, en conclusién, en la observancia del derecho subjetivo
mediante el cumplimiento de la exigencia legal de una adecuada
financiacion del Sistema de la Dependencia, que, a su vez, permitira
afrontar con mayor solidez futuras situaciones sobrevenidas de
emergencia social.
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Vulnerabilidad socioeconomica

En la sociedad que habitamos, todas las personas necesitan de un sostén
economico. Disfrutar de una vida en condiciones de dignidad basicas, parece
algo al alcance de todos, pero no es sencillo cuando se carece de empleo,
cuando se tiene un trabajo con condiciones precarias, salariales o de estabilidad,
ni cuando a las circunstancias del mercado laboral acompafan particularidades
personales de variada indole (soledad, falta de arraigo, ausencia de red familiar
de apoyo, responsabilidades familiares, enfermedad, discapacidad, edad, o
falta de cualificacion profesional, entre otras).

Huelga decir que, ademas, la pobreza genera sufrimiento y, en consecuencia,
enfermedad. Tampoco debemos ignorar que en esta tesitura puede encontrarse
cualquiera, aunque ninguno piense que habra de ser quien se enfrente a la
impotencia y a la angustia de ver cdmo se acumulan las facturas, preguntandose
de ddnde vendra la solucidn a una situacion que tal vez no la tenga si persiste
en el tiempo.

Pero asi es para muchas personas y lo muestran los testimonios recogidos en
este Informe, que hemos reflejado en extracto, sin otro animo que el de dar
cuenta de la realidad de sus protagonistas, tal y como la expresan.

Estabamos convencidos de que en Espaiia, en nuestro entorno, habia quedado
atras el hambre y estalld la crisis para revelarnos que, cierta o no dicha
conviccion, el hambre vuelve a habitar entre nosotros y que no la sufren solo
las personas en situacion de calle, ni las que llegaron desde fuera de nuestras
fronteras sin mas compafiiia que su juventud y su deseo de una vida mejor. No,
con la crisis, el hambre ha llegado a personas y a familias “normales”, porque
el comun de los mortales sobrevive con el fruto de su esfuerzo y, sin trabajo,
es corto el trayecto que conduce a los comedores sociales, a las bolsas de
alimentos o, en el mejor de los casos, a las mas dignas tarjetas monedero.

Desde la perspectiva de la Administracion, estatal, autondmica y local,
hemos hablado de la adopcion por todas ellas de medidas paliativas, con
presupuestos propios o transferidos al efecto, a las que, como es razonable,
damos la bienvenida. Nos parece igualmente justo valorar la importante
contribucion de las entidades del tercer sector y de la enorme cantidad
de personas que se han involucrado desde la labor del voluntariado. La
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solidaridad entre personas es un importante valor social que potenciar entre
las generaciones venideras, que en modo alguno excluye la obligacidn de los
responsables publicos, sino que refuerza la misma a través de un compromiso
que debemos considerar intrinseco a una organizacion de vida en colectividad.
Y, cdmo no, entendemos que, mas que nunca, ha adquirido valor la labor de
los profesionales de los servicios sociales y, mas particularmente, la
de los comunitarios.

En cualquier caso y puesto que nos adentramos en una crisis socioecondmica
que ha superado los limites de lo meramente coyuntural y a la vista de la
experiencia vivida, destacaremos la importancia de abundar en la superacion
de las siguientes debilidades:

« Garantizar de forma efectiva el acceso de todas las personas a
la red del Sistema Publico de Servicios Sociales de Andalucia, a
través del refuerzo imprescindible de los medios materiales y personales
de los servicios sociales comunitarios, como estructura basica del nivel
primario de atencion.

e La consecuente mejora en los instrumentos de informacion,
orientacion y atencion a las personas que precisan acceder al
referido sistema, con protocolos especificos comunes para dar
respuesta eficaz en los supuestos de atencion a las urgencias
y emergencias sociales, como la vivida durante el estado de alarma,
en los términos que exige el articulo 35 de la Ley 9/2016, de 27 de
diciembre, de Servicios Sociales de Andalucia.

¢ Culminar el debido desarrollo e implantacion de la Ley 9/2016, de
27 de diciembre, de Servicios Sociales de Andalucia, en aspectos
como el Plan Estratégico de Servicios Sociales de la Comunidad Autéonoma
de Andalucia, cuya formulacion se acordd por Acuerdo del Consejo de
Gobierno de 23 de enero de 2018; el Plan de investigacion e innovacion
en servicios sociales; o el Catalogo de prestaciones del Sistema Publico
de Servicios Sociales de Andalucia.

Lacoyunturadelacrisis, enresumen, debe servircomo oportunidad favorable
para la mejora de un Sistema que haga realidad los derechos sociales
de nuestro Estatuto de Autonomia, para una adecuada ordenacién de sus
prestaciones y para generar un servicio publico sin fisuras, que se preste con
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la coordinacién y colaboracién sin fisuras de las distintas administraciones con
responsabilidades y competencias en su disefio y dispensacion.

Renta minima de insercion social en Andalucia

Exponiamos en el apartado correspondiente de este Informe Extraordinario, la
evolucién inopinada a que presurosamente ha tenido que ser sometida la joven
normativa reguladora de la renta minima de insercion social en Andalucia,
el Decreto-ley 3/2017, de 19 de diciembre, cuya vigencia data de enero de
2018, desde que tuviera lugar la declaracion del estado de alarma y su mas
importante consecuencia, la de la limitacion de la libertad de circulacion de
las personas, con todo lo que ello comportd para las personas que subsisten
ganando su sustento en el dia a dia o a través de mecanismos inmersos en la
llamada economia informal.

Y explicabamos, con fundamento en los testimonios recibidos de la ciudadania,
cdmo la crisis sanitaria abierta por la pandemia, habia revelado en toda su
crudeza la situacion de muchos de nuestros vecinos y vecinas que, instalados
en un discurrir vital al limite de la supervivencia, se encontraban de repente
asomados al borde del precipicio de la pobreza mas absoluta, asi como la de
aquellos otros que se adentraban indeseadamente, por vez primera, en el
tunel del desvalimiento socioeconémico, enfrentados todos ellos a un escenario
incierto, en el que las reglas del juego conocidas habian perdido su valor y
carente de interlocutores o, al menos, con servidores publicos sin instrumentos
para ofrecer informacidn y una respuesta acorde a la situacion.

Es razonable convenir que la crisis sanitaria y las medidas mas rotundas
adoptadas para combatirla, nos cogieron a todos desprevenidos, aunque no
lo es menos que el Unico remedio para la desprevencion es la prevision, Unica
férmula que permite minimizar los efectos mas desfavorables de un infortunio.

La prevencion, aplicada a la renta minima, como por lo demas, a cualquier
procedimiento que sirva de cauce al ejercicio de un derecho subjetivo, se
materializa en la tramitacion eficaz y diligente de aquél, que ademas es
inexcusable cuando el derecho en cuestion consagra como objetivo declarado,
el de garantizar la atencion a las situaciones de pobreza, exclusion social o
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riesgo de estarlo de las personas, promoviendo su inclusidon e integracion
social y laboral.

Antes al contrario, al tiempo de sobrevenir la crisis social provocada por
la sanitaria, la renta minima de insercidon social en Andalucia acumulaba
expedientes irresolutos desde el mismo ano de su entrada en vigor en enero de
2018, se enfrentaba a un volumen ingente de solicitudes indiscriminadas por
ausencia de algun tipo de filtro previo, se valia de instrumentos de tramitacion
obsoletos precisados del manejo de expedientes fisicos y acometia a duras
penas el avance de un procedimiento complejo y lerdo, requerido de sucesivos
y prolijos requerimientos de subsanacion.

En suma, la renta minima andaluza, con sus tempranas reformas, sus sucesivas
instrucciones de interpretacion y aplicacion y sus planes de choque, estaba
abocada a una completa reestructuracion normativa 0 a un renacimiento,
por su inoperancia para alcanzar la garantia contemplada como su objetivo:
garantizar una prestacion a las personas pobres y a las excluidas socialmente
0 en riesgo de tal situacion.

En esta tesitura se desencadend la tormenta que agudizé e incrementd la
necesidad, y que provocd la reaccion apresurada de la Administracion
autondmica (medidas del Decreto-ley 6/2020, de 30 de marzo y del Decreto-
ley 10/2020, de 29 de abril), asi como posteriormente de la estatal (ingreso
minimo vital aprobado por Real Decreto-ley 20/2020, de 29 de mayo), con
resultados bastante mediocres, al menos a corto plazo, que incrementaron la
complejidad.

Llegados a este punto, nos asalta una duda y nos convence una certeza. La
pregunta es qué futuro aguarda a la renta minima andaluza, si es que se le
reserva alguno relevante. La conviccidon es la de la existencia de una tasa
de pobreza y desempleo agravada en nuestra Comunidad Autéonoma por los
efectos econdmicos de la pandemia, que no se vislumbra meramente transitoria
Yy que, en consecuencia, precisa de una respuesta firme y contundente, a la
altura de los tiempos.

A la vista de todo ello, deseamos significar cuatro ideas principales, sobre
las que entendemos que deben asentarse las subsiguientes decisiones de los
responsables publicos:
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La primera es un hecho evidente, la tasa de pobreza es el indicador esencial a
tomar en consideracion para habilitar cualquier instrumento normativo dirigido
a paliar esta situacion y, en consecuencia, el que debe guiar las previsiones
normativas y los medios de toda indole puestos al servicio de la consecucion
del objetivo. Decimos esto porque nos gana la impresion de que en el disefio
gue conduce a la configuracién de los derechos y, sobre todo, en el de los
vinculados a necesidades perentorias, se obvian elementos esenciales, como
el perfil real de sus destinatarios, las dimensiones del colectivo y la
potencial demanda, de tal modo que a la postre el derecho subjetivo nace
como mera decision bienintencionada pero irreal en su aplicacién practica,
sufriendo la desviacion propia de la imprevision, con un resultado practico
discordante con el fin declarado. Lo que genera insatisfaccion en Administracion
y peticionarios.

La segunda, se resume en simplificar, instar una canalizacién de los derechos
sociales a través de una mejora en la eficacia procedimental y administrativa,
lo que, junto a la gestion digitalizada y demas exigencias de la administracion
electrénica, comporta despojar el procedimiento de complejidades,
prever una correcta conformacion del expediente desde su inicio, reducir el
numero de tramites dilatorios que lo integran, establecer plazos realistas de
resolucion y habilitar canales agiles de informacion y comunicacién, con las
personas destinatarias y entre las diferentes Administraciones.

En tercer lugar, apuntamos a la imprescindible informacién, comunicacion,
colaboracion y coordinacion entre las administraciones autondmica,
estatal y local, en general, cuando de prestaciones y derechos sociales se
trata. Un objetivo comUn que persiga proteger a las familias mas vulnerables
de nuestra sociedad, no puede alcanzarse adoptando decisiones auténomas,
que no se cohonesten con las adoptadas por otra cualquiera de dichas
Administraciones, so pena de tornar en baldios esfuerzos ya emprendidos, en
perjuicio de la ciudadania.

Como colofén, apelamos a los responsables publicos y, en particular, a la
Administracion andaluza, a tomar verdadera conciencia del valor de las
prestaciones dirigidas a las personas con dificultades para la cobertura de sus
necesidades basicas, como la renta minima andaluza o el ingreso minimo vital,
consagradas como derecho subjetivo, impetrando su disefio y puesta en practica
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en un contexto real que permita observar mayor rigor en su cumplimiento,
ya que, de otro modo, se corre el riesgo de banalizar el concepto de Estado
Social, vulnerando las exigencias del Estado de Derecho y generando en las
personas solicitantes la no reprochable percepcién de atropello e indefension.

Por lo que a Andalucia especificamente se refiere, entendemos que se abre
ante nuestra Comunidad Auténoma un hito, el contexto histérico que propicia
sin vacilaciones la decisiéon de asumir un reto, esto es, de acometer un objetivo
de dificil materializacién que lleva implicito el estimulo de superar la dificultad.
Y este reto pasa por asentar los pilares del estado del bienestar en
Andalucia, con sus pertinentes instrumentos, ayudas y prestaciones.
Merece la pena sopesar detenidamente el papel que corresponda asumir a la
renta minima de insercidn social en Andalucia y hacerlo con amplitud de miras,
de forma coherente y con el debido apego a la realidad social.

Discapacidad

Son escuetas las conclusiones que estimamos oportuno extraer de la principal
problematica que afecta a la valoracién de la discapacidad, consistente en
la dificultad sostenida en el tiempo para que las pertinentes solicitudes sean
respondidas dentro del plazo legal por los Centros de Valoracién y Orientacion,
que, en relacién con la crisis sanitaria, han supuesto un incremento adicional
en el tiempo de demora, por la paralizacién impuesta por el estado de alarma
(suspension de plazos administrativos y limitacién de la valoracién presencial).

La Ley 4/2017, de 25 de septiembre, de los Derechos y la Atencidn a las
Personas con Discapacidad en Andalucia, concibe los Centros de Valoracion y
Orientacién de personas con discapacidad (articulo 36.1), como estructuras
de caracter publico, entre cuyas funciones se encuentra la de contribuir a
la mejora de la calidad de vida de las personas con discapacidad y la de sus
familias, “para que puedan ejercer sus derechos y acceder a los recursos que
puedan corresponderles de acuerdo con la normativa aplicable”; especificando
que la tipificacion y graduacion de la discapacidad “seran la base para el
reconocimiento de las medidas de accion positiva, derechos econdmicos
y servicios que pudieran corresponder a las personas con discapacidad de
acuerdo con la normativa aplicable”.
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En conclusidn, el reconocimiento de la discapacidad se vale de un procedimiento,
que ha de ceiiirse a los principios generales y disposiciones de comun aplicacion
contenidos en la vigente Ley 39/2015, de 1 de octubre, de Procedimiento
Administrativo Comudn de las Administraciones Publicas, con especialidades
y que, entre otras garantias, esta sujeto a la obligacién de dictar resolucion
expresa y a notificarla dentro del plazo maximo de seis meses del Decreto
141/1993, de 7 de septiembre. Y, objetivamente, los Centros de Valoracién y
Orientacidon adolecen de carencias estructurales (insuficiencia de personal e
inadecuacion de plantillas) que les impiden absorber una demanda superior a
sus capacidades.

Por todo ello, valorando muy positivamente las mejoras introducidas por
la Administracién, reflejadas en el correspondiente subepigrafe de este
Informe, concluimos en la conveniencia de consolidar las mismas, a través
de las siguientes medidas: una, procedimental, consistente en el desarrollo
reglamentario del procedimiento administrativo de reconocimiento de grado de
discapacidad y de regulacién de la organizacién y funciones de los Centros de
Valoracidn y Orientacidn, que preceptia la Ley 4/2017, de 25 de septiembre,
de los Derechos y la Atencién a las Personas con Discapacidad en Andalucia
(articulo 36.3), que permitira hacer la tramitacion mas eficaz y concorde con
las exigencias de la ley de procedimiento administrativo.

La segunda, instrumental y organizativa, alusiva a una mejora estructural
de los medios, esencialmente de personal, de los Centros de Valoracion y
Orientacion de Andalucia, que permita una mayor adecuacion de la plantilla a
la demanda y que permita abandonar los transitorios y puntuales remedios de
los llamados planes de choque.

Ambas medidas como forma de garantizar los derechos de los ciudadanos en
materia de discapacidad, que no resulta posible sin la reduccion de los tiempos
de respuesta.
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3.4. MEIORA DE LA ADMINISTRACION ELECTRONICA, ALFABETIZACION DI-
GITAL Y GARANTIAS DE ACCESO UNIVERSAL A LOS SERVICIOS DE LA
SOCIEDAD DE LA INFORMACION

Los servicios de telecomunicaciones se han revelado como instrumentos
esenciales durante el periodo de confinamiento obligado por la pandemia. E
incluso, de todos los servicios denominados de interés general, los destinados
a garantizar las telecomunicaciones son los que han adquirido una mayor
relevancia en este periodo, obteniendo un nivel de protagonismo en relacién
con todos los aspectos de la vida econdmica y social, que viene a demostrar que
estan llamados a convertirse -si es que no lo son ya- en los servicios basicos
de la nueva sociedad digital.

Gracias a los servicios de telecomunicaciones ha sido posible sostener el pulso
de una sociedad que, enfrentada a la necesidad de un confinamiento estricto y
riguroso, ha encontrado en los diversos recursos que ofrece la sociedad de la
informacion una solucion para evitar lo que sin duda hubiera sido un colapso
economico Yy social.

El teletrabajo ha impedido una debacle total de la economia; el comercio
on line ha permitido que las empresas pudieran ofertar sus productos y los
consumidores comprarlos; la ensefianza a distancia ha evitado una brecha
formativa en el alumnado desde los niveles de educacién infantil hasta la
Universidad; la telemedicina ha posibilitado la atencidn médica de muchas
personas sin necesidad de acudir presencialmente a los centros de salud; la
tramitaciéon telematica de ayudas y subvenciones ha permitido que llegaran
hasta a la poblacién mas vulnerable los medios y recursos para cubrir sus
necesidades mas basicas; el acceso digital a los servicios financieros ha
permitido a las personas acceder a sus recursos econdmicos y gestionar
préstamos, moratorias y ayudas publicas; las redes sociales han mantenido
en contacto a las personas, evitando la soledad y el aislamiento social; el
acceso digital a los medios de comunicacion ha posibilitado que la informacion
siguiera fluyendo entre la ciudadania y ha ayudado a difundir las instrucciones
y requerimientos de la autoridad; el ocio digital ha sido la mejor valvula de
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escape para las tensiones acumuladas y nos ha ayudado a todos a soportar el
tedio del confinamiento;.....

Podriamos seguir enumerando situaciones y sectores en los que el acceso a
las tecnologias de la informacion y la comunicacion han sido la clave para la
viabilidad de la orden de confinamiento al permitir a la poblacién acceder a
los medios y recursos esenciales para la satisfaccién de sus necesidades mas
relevantes.

Pero del mismo modo que esta situacidon de confinamiento ha puesto de relieve
las ventajas y utilidades de pertenecer a la nueva sociedad digital, también nos
ha permitido conocer las carencias que presenta la misma y nos ha llevado a
atisbar las graves consecuencias que para amplios sectores de la poblacion se
derivan de su falta de acceso a las nuevas tecnologias. Si algo ha puesto de
manifiesto el confinamiento es que la brecha digital es la expresion de
una nueva forma de exclusion social.

Por mas que sea cierto que las nuevas tecnologias y los servicios de
telecomunicaciones han supuesto la solucion para muchos de los problemas
gue ocasionaba el confinamiento de la poblacién, no es menos cierto que
esta situacién nos ha permitido comprobar que estamos muy lejos de
alcanzar los estandares minimos que demanda la nueva sociedad de
la informacion.

Como venimos sefalando, las nuevas tecnologias han evitado el colapso
econdémico y el cierre de muchas empresas, pero junto a esta realidad positiva
existe otra menos halagliefia representada por numerosas empresas que no
han podido mantener su actividad porque sus procesos productivos no estaban
digitalizados o lo estaban de forma insuficiente. Del mismo modo, pese a la
relevancia que el teletrabajo ha tenido como alternativa a un trabajo presencial
que el confinamiento hacia imposible, lo cierto es que muchos trabajadores no
han podido acceder a esta modalidad laboral y han debido permanecer ociosos
en sus hogares porque sus empresas no estaban preparadas para el trabajo a
distancia.

El comercio electronico, que ha sido la salvacién para muchos negocios ya que
les ha permitido mantener un minimo de actividad comercial, ha sido también
la condena definitiva para todos aquellos comercios que carecen de canales de
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venta en internet. Asimismo, la explosion del consumo on line, que ha supuesto
la consolidacion definitiva de las grandes distribuidoras, ha acelerado también
el proceso de desaparicion de los intermediarios comerciales tradicionales y ha
reducido ain mas el margen de negocio del comercio tradicional.

Durante el confinamiento han salido a la luz las graves carencias que muchas
empresas andaluzas tienen en materia de digitalizacion y se ha puesto de
relieve la incapacidad de algunos empresarios y de bastantes profesionales
para adaptarse a las exigencias del nuevo mercado digital globalizado.

Por lo que se refiere a las administraciones publicas, aunque su actividad y la
prestacion de servicios publicos se han mantenido en gran medida gracias a
la utilizacion de medios telematicos, lo cierto es que este periodo excepcional
ha puesto claramente de manifiesto las importantes carencias que presenta el
desarrollo de la administracion electronica en las administraciones de nuestra
Comunidad Auténoma.

Prueba de ello han sido las innumerables quejas recibidas de personas
desesperadas ante las dificultades que encontraban para realizar gestiones
y tramites con las administraciones publicas utilizando las vias telematicas
habilitadas por las mismas. Procedimientos aparentemente sencillos que
adquirian gran complejidad por estar mal disefiados y peor explicados; tramites
que exigian la aportacion de documentos que no estaban al alcance de una
poblacién confinada en sus domicilios; peticiones de datos que ya obraban en
poder de la administracion y resultaban de dificil o imposible aportaciéon para
el solicitante; instrucciones para la realizacion de tramites redactadas con un
lenguaje dificil de entender para el ciudadano medio e inextricable para muchas
de las personas vulnerables a las que iban dirigidas; recurso generalizado a
las “declaraciones responsables” como medio de suplir la incapacidad de la
administracion para acceder a informacién y datos que debian obrar en su
poder o en el de otras administraciones; personas vulnerables obligadas a
firmar declaraciones responsables para acceder a prestaciones que necesitaban
imperiosamente sin entender bien ni el contenido de lo firmado ni el alcance
de la responsabilidad asumida...

Han sido muchas las quejas recibidas por el mal funcionamiento de una
administracion electronica que se ha revelado ineficiente y poco accesible,
pero de todas las reclamaciones recibidas las mas repetidas han sido las que
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denunciaban la inexistencia de canales de atencidn al publico que ayudaran
a solventar las muchas complejidades de la tramitacion telematica y las que
denunciaban la imposibilidad de acceder a informacién sobre el estado de
tramitacidn de las solicitudes presentadas o de los procedimientos en curso.
Es evidente que los servicios de informacion y atencion ciudadana de las
administraciones publicas andaluzas han funcionado de forma deficiente y no
han aportado a la ciudadania esa ayuda que precisaban para solventar las
dificultades de una administracion electronica compleja. La desesperacion y la
indignacién ciudadana ante unos teléfonos de informacidon que nunca dejaban
de comunicar o nadie contestaba, ha sido un auténtico clamor durante todo el
periodo de estado de alarma.

En cuanto a la educacidon a distancia por medios telematicos, aunque es
innegable que ha permitido la continuidad del proceso formativo del alumnado
en todos sus niveles, sin embargo, no todos los alumnos han tenido las mismas
opciones de acceso a esta novedosa forma de ensefianza, ni todo el profesorado
ha disfrutado de los medios tecnoldgicos adecuados para desarrollar su
docencia. La carencia de equipos informaticos; la falta de conectividad de
los hogares; la insuficiencia de medios para pagar las tarifas de conexion; la
ausencia de un software adecuado; la imposibilidad de disponer de un espacio
idoneo para estudiar en hogares de reducidas dimensiones; la incapacidad
de muchos progenitores para suplir a unos docentes sin presencia y ayudar a
sus hijos a realizar sus tareas y hacer sus deberes; la falta de preparacion de
muchos docentes para afrontar las dificultades y peculiaridades de la docencia
on line; la falta de dotacion al profesorado de equipos y medios adecuados para
desarrollar su labor formativa a distancia; las dificultades para evaluar y hacer
un seguimiento del rendimiento del alumnado por medios telematicos;.....

Son situaciones y deficiencias que, sin desvirtuar los logros de la educacién
a distancia durante este periodo, ni desmerecer el esfuerzo realizado por los
profesionales de la docencia para cumplir sus funciones en condiciones de
especial dificultad, lo cierto es que han servido para desnudar las carencias
de un sistema educativo que aun parece bastante lejos de responder a las
necesidades y retos del nuevo mundo digital.

Por lo que se refiere a la telemedicina, es innegable que ha servido para
prestar asistencia sanitaria a muchas personas que la precisaban sin
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necesidad de que las mismas tuvieran que desplazarse a unos centros de
salud y hospitales colapsados y convertidos en focos de contagio y expansion
del virus. Sin embargo, esta realidad positiva no puede ocultar que han sido
numerosas las personas que han acudido a nosotros para mostrar su malestar
por una atencién médica virtual que consideraban insuficiente e incapaz de
suplir las ventajas de la interaccién ente médico y paciente; personas que
veian con impotencia como se demoraban intervenciones programadas que
llevaban meses esperando sin que nadie ofreciese una explicacion del retraso
o anticipase una nueva fecha; personas que precisaban realizarse pruebas o
controles médicos y no sabian dénde y cuando hacerlos; pacientes que no
podian acceder al resultado de las pruebas realizadas porque carecian de los
medios y los conocimientos informaticos para acceder on line a los mismos;....

Como vemos han sido muchas las deficiencias e insuficiencias de empresas y
administraciones publicas puestas de manifiesto durante el periodo de vigencia
del estado de alarma en relacion con el uso de las nuevas tecnologias, pero la
principal carencia que ha revelado esta situacién excepcional es la existencia
en nuestra sociedad de un elevado nimero de personas que adolecen de los
recursos o las habilidades necesarias para acceder a los servicios que ofrece la
nueva sociedad digital.

La brecha digital que todos intuiamos y los estudios y encuestas vaticinaban
se ha revelado absolutamente cierta y, lo que es mas preocupante, mas
extendida de lo que podia pensarse, ya que afecta a colectivos muy amplios
y, en mayor o menor medida, a grandes capas de nuestra sociedad: personas
mayores; personas desfavorecidas social o econdmicamente; personas que
viven en zonas rurales aisladas o mal comunicadas; residentes en barriadas
desfavorecidas de grandes ciudades; personas migrantes; personas con
discapacidad; mujeres maltratadas o con cargas familiares; personas con
deficiencias educativas o formativas; ...

El acceso a las nuevas tecnologias que conforman la puerta de entrada a la
sociedad digital no estd al alcance de todos. Los equipos informaticos con
acceso a internet son caros y, aunque los smartphones estén ya en el bolsillo
de muchos andaluces, no todos pueden permitirse tener uno, ni todos pueden
pagar los costes que implica el uso de todos los recursos de conectividad
que ofrecen. Hay muchos hogares que cuentan con ordenadores conectados
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a internet, pero siguen existiendo otros hogares donde este recurso resulta
inalcanzable y muchos mas en los que no es posible disponer de ordenadores
suficientes para cubrir las necesidades de unos padres en teletrabajo y unos
hijos siguiendo su proceso formativo a distancia.

El porcentaje de personas mayores que carecen de habilidades digitales para
hacer uso de las nuevas tecnologias es muy elevado, y muchas de ellas ni
pueden ni quieren adquirir esas habilidades y reivindican su derecho a seguir
ejerciendo sus derechos de forma analdgica.

La falta de conectividad es el principal problema en muchas zonas rurales para
acceder a los servicios que ofrece la sociedad digital. Las personas sin hogar o
en situacion de exclusion social dificilmente pueden acceder a un ordenador o
hacer uso de medios telematicos para mejorar su dificil situacion y acceder a
las ayudas y recursos que precisan. Personas con algun tipo de discapacidad
afrontan retos suplementarios para ejercer como ciudadanos digitales.

La relevancia que los servicios de telecomunicaciones han adquirido durante
esta pandemia ha servido también para poner de relieve el gran peligro que
acecha a todos aquellos que, por una razén u otra, han quedado al margen
de las vias de acceso a estos recursos tecnoldgicos, porque muchos estan
abocados a caer en la exclusion social o a ahondar en su situacion de exclusion
y marginacion social.

Los excluidos digitales son un nuevo colectivo de personas que
engloba a muchos perfiles diferentes y entre los que predominan
los de personas integradas en grupos o colectivos sociales que ya
estaban en situacion de exclusion o préoximos a caer en ella.

La brecha digital ahonda en la situacion de exclusién de algunos colectivos
a los que dificulta ahora el acceso a las herramientas que son precisas para
tramitar las ayudas y conseguir los recursos que podrian permitirles salir de la
exclusion o, simplemente, seguir sobreviviendo.

Pero ademas la brecha digital amenaza con engullir a otros colectivos que no
estan ahora en situacién de exclusion social, pero pueden verse abocados a la
misma al ser incapaces de hacer uso de unas herramientas tecnoldgicas que
se han vuelto indispensables para ejercer en plenitud sus derechos y disfrutar
de todas las ventajas que ofrece la nueva sociedad digital.
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En estos meses pasados hemos podido asistir a la desesperacion de personas
mayores que pretendian realizar un tramite administrativo necesario, como
pagar sus impuestos, solicitar un certificado, presentar un recurso o aportar
una documentacion, y veian con impotencia como era imposible realizar
esas gestiones en persona o por via telefonica, siendo derivados de forma
sistematica a vias telematicas, ya fuese para realizar la gestion pretendida, o,
simplemente, para concertar una cita presencial en el organismo oportuno.

Esta derivacion obligada al uso de vias telematicas para relacionarse con la
administracion comporta para muchas personas mayores el tener que elegir
entre renunciar a realizar esas gestiones o recurrir al auxilio de terceras
personas que cuenten con los medios y las habilidades digitales de las que ellos
carecen. Como denuncian algunas de las personas afectadas, estan viéndose
injustamente obligadas a convertirse en personas dependientes, cuando aun
mantienen en buen estado las capacidades necesarias para gestionar de
forma auténoma sus propios asuntos. Consideran y asi lo proclaman que no
disponer de ordenador o carecer de habilidades para hacer gestiones
telematicas no deberia ser una causa de exclusion social.

Pero el problema que padecen las personas mayores es igualmente extensible
a todos aquellos colectivos que, por sus circunstancias personales, econdmicas
o0 sociales, o por su lugar de residencia, no pueden acceder a los medios o a
los recursos tecnoldgicos que precisan o no saben hacer un uso adecuado de
los mismos. Este problema de exclusién afecta a todas aquellas personas que
se situan en el lado equivocado de la denominada brecha digital.

Para tratar de evitar que se profundicen estas situaciones de exclusion y afecten
a cada vez mas colectivos es necesario que se adopten medidas destinadas a
favorecer la inclusion digital de todas las personas.

Y la primera medida a adoptar debe ser el reconocimiento del derecho de
todas las personas a acceder en condiciones deigualdad, asequibilidad
y universalidad a los servicios de la sociedad digital.

Un reconocimiento que, a nuestro juicio, debe tener un rango normativo
suficiente para constituir una verdadera garantia frente a posibles vulneraciones
de este derecho y para conformar un auténtico derecho subjetivo. Y esto solo
puede conseguirse con un reconocimiento de este derecho a nivel constitucional
y estatutario.
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La consecuencia practica de este derecho debe ser que todas las personas
tengan la posibilidad de disponer de los medios y la formacion
necesaria para acceder a los servicios que ofrece la nueva sociedad
digital.

Esto supone que, por parte de los poderes publicos, deben adoptarse las
medidas necesarias para que todas las personas puedan disponer de acceso
a ordenadores o equipos conectados a internet; que se garantice el acceso a
unos minimos de conectividad a las personas que se encuentran en situacion de
vulnerabilidad econdmica; que se ofrezca formacion digital a todas las personas
que carezcan de habilidades en el manejo de las nuevas tecnologias; que se
ofrezcan ayudas a todas las personas que carezcan de conocimientos digitales
y asi lo demanden para la realizacién de gestiones o tramites necesarios; que
se garanticen unos niveles de conectividad adecuados a todas las personas
que residen en el medio rural; y que se ofrezcan recursos adaptados para
posibilitar el acceso en condiciones de igualdad a la sociedad digital de las
personas con discapacidad.

Con estas medidas podria solventarse en alguna forma la actual brecha
digital e impedir que la misma siga ahondandose y afectando cada vez a mas
colectivos.

Pero, aunque se adopten medidas que ayuden a garantizar a todas las
personas este derecho universal de acceso a la sociedad digital, entendemos
que el pleno disfrute de este derecho exige solventar y corregir las carencias
detectadas en relacidén con el uso de las herramientas digitales por parte de
administraciones y empresas.

Asi, entendemos imprescindible que se acometan medidas para incrementar
la digitalizacién de las empresas andaluzas; favorecer el acceso al comercio
electrdnico de las pymes e implementar la aparicion de empresas innovadoras
que desarrollen su objeto social en el ambito digital.

Del mismo modo, entendemos imprescindible que se acometa por las
Administraciones andaluzas un proceso de mejora y desarrollo de Ia
administracion electrénica, que solvente las insuficiencias y carencias
detectadas; simplificando los procedimientos y los tramites; haciéndolos
mas asequibles y comprensibles para los administrados; eliminando los
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requerimientos a los administrados de informacion, datos o documentos que
ya obren en poder de la administracién o puedan ser recabados por la misma;
ofreciendo a los administrados recursos efectivos de asesoramiento y ayuda
para la realizacion de procedimientos y tramites telematicos; facilitando una
formacion adecuada al personal al servicio de la administracion para un uso
eficiente y eficaz de los recursos que ofrece la sociedad digital; dotando de
medios técnicos adecuados a los servicios administrativos para el desarrollo de
sus funciones.

Creemos que estas medidas, junto con las que anteriormente hemos
desarrollado, ayudaran a hacer efectivo el derecho de todas las personas
a acceder en condiciones de igualdad, asequibilidad y universalidad a los
servicios de la sociedad digital, que venimos propugnando.

No queremos acabar este apartado sin introducir un tema para la reflexion
colectiva, cual es la necesidad de plantearnos si deberia ser objeto de igual
reconocimiento el derecho de cualquier persona a seguir ejerciendo sus
derechos por medios analdgicos, incluido el derecho a relacionarse con la
administracion utilizando exclusivamente medios presenciales o analdgicos.
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3.5. ADAPTAR EL EJERCICIO DEL DERECHO A LA EDUCACION A LAS
NECESIDADES DE LA SOCIEDAD DIGITAL.

Cuando hace varias décadas se inicié la denominada «revolucion cibernética
e informatica» era dificil imaginar el alcance e incidencia que este novedoso
fendmeno tendria en el ser humano y en la sociedad. El transcurso del
tiempo ha venido a confirmar que su implantacién resulta innegable y que
este acontecimiento ha cambiado profundamente nuestra forma de ser, ha
modificado nuestro modo de pensar y, singularmente, ha incidido en la forma
de relacionarnos.

Hoy, inmersos en la sociedad de la informacion como consecuencia de las
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién (TIC), ya no se cuestiona
la profunda influencia producida en todos los 6rdenes, que esta
cambiando nuestra forma de ver, ser y estar en el mundo. Es cierto
que las inmensas potencialidades de este fendmeno auguran que su rumbo
es todavia indeterminable, sin embargo, el uso de estas tecnologias no tiene
vuelta atras y ha pasado a formar parte intrinseca de nuestro desarrollo
econdmico y bienestar social.

Las TIC han afectado a campos tan diversos como la economia, la
politica o las relaciones internacionales. No olvidemos que la denominada
“globalizacién” econdmica viene motivada y esta intrinsecamente unida al
desarrollo de estas tecnologias, y que la informacion y la desinformacién, como
herramientas de acceso y mantenimiento del poder politico, han experimentado
un desarrollo exponencial con aquellas. Por otro lado, la adscripcion o no de un
pais a los denominados primer o tercer mundo viene cada vez mas relacionada
con la capacidad de dicho pais para acceder y hacer uso de estas tecnologias.
Y todos estos factores unidos estan determinando la aparicion de un nuevo
tipo de ciudadano y configurando un nuevo modelo de sociedad.

Las ventajas que reporta el uso de las TIC adquieren un singular
protagonismo en la vida de nifios, adolescentes y jovenes. En concreto
internet posibilita la superacion de las desigualdades en el acceso a la
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informacion propiciadas por el lugar de residencia o por la existencia de algun
tipo de discapacidad. Es, ademas, un instrumento inigualable para fomentar
las relaciones con personas de otros paises y culturas, y amplia hasta el infinito
las posibilidades de nifios y jovenes de acceder a un ocio creativo. Y sobre todo
el acceso a internet representa una herramienta basica en el ambito
educativo al facilitar el acceso a miiltiples recursos y oportunidades
de aprendizaje y refuerzo.

En definitiva, la adquisicion plena habilidades y competencias digitales
para nifos y adolescentes es necesaria para su inclusion social.

Pero a pesar de laimportancia de las competencias digitales y de su trascendencia
en la vida de nifios y ninas, no todos ellos tienen acceso a estas potentes
herramientas imprescindibles en los actuales momentos. Para muchos
nifios que viven en hogares en situacion de vulnerabilidad el uso de
internet no es posible. Son victimas de la brecha digital. Una brecha
que se abre en varios ambitos: entre quienes tienen y no tienen acceso a
internet; entre quienes disponen de dispositivos adecuados para el acceso y
para quienes tienen vetada dicha posibilidad; y entre familias con competencias
digitales y entre quienes carecen de ellas.

De nuevo la pobreza irrumpe y condiciona la vida y el desarrollo educativo
de muchos nifios y nifias. Y es que educacion y pobreza se encuentran
estrechamente relacionadas. La ausencia de la primera es a la vez causa
y efecto de la segunda. De este modo, sin educacidn se tienen muchas mas
posibilidades de ser pobre; y siendo pobre se tienen mas dificultades para
acceder a la educacion.

Ademas de ello, los estudios socioldgicos demuestran que la familia es un
factor determinante para explicar las desigualdades educativas. En
general, los niflos mas desfavorecidos socialmente acceden mas tarde a la
oferta educativa, obtienen peores resultados a lo largo de su etapa escolar
y abandonan antes el sistema educativo de lo que lo hacen los menores de
familias mas favorecidas. Y la escuela representa un elemento fundamental
de igualacién educativa, circunstancia que se ve truncada cuando no se
facilita al alumnado las herramientas necesarias para continuar su proceso de
ensefanza-aprendizaje. Entre estas herramientas, en los momentos actuales,
qué duda cabe, internet cobra un singular protagonismo.
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El Instituto Nacional de Estadistica aporta datos sobre el alcance de la brecha
digital en nuestro pais, y demuestra cdmo este fendmeno golpea especialmente
a las familias mas empobrecidas. De la Encuesta de equipamiento y uso de TIC
de 2019 de este organismo se recogen las siguientes conclusiones:

Por lo que respecta al acceso a internet, los menores que conviven en hogares
con rentas mas bajas tienen mayores posibilidades de ver limitado el acceso a
internet. La Encuesta de referencia concluye que el 9,2 por 100 de hogares con
hijos con ingresos netos iguales o inferiores a 900 euros mensuales carecen de
acceso a internet, lo que supone cerca de 100.000 hogares en esta situacion.
Son hogares que no pueden afrontar este gasto. Sin embargo, en los hogares
con mayores ingresos (3.000 o mas euros al mes) la cifra desciende al 0,4 por
100, un porcentaje muy residual.

En cuanto a los dispositivos utilizados para acceder a internet, dicha
Encuesta concluye que en Espaia, el 83 por 100 de los hogares con menos
ingresos tienen acceso a internet a través de dispositivo mévil, menos de 6
puntos por debajo del tramo de ingresos mas alto. Por el contrario, el acceso
a una linea fija de banda ancha, mas costoso respecto del movil, genera una
brecha de 23 puntos porcentuales: uno de cada cinco hogares con ingresos
mas bajos no dispone de este tipo de conexién. Como resultado de esta
disparidad, hay alrededor de 235.000 hogares vulnerables que solo tienen
acceso a internet a través de su mdvil. También sefiala la Encuesta que uno de
cada cinco hogares con rentas netas iguales o inferiores a 900 euros mensuales
carece de ordenador. Y tampoco las cifras mejoran en el caso de las tablets:
uno de cada dos hogares con nifios del tramo de ingresos sefialado tampoco
tiene acceso a este tipo de dispositivo.

Los datos traidos a colacion confirman que la brecha digital afecta, por
tanto, al alumnado mas empobrecido, colocandolo en una situacion
de desventaja con respecto al resto de sus companeros. A lo anterior
hay que sumar que las familias de estos alumnos, por regla general, tienen un
menor nivel educativo y competencias digitales, con lo que las posibilidades de
ayudar y orientar a sus hijos en el uso de las TIC se encuentran muy limitadas
0 son practicamente inexistentes.

Esta brecha digital entre la poblacion mas desfavorecida quedod
evidenciada tras la declaracion del Estado de alarma por el Gobierno
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de la Nacion. La pandemia ha puesto de manifiesto la existencia, ya anterior a
la misma, de una brecha digital sufrida por la poblacién mas vulnerable o, lo
que es lo mismo, una brecha social que ahora se manifiesta de esta manera y
que pone de relieve la necesidad de implementar las medidas adecuadas para
paliar esta lacra que, una vez mas, golpea a quienes se encuentran en una
situacion econdmica y social mas precaria.

El Real Decreto 463/2020, de 14 de marzo, por el que se declara el estado de
alarma para la gestion de la crisis sanitaria ocasionada por la COVID-19, acordd
la suspension de la actividad académica presencial en todo el Sistema educativo
espanol. De este modo, el 16 de marzo de 2020 se produjo un abandono
prematuro de la escuela y un pardén de la actividad docente presencial que
obligd a muchos alumnos y alumnas a desconectarse subitamente de las aulas
y a interrumpir su proceso educativo, produciendo una emergencia educativa
nunca antes conocida.

Ante este escenario, la Consejeria de Educacion y Deporte de la Junta de
Andalucia aprobo unas instrucciones donde se contenian las directrices con el
objeto de favorecer la continuidad de los procesos de ensefianza-aprendizaje y
donde se sefialaba que serian los centros educativos los que deberian adoptar
las medidas mas adecuadas para garantizar su continuidad atendiendo, entre
otros factores, a la edad del alumnado, la tipologia del centro, la etapa y el
tipo de ensefianza.

De forma precipitada e improvisada la ensefianza se trasladé de
las aulas al ambito digital. De un dia para otro los equipos educativos, el
profesorado y el alumnado se enfrentaron al reto de continuar las ensefianzas
a distancia. Una realidad para la que la comunidad educativa no se
encontraba preparada.

Los docentes se vieron obligados a improvisar como pudieron métodos
y soluciones alternativas para poder continuar su labor y evitar perder
el contacto con el alumnado. Hubieron de reinventar su trabajo a marcha
acelerada, utilizando sus propios equipos y conectividad y realizando un
esfuerzo extraordinario para hacer frente a la situacion inédita sobrevenida.
Y no siempre ni en todos los casos contando con los conocimientos y las
habilidades digitales necesarias para esta ardua labor.
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Por su parte, muchas familias tuvieron que enfrentarse al reto sin dispositivos
tecnoldgicos, herramientas y servidores no preparados, ausencia o insuficiencia
de conectividad a internet. También se enfrentaron a una falta de competencias
digitales para acompafar a sus hijos en aquella nueva realidad.

Y no todos los centros docentes estaban preparados para la ensefanza
a distancia. También existe una brecha en las escuelas. Los centros
escolares con mas recursos y en comunidades con rentas mas elevadas seran
probablemente los que hayan dispuesto de mas herramientas para adaptarse
a la educacién online de manera efectiva y eficiente. Segun el informe PISA
2018, en Espaia las diferencias entre colegios aventajados y desaventajados
en dotacion de material e instalaciones era la mas alta de Europa. Junto a esta
conclusion anade el sefalado informe que mas del 40 por 100 del profesorado
no tenia conocimientos técnicos/pedagdgicos para integrar las TIC a sus clases
ni recibia recursos adecuados para formarse!.

Elestadodealarma, portanto, obligé aunaprecipitadaynoprogramada
digitalizacion de la ensefanza sin salvar un obstaculo previo: la
brecha digital producto de las desigualdades socioeconémicas del
alumnado mas desfavorecido. El confinamiento y la suspension de la
actividad docente presencial no han hecho mas que agudizar la segregacion
educativa previa a la pandemia asi como las desigualdades que ya existian
con el alumnado mas vulnerable. Y ello ha propiciado igualmente el abandono
escolar temprano y otros riesgos que conlleva la exclusién social en la que se
encuentran muchas familias.

No olvidemos que la presencia en las aulas es un instrumento de socializaciéon
y representa una singular herramienta en la lucha contra el absentismo escolar,
y las metodologias de ensefianza a distancia solo podran funcionar cuando el
alumno o alumna cuente con aparatos tecnoldgicos, una buena conectividad
y altas competencias digitales. El problema es, como ya hemos apuntado,
que los nifios y nifias que viven en familias con menos rentas, tienen menos
posibilidades de seguir este tipo de ensefanza en condiciones de igualdad y
de forma equitativa. A lo anterior hay que sumar las dificultades de prestar

1 Save The Children. "COVID-19. Cerrar la brecha. Impacto educativo y propuesta
de equidad para la desescalada”. 2020.https://www.savethechildren.es/sites/default/
files/2020-05/COVID19Cerrarlabrecha.pdf
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apoyo personalizado por parte del profesorado cuando el alumnado carece de
los dispositivos y conexiones de referencia.

En este contexto, parece evidente que muchos alumnos no habran podido
culminar con éxito la finalizacion del curso 2019/2020; se habran
quedado en el camino. Y no porque no hayan querido seguir las ensefanzas
de manera telematica, sino porque, sencillamente, no han podido. Sus familias
no cuentan con ordenador o tablet, a lo sumo un teléfono movil para todos
los miembros de la unidad familiar, no tienen conexién a Wifi en sus hogares
o solo disponen de datos mdviles limitados que han debido compartir con el
resto de hermanos. A lo que hay que sumar, como hemos sefalado, la carencia
o insuficiencia de competencias digitales de muchos padres y madres para
poder acompanar al alumnado en las tareas escolares de la ensefianza online.

Esta situacidon se ha hecho patente en muchas zonas desfavorecidas y pobres
de nuestra comunidad auténoma. Y asi lo han percibido las familias como
se demuestra en una encuesta realizada por la ONG Save The Children?,
segun la cual el 31 por 100 de las familias en situacion de vulnerabilidad
encuestadas manifestaron su temor porque sus hijos pudieran suspender
alguna asignatura frente al 14 por 100 de las familias no vulnerables; el 27 por
100 creia que tendria que repetir frente al 9 por 100; y un 12 por 100 de las
vulnerables a las que se les realizd la encuesta pensaba que sus hijos podrian
repetir curso frente a un 3,4 por 100 de familias normalizadas.

Por otro lado, la brecha digital resulta mas preocupante en el caso del
alumnado con necesidades educativas especiales por el protagonismo
que han adquirido las tecnologias de la informacién y comunicaciéon en su
proceso de inclusién educativa. Un alumnado, no lo olvidemos, expuesto aun
a mayor vulnerabilidad y a mayor desigualdad en el acceso a su educacion en
estas circunstancias.

Ciertamente las TIC se han considerado como una herramienta muy valiosa,
dado el papel que pueden desempefar en el desarrollo de una educacion
flexible e individualizada, evitando las limitaciones de los sistemas tradicionales

2 Save The Children. “La crisis econémica y social: el impacto de la emergencia en la vida
de la infancia y las familias”. https://www.savethechildren.es/actualidad/encuesta-impacto-
coronavirus-hogares-menos-recursos
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y ofreciendo un canal mas sencillo de acceso a las fuentes de conocimiento y
formacion, al mismo tiempo que facilitan un aumento de la autonomia, una
mejora de la integracion social y una comunicacion interpersonal del alumnado
con necesidades especificas de apoyo educativo. Si el acceso a las TIC
de este alumnado se muestra imprescindible en una situacion de
normalidad, cuando se interrumpe la actividad escolar presencial se
convierte en irrenunciable para seguir avanzando en su educacion, y
no verse afectado por una doble exclusién y marginacion.

Pero a pesar de la trascendencia para estos nifios y adolescentes, hemos de
lamentar que las necesidades y particularidades del alumnado con necesidades
educativas especiales no hayan sido tomadas en consideracion a la hora de
desarrollar programas, proyectos y entornos de educacién online a gran escala.

En el momento de redactar el presente informe acaba de comenzar el curso
2020/2021. Un curso en el que las autoridades sanitarias y educativas han
apostado por la presencialidad del alumnado en las aulas. Un curso académico
cargado de incertidumbre y condicionado a la evolucidon de la situacion
epidemioldgica. Hasta que no se descubra una vacuna o un tratamiento contra
el virus SARS-CoV-2 existe la posibilidad de que nos encontremos ante un
nuevo confinamiento y distanciamiento social que conlleve la vuelta a las
ensefianzas online. Incluso las normas vigentes permiten la suspension de la
actividad, con el cierre de las aulas, en aquellos centros docentes donde se
produzcan contagios de la enfermedad.

Debemos estar preparados para esta eventualidad. Ya no hay excusas para
improvisaciones y medidas transitorias. La digitalizacion de la ensefianza
debe ser una realidad y toda la comunidad educativa debe estar
preparada y formada para ella. No podemos permitir que los nifios y
nifias mas desfavorecidos social y econdmicamente vuelvan a quedarse
atras. Y ese mismo esfuerzo debe realizarse también para el alumnado con
necesidades educativas especiales. Para el alumnado afectado por algun tipo
de discapacidad hay que asegurar la accesibilidad y disponibilidad de recursos
educativos adaptados a sus circunstancias.

Ofrecer soluciones a un asunto tan complejo como es la brecha digital
en el ambito educativo no es tarea facil. En absoluto. Es cierto que esta
brecha digital entre el propio alumnado ha venido preocupando desde hace
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tiempo, sin embargo, es en estos momentos cuando sus negativos efectos se
han hecho mas evidentes y sus soluciones mas necesarias e inmediatas.

Como hemos podido comprobar a lo largo de este epigrafe, el problema
de la brecha digital en la educacidon no se resuelve exclusivamente con
infraestructuras (ordenadores, tablets, conexiones a internet, etc.), o con
la incorporacion de una tecnologia accesible, adaptada y cercana al alumno;
es necesario también la formacion del profesorado y las familias en
competencias digitales, se precisa de la alfabetizacion digital en el mundo
educativo que capacite a la comunidad educativa para obtener de las TICs su
maximo potencial.

En este contexto, hemos de destacar la iniciativa puesta en marcha por la
Administraciéneducativaandaluzaparael presentecurso2020/2021 denominada
«Transformacion digital»3. Un concepto que incluye actuaciones dirigidas
a la mejora y modernizacion de los procesos, procedimientos y habitos de
las organizaciones educativas y de las personas que, haciendo uso de las
tecnologias digitales, mejoren su capacidad de hacer frente a los retos de la
sociedad actual. Esta transformacién digital engloba tres ambitos de actuacion:
el de organizacion y gestidon de los centros docentes, el de los procesos de
ensefianza-aprendizaje, y el de la informacioén y comunicacion, tanto interna
como externa.

Teniendo en cuenta su inminente implantacion, esta Defensoria prestara una
singular atencion al desarrollo de esta ambiciosa iniciativa asi como a los
recursos asignados para su puesta en funcionamiento y desarrollo.

3 Instruccion de 31 de julio de la Direccion General de Formacion del Profesorado e
Innovacién Educativa, sobre medidas de transformacion digital educativa en los centros
docentes publicos para el curso 2020/2021.
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3.6. CREACION DE EMPLEO DE CALIDAD

Abordar la recuperacién de la economia y el empleo destruido por la pandemia
resulta una tarea compleja pero que, a la vez, pone al descubierto retos y
oportunidades en esta materia que deben permitir una ordenacion mas eficaz,
eficiente y justa del sistema de relaciones laborales y sociales.

Para desbrozar los retos y oportunidades que plantea este desafio de superacion
de esta crisis en el ambito sociolaboral, nos parece que el mejor referente
del que partir es el ‘Marco de politicas para mitigar el impacto economico y
social de la crisis causada por la Covid-19" propugnado por la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT).

Dicho Marco es estructurado por la OIT, en base a las hormas internacionales
del trabajo, sobre estos cuatro pilares: i) el estimulo a la economia y el
empleo; ii) el apoyo a las empresas, los empleos y los ingresos; iii) la
proteccion a los trabajadores en su lugar de trabajo; iiii) el recurso al
dialogo social para encontrar soluciones.

El desarrollo de las politicas publicas recomendadas, estructuradas a través
de los referidos pilares, combina una serie de recomendaciones y propuestas
de medidas dirigidas a los Estados miembros de la OIT y que, obviamente,
también se extienden y deberian ser de aplicacion en Andalucia.

A partir de este marco, por lo que se refiere a Espana y Andalucia, podemos
destacar los siguientes desafios y oportunidades:

1) Fomentar el crecimiento econémico para la recuperacion del
nivel de actividad y ocupacion.

Para paliar las consecuencias econémicas, laborales y sociales de la crisis de la
Covid-19 se hace imprescindible que las Administraciones publicas desarrollen
coordinadamente, en sus respectivos ambitos de actuacion, politicas publicas
que implementen planes de estimulo inmediatos que favorezcan la recuperacion
de los niveles de actividad econémica y ocupacion.
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A este respecto, resulta fundamental afrontar este reto fomentando el
crecimiento econdmico a través de la transformacidon estructural de la
economia, el aprovechamiento Optimo de los avances tecnoldgicos y la
diversificacién de la produccion. Esta estrategia, en materia de empleo, debe
orientarse a impulsar la demanda para recuperar a medio y largo plazo el nivel
de ocupacién y de ingresos, y deberia prever la promocién de la creaciéon de
empleo en sectores estratégicos, como serian los de las nuevas tecnologias, los
de energia renovables y los de salud y algunos servicios sociales que ofrecen
las mejores perspectivas de crecimiento.

Estas politicas deben estar respaldadas con politicas fiscales y de gasto publico
eficaces y eficientes que, aprovechando el marco de financiacién y ayudas
comunitarias, permitan dar una respuesta efectiva al impacto econdmico y social
de la pandemia, y prestar apoyo financiero inmediato a los sectores que se han
visto especialmente afectados por la crisis, promoviendo y financiando sélidas
politicas activas de empleo en los sectores estratégicos mas proclives a su creacion,
con objeto de impulsar la creaciéon de empleo y la mejora de las condiciones
econdmicas y sociales de estos sectores mas castigados por esta situacion.

Todo ello, sin perjuicio del delicado equilibro en politica de gasto publico que se
precisa en esta coyuntura que requiere, junto al estimulo econémico de estos
sectores, la dotacion presupuestaria suficiente en las partidas de proteccion
social y servicios publicos esenciales. Equilibrios que para que resulten
efectivos precisan recuperar la preocupante falta de consensos basicos sobre
las cuestiones mas relevantes de la economia y de la sociedad a que venimos
asistiendo, desde hace ya demasiado tiempo, y que puedan concretarse a
través de la correspondiente negociacién y acuerdo entre los interlocutores
sociales en sus distintos ambitos de aplicacion.

2) Impulsar medidas para la recuperacion del empleo y adecuacion
de las relaciones laborales a la nueva realidad economica y
social.

En la respuesta a la crisis sanitaria, un factor prioritario en el ambito
socioecondmico ha sido procurar la continuidad de la actividad econdmica para
que se pudiera mantener el mayor nimero posible de puestos de trabajo a fin
de propiciar una recuperacion mas rapida y fluida y evitar con ello el cierre
definitivo de las empresas.
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Las medidas adoptadas para el mantenimiento del empleo por parte de las
Administraciones publicas ofrecen incentivos a los empleadores para que
mantengan a sus trabajadores, incluso si la empresa se ve obligada reducir o
suspender su actividad. En esta contexto, las medidas excepcionales adoptadas
por el Real Decreto-ley 8/2020, de 17 de marzo, articulando a través de
los ERTE medidas de suspension y reduccion de jornada para defender el
empleo y propiciar la viabilidad futura de las empresas en esta dificil situacion,
constituyen una repuesta que ha resultado muy efectiva para garantizar la
estabilidad laboral en la empresas, evitando despidos y destruccién de puestos
de trabajo.

En la misma linea cabe sefalar, asimismo, las medidas de apoyo financiero a
las pymes y auténomos, asi como las dirigidas a favorecer el mantenimiento
del empleo, adoptadas por la Administracion de la Junta de Andalucia en los
Decretos-leyes, a que hemos hecho referencia con anterioridad, aprobados
para hacer frente a la situacion derivada de la pandemia del Covid-19 en el
ambito socioeconémico andaluz.

No obstante, estas medidas no pueden limitarse a atender las consecuencias
catrastoficas que para la actividad empresarial y el empleo ha tenido la
pandemia en su estado mas algido, sino que deben prorrogarse hasta conseguir
una reversion de la situacion. Pues, no debemos olvidar que en las crisis el
primer afio nunca es el peor, sino los inmediatamente siguientes,
como estamos constatando ya en la actual situacion.

Por ello, medidas como la adoptada recientemente con la aprobacion
del Real Decreto-ley 30/20, de 29 de septiembre, nos parece muy
positiva al seguir prorrogando las medidas excepcionales del Real
Decreto-ley 8/2020 hasta el 31 de enero de 2021, contemplando nuevas
medidas de suspension y reduccidn de jornada causadas por impedimentos o
limitaciones en el desarrollo de la actividad de las empresas, como consecuencia
de medidas restrictivas o de contencion adoptadas por las autoridades
competentes.

En este sentido también cabe destacar, en el ambito de la Junta de Andalucia,
el Decreto-ley 16/2020, de 16 de junio, que aprueba la Iniciativa para
la activacion, impulso y recuperacion del empleo (Iniciativa AIRE), asi
como el Decreto-ley 24/2020, de 22 de septiembre que establece una linea de
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subvenciones para el sostenimiento de la actividad econdmica de las personas
trabajadoras por cuenta propia o auténomas afectadas por el Covid-19.

Junto a estas medidas excepcionales, la situacion del mercado laboral supone
una coyuntura idonea para ir introduciendo otras que complementen a las
anteriores, y no ya con un horizonte temporal limitado, sino como nuevos
elementos de configuracion de un sistema de relaciones laborales adaptado a
la realidad y necesidades de la sociedad.

Nuestro ordenamiento juridico laboral ha demostrado que cuenta con la
flexibilidad suficiente para enfrentarse a estas situaciones excepcionales y
constituir un instrumento estratégico indispensable para poder afrontar la
magnitud de la problematica laboral, social y econdmica generada por esta
crisis. Y, en este contexto, las medidas de indole laboral adoptadas para hacer
frente a esta situacion de crisis, pese a su caracter coyuntural, no dejaran
de tener influencia en la regulacién futura de las relaciones laborales que
precisan de reformas importantes que permitan adecuar su ordenacion a la
nueva realidad econdmica y social que surge tras la misma.

Ello requiere que se aborde, sin mas dilacion, la tantas veces demandada
reforma de la legislacion laboral que, sobre la base del didlogo social, dé
respuestas a nuevas modalidades de prestacion del trabajo que se estan
extendiendo como consecuencia de la crisis (teletrabajo), duracion de la
jornada de trabajo, nuevas pautas preventivas y de tutela de la salud de los
trabajadores, actualizacion de los criterios de conciliacion de la vida familiar y
laboral, asi como de otros aspectos estructurales que afectan a la ordenacién
de la relacion laboral.

Otro reto importante a acometer para la salida de esta situacién, se refiere
a la necesidad de abordar sin mas demora el modelo de contratacion
laboral temporal que favorece unas condiciones de precarizacion del empleo
insostenibles y que la crisis que estamos viviendo hace mas patente aun. La
contratacion temporal en nuestro pais, respecto a la totalidad de la contratacion
laboral, representa unos porcentajes absolutamente desproporcionados y sin
parangon en el ambito de la Unidén Europea, que ha mostrado ya en varias
ocasiones su preocupacion por estos elevados porcentajes y consecuencias de
esta modalidad de contratacidn. Frente a esta situacion, es preciso acometer
la reforma de este modelo que permita adecuar la utilizaciéon de la contratacion
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temporal a su finalidad originaria de dar respuesta a situaciones imprevistas
y puntuales evitando con ello la precarizacién de las condiciones laborales y
sociales que comporta.

La disminucion de estos niveles excesivos de contratacion temporal también
afecta a las Administraciones publicas que estan obligadas, legalmente, a
llevar a cabo procesos de estabilizacion en sus respectivos ambitos, a fin de
reducir el personal con vinculacién temporal a un porcentaje maximo del 8%
al final de los mismos, con sujecién a los principios constitucionales y normas
que rigen el acceso al empleo publico.

3) Proteger la salud de los trabajadores e implantacion del
teletrabajo.

Otro de los aspectos vinculados con el trabajo que se ha visto especialmente
afectado por la pandemia ha sido el de la proteccién de los riesgos para la
salud de los trabajadores. Durante esta situacién, la aplicacion de medidas
adecuadas de salud y seguridad en el ambito laboral asi como la promocién de
entornos de trabajo favorables, es fundamental para ayudar a las empresas,
trabajadores y a la sociedad a superar esta dificil situacion.

Durante la misma, el primer reto que se plantea en esta materia es el de
prevenir el contagio en los lugares de trabajo, en el marco de la Ley de
Prevencidon de Riesgos Laborales y normas aprobadas por las autoridades
sanitarias, a través de los servicios de prevencién de las empresas. Estas
intervenciones frente al Covid-19 y otras situaciones similares que se puedan
plantear en un futuro, constituyen un factor decisivo para contener la
propagacion del virus, protegiendo a todos los trabajadores y a su entorno,
a la vez que tiene también un impacto positivo para la continuidad de la
actividad econémica y el empleo.

Dichas medidas deberan ser adecuadas y proporcionadas a los niveles de
exposicion de riesgo de los trabajadores, previa evaluacién de riesgo de
exposicion especifica que se realizara siempre en consonancia con la informacion
aportada por las autoridades sanitarias, y que determinara las medidas de
prevencion a adoptar por la empresa para garantizar la seguridad y proteccién
de los trabajadores. Medidas que también deberan ser adoptadas por las
Administraciones publicas que igualmente quedan sujetas a su aplicacién.
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En la ordenacion de futuro de estas intervenciones preventivas
en materia de salud laboral por parte de las empresas, debera
garantizarse que no volveran a repetirse situaciones como las que
han vivido al inicio de esta crisis sanitaria en relacion con el personal
sanitario y asistencial que tenian que desempeiiar sus delicados
cometidos profesionales sin contar con las medidas y equipos de
proteccion convenientes. Correspondera, por tanto, a las empresas, y
especialmente a las Administraciones publicas en relacién con su personal de
alto riesgo, la adopcion de medidas efectivas de proteccion y suministro de los
equipos y material de proteccion adecuado que se hubiera determinado por
las autoridades competentes para asegurar la proteccidon de su personal en
funcién del nivel de riesgo de la actividad que tengan encomendada.

Entre estas medidas también cabe mencionar la adaptacién de la prestacion
laboral a través del trabajo a distancia y teletrabajo. Este cambio de entorno
del lugar de trabajo se ha extendido y generalizado durante la pandemia, por
razones sanitarias, y ha permitido que muchas empresas y entidades publicas
pudieran mantener su actividad durante la crisis. Ante estas circunstancias,
empresas Yy trabajadores han encontrado en el teletrabajo una modalidad Uutil
y efectiva de organizacién laboral que antes no se habian planteado.

Hasta la llegada del Covid-19, el teletrabajo era una modalidad poco extendida
en nuestro pais. Segun Eurostat, solo un 4,3 % de la poblacién utilizaba en el
ano 2018 esta forma de trabajar, frente a porcentajes del 14% en los Paises
Bajos, del 13,3 % en Finlandia o del 11% en Luxemburgo. Sin embargo, seguin
un reciente estudio de Eurofund, a lo largo de esta crisis han empezado a
teletrabajar hasta un 30,2% de los ocupados en Espaiia, y la tendencia actual
apunta a mantener porcentajes altos de trabajo a distancia, ya sea de de
forma telematica exclusivamente, o de forma mixta, combinando el teletrabajo
y la actividad presencial.

A partir de aqui, el trabajo a distancia y el teletrabajo pasan a convertirse
en una nueva modalidad de organizacion y estructuracién del trabajo que
presenta ventajas de toda indole, sobre todo en situaciones de crisis sanitaria
como la que estamos viviendo, al no perjudicar la productividad, evitar los
desplazamientos, reducir las interrupciones en la jornada de trabajo, mejorar
la formacion y empleabilidad o facilitar la conciliacion de la vida laboral y
familiar, entre otras.
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Ante esta realidad, y dada su trascendencia para el sistema de relaciones
laborales, se plantea la necesidad de su regulacion inmediata al afectar a
aspectos esenciales de la relacion laboral y de la esfera de derechos y deberes
de los trabajadores. Este desafio ha tenido una pronta respuesta por parte de
los poderes publicos que, en pocos meses, ha llevado a cabo las negociaciones
correspondientes con los agentes sociales para acordar la necesaria regulacion
del teletrabajo.

Dicho acuerdo se ha plasmado en el Real Decreto-ley 28/2020, de 22
de septiembre, que proporciona una regulacién razonable, transversal e
integrada de esta materia. Esta regulacion, igualmente imprescindible en el
ambito publico por las mismas razones, se complementa con Real Decreto-ley
29/2020, de 29 de septiembre, de medidas urgentes en materia de teletrabajo
en las Administraciones Publicas y de recursos humanos en el Sistema Nacional
de Salud para hacer frente a la crisis sanitaria ocasionada por la Covid-19.

Por lo que se refiere al ambito de la Administracion de la Junta de Andalucia,
esta regulacion tiene su plasmacion en el Pacto de la Mesa General de
Negociacion Comin del Personal Funcionario, Estatutario y Laboral
de dicha Administracion, de 14 de septiembre de 2020, que aprueba
el Protocolo de medidas organizativas para la aplicacion temporal
del régimen de trabajo no presencial en el marco de la crisis sanitaria
ocasionada por la Covid-19, aprobado por Resolucion de 16 de septiembre
de 2020, de la Secretaria General para la Administracion Publica.

4) Reforzar las politicas publicas para la proteccion de las personas
mas vulnerables

La crisis econdmica causada por el Covid-19 ha ocasionado consecuencias
adversas en el mercado de trabajo que han incidido en todas las categorias
de personas trabajadoras de forma generalizada, si bien ha afectado de modo
especial a las personas y colectivos mas vulnerables.

Ante esta situacion, los poderes publicos han de asumir el compromiso
constitucional de proteger a estos colectivos con mayor vulnerabilidad,
desarrollando politicas publicas que mejoren su empleabilidad y condiciones
de vida. Compromiso que, si bien constituye una exigencia permanente para
los gobernantes, se intensifica con esta crisis a fin de contrarrestar sus muy
perjudiciales efectos a través de medidas efectivas de proteccion social.
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En esta coyuntura, en estrecha vinculacion con el reto de reactivar la economia,
a través de su diversificacion y renovacion hacia los sectores estratégicos,
esta el de reforzar la politica de orientacion y formacion laboral de los
trabajadores, como aconseja la Comisidn Europea y la OCDE, a fin de procurar
una mayor cualificacién y aprendizaje de nuevas capacidades y competencias
que favorezcan la empleabilidad. Aspectos que deben complementarse con
la necesaria reforma del sistema de ordenacién de las relaciones laborales,
previa negociacion y acuerdo entre los interlocutores sociales, para evitar la
precarizacion de las condiciones de trabajo que, en situaciones como las que
estamos viviendo, inciden ain mas en aquellas personas y segmentos mas
vulnerables de la poblacion.

Las medidas de apoyo al mantenimiento de la actividad de las empresas y
del empleo de los trabajadores, asi como las de estimulo para la reactivacion
econdmica, son igualmente medidas indispensables para la proteccion de estos
sectores mas débiles y precisados de proteccidon social. No obstante, hasta
que se produzca la plena recuperacion del tejido empresarial y del empleo
sera necesario seguir prolongando los mecanismos de cobertura social de los
trabajadores y colectivos sociales mas vulnerables, como han sido los ERTE
previstos en Real Decreto-ley 8/2020 y consolidar y extender la prestacion
del Salario Minimo Vital, por parte de la Administracion estatal, y las medidas
de apoyo al mantenimiento del empleo y de simplificacién y agilizacion de la
Renta Minima de Insercion Social adoptadas por la Junta de Andalucia.

No obstante, si bien la crisis ha acelerado unas reformas muy necesarias de
los mecanismos de proteccion social en nuestro pais, ampliando y mejorando
temporalmente la proteccién social a colectivos que carecian de cobertura
o contaban con una cobertura minima, otra oportunidad que se plantea
con la salida de esta crisis es la de consolidar estas medidas temporales de
proteccion transformandolas en mecanismos sostenibles de proteccion social en
consonancia con las normas y recomendaciones internacionales en la materia.

Y, en ese reforzamiento de los mecanismos de proteccion social, otro desafio
permanente que tienen planteado nuestras Administraciones publicas es el
de mejorar la gestion de las prestaciones establecidas con ese objeto. Lo que
supone, basicamente, simplificar la tramitacion de las mismas vy, sobre todo,
evitar las excesivas demoras que, una y otra vez, se siguen produciendo en su
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reconocimiento y pago por causas imputables a un mal funcionamiento de las
Administraciones gestoras.

En esta linea, un paso importante en esa direccidon han sido las modificaciones
introducidas en la regulacion del Ingreso Minimo Vital (Real Decreto-ley
28/2020, de 22 de septiembre) y de la Renta Minima de Insercion Social
(Decreto-ley 10/2020, de 29 de abril y Decreto-ley 17/2020, de 19 de junio),
para simplificar y agilizar su gestién. Medidas que también deben hacerse
extensivas a los procedimientos de gestion de las Pensiones No Contributivas,
adoptandose las medidas procedentes que permitan agilizar su tramitacion
y resolucion de los expedientes en los plazos legales establecidos, como se
recomienda en el Informe del Tribunal de Cuentas n° 1.323, de 30 de mayo de
2019, en el que se ponian de manifiesto los aspectos que que dificultaban la
eficaz gestion de dichas prestaciones.

Estos retos constituyen oportunidades que, en el marco de las medidas que se
han de adoptar para salir de la crisis, deben ser aprovechadas para incorporar
estos mecanismos que integren las reformas que deben implementarse para
la eficaz ordenacién de nuestro sistema socioecondmico y de proteccidn
social, que nos permita consolidar un sistema econdmico y social mas justo y
resiliente.
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3.7. COMBATIR EL FENOMENO DE LA POBREZA INFANTIL Y LAS SITUACIO-
NES DE RIESGO PARA LA INFANCIA Y LA ADOLESCENCIA

La COVID-19 y las medidas impuestas desde distintos ambitos para
evitar su contagio han sumido a miles de niiios en la pobreza, y para
aquellos que ya eran pobres su situacion ha experimentado niveles
de privaciones probablemente no conocidos hasta el momento. Nunca
antes las familias se habian empobrecido tanto y de forma tan rapida como
ha acontecido en los Ultimos meses desde que se declar6 la pandemia. Se
apunta por algunas fuentes que la crisis econdmica derivada de la COVID-19
va a reducir drasticamente el PIB de toda la zona euro como consecuencia del
paron de las economias en 2020. Las previsiones apuntan a un incremento del
desempleo que puede igualar, e incluso incrementar, los niveles de la anterior
crisis econdmica.

El problema resulta mas acuciante porque hemos partido de una
situacion adversa. La pandemia de la COVID-19 ha generado una crisis
sanitaria, econdmica y social de enorme magnitud pero ha demostrado también
las fisuras existentes en nuestro sistema de proteccidn social. Espafa era ya
antes de la crisis sanitaria uno de los paises europeos con las tasas
mas altas de pobreza infantil.

Recordemos que anterior a la COVID-19 la pobreza infantil afectaba a mas de 2
millones de personas menores de edad. Segln la Encuesta de Condiciones
de Vida para 2019, un 13 por 100 de nifios y nifias en Espafa vivia en
situacion de pobreza severa, mientras que un 27,4 por 100 vivia en situacion
de pobreza moderada. Otras fuentes, sin embargo, elevaban dichas cifras,
como es el caso del indicador AROPE! que apuntaba a un 30 por 100. En el
caso de Andalucia este indicador eleva la cifra al 36,9 por 100, lo que significa
que uno de cada tres nifios andaluces vivia ya en una situacion de pobreza
moderada antes de la crisis protagonizada por la pandemia.

1 AROPE “At Risk of poverty and/or Exclusion”. Indicador integrado por el riesgo de pobreza
en los ingresos, hogares con baja intensidad en el empleo y la privacién material de severa

en aquellos hogares que no se pueden permitir 4 de 9 elementos establecidos a nivel europeo
(pago alquiler, hipoteca, facturas luz o agua, etc.).
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Hemos de recordar también que el Comité de los Derechos del Nifo, con
anterioridad a la declaracion de la pandemia, en sus Observaciones finales
sobre informes periddicos quinto y sexto, reconocio la entidad del fenémeno
de la pobreza infantil e inst6 al Estado espaiiol a abordar problemas graves que
afectaban a la infancia en nuestro pais, entre ellos, la asignaciéon de recursos
para este colectivo o mejorar su nivel de vida, entre otros.

Por su parte, el informe del Relator Especial sobre la extrema pobreza y
los derechos humanos del Consejo de Derechos Humanos de las Naciones
Unidas? constatd que Espaia ha experimentado un crecimiento constante desde
la crisis econdmica pero que ha beneficiado al estrato mas rico de la sociedad
y ha fallado para las personas que viven en la pobreza. Como consecuencia
de ello -sefala el informe- sigue existiendo situaciones de gran pobreza muy
extendidas, una alta tasa de desempleo, una situacion de desempleo juvenil
crénico, programas de proteccidn social muy deficientes, entre otras carencias.
No duda en sefialar el informe que el sistema de prestaciones de asistencia
social esta roto, no se financia adecuadamente y no llega a las personas que
mas lo necesitan.

La evolucion de la pandemia, asi como la rapidez con la que los poderes publicos
estan debiendo adoptar medidas para frenar la propagacién de aquella, hace
dificil que podamos acceder a datos oficiales sobre la cifras de nifios que se
han empobrecido como consecuencia de la COVID-19 o la de aquellos otros
para los que la enfermedad ha agravado su delicada situacién anterior.

No obstante, una evidencia compartida desde todos los sectores y ambitos es
que la crisis sanitaria, social y econémica que padecemos actualmente
no ha afectado por igual a todos. No todos los nifios y ninas se han podido
resguardar bajo el mismo paraguas. La infancia mas vulnerable ante la
enfermedad ha sido precisamente aquella que contaba con menos
recursos. Ciertamente las familias con hijos menores de edad a su cargo que
tenian dificultades econdmicas para llegar a final de mes o que carecen de

2 Naciones Unidas. Asamblea General. Consejo de Derechos Humanos . Visita a Espafia.
Informe del Relator Especial sobre la extrema pobreza y los derechos humanos.44° periodo
de sesiones . Promocidén y proteccion de todos los derechos humanos,civiles, politicos,
econdmicos, sociales y culturales, incluido el derecho al desarrollo.https://www.eapn.es/
ARCHIVO/documentos/noticias/1594019269_alston-spain-report-final-es.pdf

454

3 Derechos de la ciudadania durante la COVID-19. Primera ola de la pandemia. Octubre 2020

capacidad econdmica para hacer frente a imprevistos, constituyen un colectivo
mas vulnerable ante la crisis en todos los érdenes que ha supuesto la irrupcion
de la COVID-19 en nuestras vidas.

UNICEF ha elaborado un riguroso diagnéstico* de las personas
vulnerables en esta crisis y acerca de como se han visto afectadas,
teniendo en cuenta, entre otras fuentes, la informacion proporcionada por las
entidades del Tercer Sector que son las que a la postre mas cerca han estado
de los colectivos en especial situacion de vulnerabilidad. El estudio concluye
que la pérdida de empleo en el Ultimo trimestre del ano 2019 y en el segundo
trimestre de 2020 ha afectado especialmente a familias con menor formacion
académica, en una situacion laboral inestable y con empleos que requerian
baja cualificacion.

Ademas de las desigualdades socio-econdmicas entre familias, el estudio de
UNICEF constata también grandes desigualdades territoriales. La crisis ha
afectado de manera especialmente importante a las comunidades de Andalucia,
Madrid, la Comunidad Valenciana, Castilla-La Mancha y Canarias, y alerta
sobre el agravamiento de la pobreza infantil, a raiz del incremento de
los problemas para conseguir productos basicos y seguir una dieta equilibrada,
saludable y suficiente, ademas de la escasez de soluciones habitacionales
dignas y energéticamente adecuadas.

Por lo que respecta a Andalucia, el informe de UNICEF* recoge que el
40,8% (unas 650.000 personas) segun umbral nacional y el 29,5% (unas
470.000) segin umbral autonémico menores de 18 afnos en Andalucia estan
en riesgo de pobreza o exclusion social (tasa AROPE). Esta cifra supera en mas
de 10 puntos la media nacional (30,3%). Seguimos estando en el Ultimo tercio
de la tabla, junto a las comunidades autdonomas con peores cifras.

Asimismo, recoge el sefialado informe, un 5,9% (unas 94.000 personas)
menores de 18 afios en Andalucia estan en situacién de carencia material
severa. Asi, el 12,8% de los hogares con menores de 18 afios en Andalucia

3 “Impacto de la crisis por COVID-19 sobre los nifios y nifias mas vulnerables. Reimaginar
la reconstruccion en clave de derechos de la infancia”. UNICEF, 2020. https://www.unicef.es/
sites/unicef.es/files/recursos/informe-infacia-covid/covid19-infancia_vulnerable_unicef.pdf.

4 “Impacto de la crisis por COVID-19 sobre los nifios y nifias mas vulnerables. Reimaginar
la reconstruccion en clave de derechos de la infancia”. Resumen Andalucia. UNICEF, 2020
https://www.unicef.es/sites/unicef.es/files/recursos/informe-infacia-covid/ficha-andalucia.pdf
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tiene retrasos en los pagos relacionados con la vivienda principal, lo que supone
que Andalucia vuelve a estar en el vagon de cola en este ranking, superando
en casi 3 puntos la media nacional; el 44,4% de los hogares con menores de
18 afos en Andalucia no puede hacer frente a gastos imprevistos, una cifra
que disminuye un 4,2% respecto al 2018, pero seguimos estando dentro del
tercio mas bajo de este ranking, por encima de la media nacional (36,5%).

También sefiala UNICEF en su informe que un 4,6% de los hogares con
menores de 18 afos en Andalucia no puede permitirse una comida de carne,
pollo o pescado (o equivalente para los vegetarianos) al menos cada dos dias.
Seguimos por encima de la media nacional (3,7%). Esto significa que estos
nifios y ninas podrian estar sufriendo malnutricién. Por otro lado, un 44,4%
de los hogares con menores de 18 afios en Andalucia no puede permitirse una
semana de vacaciones al ano. A pesar de que esta cifra disminuye un 0,6%
respecto al 2018, ocupamos el ultimo lugar de este ranking.

En cuanto al desempleo, el informe concluye que la tasa de paro para Andalucia
en el 2° trimestre de este afio 2020 era 6 puntos mas alta que la media nacional.
Mientras que la reduccién en la tasa de ocupacién de los hogares con nifios, nifias
y adolescentes a nivel nacional fue de un 8,9% entre el 4° trimestre EPA de 2019
y el 20 trimestre EPA de 2020, nuevamente Andalucia supera la media nacional
ampliamente con un 12,5%. Antes de la crisis provocada por la pandemia del
COVID-19, el peso en la ocupacion de Andalucia en el conjunto nacional era del
15%, pero su peso en la reduccion de la ocupacion en el 2° trimestre de este
afo, ya en plena pandemia, es del 22%, lo que sitla a Andalucia como una de
las comunidades auténomas con una mayor proporcién de familias que se han
visto afectadas por la reduccion de la ocupacion.

En relacion con este Ultimo dato, no podemos olvidar que la mayoria de los
niflos viven en hogares que dependen de las rentas generadas en el mercado
de trabajo, lo que determina que aquellos constituyan un grupo especialmente
vulnerable a los cambios que ha traido consigo la caida y destrucciéon del
empleo provocados por la pandemia.

Por su parte, Save The Children ha elaborado también un interesante informe®
que recoge, entre otros analisis, una proyeccion de pobreza para 2020 y

5 “INFANCIA EN RECONSTRUCCION. Propuestas para la lucha contra la desigualdad en la
Nueva Normalidad en Andalucia”. Save The Children, julio 2020.
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2021. Se sefiala en este documento que, segun los datos de la Encuesta de
Poblacidn Activa (EPA) para Andalucia del primer cuatrimestre de 2020, quienes
mas han sufrido los efectos de la crisis han sido los trabajadores entre 25 y
45 afos; es decir, entre quienes tienen una mayor probabilidad de tener hijos
menores a cargo. En cambio, para los mayores de 55 las tasas de desempleo
no se han visto incrementadas. Asi las cosas, concluye el documento que la
distribucién del paro como consecuencia de la pandemia hace que en nuestra
comunidad auténoma el impacto de la pobreza se centre especialmente entre
los nifios y nifias.

Va mas alla el sefialado estudio indicando que, a pesar de que el empleo pueda
crecer hasta un 5 por 100 en 2021 y la tasa de paro descienda hasta el 23,7
por 100 como indican las previsiones econdmicas, estos datos no repercutirian
en las tasas de pobreza infantil en Andalucia. Ya se demostrd en la crisis de
2008: el riesgo de que nifios y nifias caigan en la pobreza no se reduce porque
la economia mejore.

Por lo que respecta a la composicion de las familias, el informe de la ONG
pronostica que las tasas de pobreza relativa seguiran siendo altas en los
hogares con hijos e hijas, que aumentaran en 3,5 puntos hasta llegar al 24,3
por 100 de las familias. Nifios y nifas andaluces no seran solo mas pobres
por la COVID-19, sino que también viviran en hogares con mayores carencias
materiales. Aumentara marginalmente la pobreza energética, y disminuira la
capacidad para afrontar gastos imprevistos: «es especialmente relevante el
aumento de las familias que tienen dificultades para llegar a final de mes, que
llegara en 2021 al 70,5 por 100 de los hogares».

Esta grave situacion de deterioro de la economia espafiola ha sido constatada
también a nivel internacional. La Comision Europea ha advertido en sus
documentos de recomendaciones a Espaina®, elaborado el pasado mes
de mayo, que Andalucia sufrira de manera especial las consecuencias
de la crisis sanitaria. Para la Comision, las consecuencias socio-econdmicas
de la pandemia se distribuirdan probablemente de forma desigual en las
distintas comunidades auténomas espaiiolas debido a sus diferentes modelos
de especializacion. Y cita a las regiones mas dependientes del turismo, tales

6 https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/2020-european-semester-csr-comm-
recommendation-spain_es.pdf
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como las de la costa mediterranea, Andalucia o las islas Baleares, y las islas
Canarias, en donde mas de la cuarta parte de los empleos estan relacionados
con este sector. Ello conlleva un riesgo sustancial de que se amplien las
disparidades en el pais.

Todas estas cifras y datos traidos a colacion dibujan un panorama
inquietante. Aunque Andalucia, al menos en la primera oleada del virus, no
fue una de las zonas mas castigadas por la enfermedad, si que esta siendo
una de las comunidades auténomas donde las nefastas consecuencias sociales
y econdmicas de la actual crisis se estan dejando sentir con mayor profundidad.
Una crisis que como siempre incide con mayor énfasis sobre las personas mas
desfavorecidas y aquellas que ya partian de una situacion de desventaja: ninos y
nifias que viven en hogares mas vulnerables.

Ante esta dura realidad, en nuestra condicién de garantes de los derechos de
la infancia y adolescencia, demandamos que el fenomeno de la pobreza
infantil en Andalucia sea abordado como un problema acuciante.
Entendemos que es imprescindible poner el foco de las distintas
intervenciones en luchar contra el fenomeno de la pobreza infantil
adoptando medidas urgentes y estructurales que eviten que la actual crisis
empobrezca mas aln nuestra regidn y se perpetue en el tiempo.

Es necesario que las Administraciones publicas evalien el impacto que
la crisis sanitaria, social y econémica provocada por la pandemia
ha tenido en nifios y nifias en situacion de vulnerabilidad y que
sus necesidades sean atendidas en las politicas y planes que se
disefien para la reconstruccion del pais y de la comunidad autonoma
andaluza. Resulta imprescindible que los poderes publicos disefien, aprueban
y ejecuten medidas y acciones que pongan el foco en las personas menores
de edad, de modo que aquellas sean capaces de revertir las condiciones de
mayor vulnerabilidad a la que se estan enfrentando muchos nifios y nifas en
Andalucia como consecuencia de la crisis provocada por la pandemia.

En este sentido, consideramos que el camino para alcanzar estos loables fines
debe partir de las acciones previstas en la Agenda 2030 para el Desarrollo
Sostenible, entre cuyos objetivos se encuentra poner término a la pobreza
en todos sus términos. Asi parece que se ha manifestado el Gobierno de
Andalucia para quien «la Agenda 2030 sobre el desarrollo sostenible es
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la hoja de ruta que intenta dar respuesta a estos fendmenos globales. Por
ello trabajaremos en los tres componentes del desarrollo sostenible: social,
econdmico y medioambiental, trabajando cuatro elementos que han sido
considerados claves para afrontar la crisis: fortalecimiento del sistema de salud
publico; promover resiliencia y asistencia a las poblaciones mas vulnerables
como consecuencia de la pandemia; fomento de medidas medioambientales,
sociales y econdmicas que favorezcan de forma urgente la recuperacion y
minimicen los impactos a largo plazo, en particular para los grupos vulnerables
y marginados; y, por ultimo, movilizar el compromiso y la concienciacion de la
ciudadania sobre las causas y consecuencias de una pandemia global como la
sufrida».

También el Gobierno de la Nacion, en el Informe de Progreso 2020’
ha reconocido y asumido este camino, estableciendo las prioridades para que
las bases de la reconstruccién permitan avanzar hacia un pais mas justo y
sostenible, y donde se reconoce que «garantizar el bienestar y oportunidades
de los nifios y las nifias repercutira, también, en mejores niveles de cohesion
social y desarrollo econdmico de cara al futuro».

Y en la busqueda de soluciones para combatir el fendmeno de la pobreza
infantil, interesa recordar la recomendacion establecida por el Comité de los
Derechos del Nifio de las Naciones Unidas para que el Estado espafiol
«refuerce el sistema de prestaciones familiares y por hijo para apoyar
a los padres y los nifios en general y que se preste apoyo adicional, en
particular a las familias en situacion de riesgo debido a la pobreza, familias
monoparentales, las que tienen muchos hijos y/o aquellas cuyos padres estan
desempleados».

Justo es reconocer el esfuerzo realizado por las Administraciones
para ayudar a las familias desde que se decreto el Estado de alarma.
Las corporaciones locales se han volcado en prestar ayudas urgentes que
vinieran a paliar, al menos a corto plazo, la situacion de necesidad de muchas
familias motivada principalmente por la pérdida de empleo de los miembros

7 Reconstruir lo comun. La implementacion de la Agenda 2030 en Espaiia. Informe de
Progreso 2020. Gobierno de Espafia. https://www.agenda2030.gob.es/recursos/docs/Informe_
de_Progreso_2020_Reconstruir_lo_Comun_.pdf
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de la unidad familiar y las demoras en el cobro de las ayudas procedentes de
los ERTE.

Por su parte, la Junta de Andalucia, desde que se declar6 la pandemia,
ha realizado un ingente trabajo y esfuerzo para poner en funcionamiento
medidas de proteccion social a las familias, y en este aspecto cobra un
especial protagonismo la Renta Minima de Insercion Social (RMISA), el Plan
de Solidaridad y Garantias Alimentarias (SYGA) o el Programa de Refuerzo de
Alimentacién Infantil (PRAI), tal como se ha comentado ya otros epigrafes del
presente informe.

Pero lamentablemente estos programas, a pesar de sus bondades, no han
estado exentos de vicisitudes en su funcionamiento desde que se decretd el
Estado de alarma. Asi, respeto del RMISA, esta Defensoria tuvo que sugerir
a la Administracion autondmica que mientras durara el estado de alarma se
ampliase de forma automatica dicha ayuda. También demandamos que se
adoptaran medidas para proteger a las personas en situacion o riesgo de
exclusion social mas cualificada, priorizando la tramitacién y conclusién de las
solicitudes y expedientes de urgencia social acreditada instados por familias
con menores de edad.

Asimismo, tras la puesta en marcha del Ingreso Minimo Vital (IMV), aprobado
por el Real Decreto-ley 20/2020, de 29 de mayo, hemos sefialado la conveniencia
de introducir modificaciones en la Renta Minima (RMISA) para alcanzar, en su
compatibilidad con la anterior, una drastica reduccién de la pobreza infantil.
Por este motivo, hemos demandado de la Administracion andaluza
que se aborde de forma diligente la regulacion legal que permita
reconfigurar el derecho subjetivo a la Renta Minima de Insercién
Social en Andalucia, en el espacio que esta llamado a ocupar dentro de nuestro
ordenamiento juridico, tras la entrada en vigor del Ingreso Minimo Vital.

Sin embargo, las transferencias sociales no pueden ser exclusivamente los
instrumentos para combatir la pobreza infantil. También la educacién ocupa un
lugar destacado. En efecto, junto a la provision de recursos suficientes
a las familias para promover el bienestar de nifios y ninas, otra
estrategia paralela para erradicar la pobreza infantil es garantizar
un derecho a la educacion en condiciones de equidad. No olvidemos
que la Educacién es el instrumento de transformacién mas poderoso para
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promover los derechos humanos, erradicar la pobreza y construir un futuro mas
equitativo, inclusivo y sostenible. Son muchos los estudios que sefialan a una
educacion de calidad, inclusiva y equitativa como la clave para luchar contra la
pobreza y la desigualdad. Se debe trabajar para conseguir que todos los ninos
disfruten en igualdad de condiciones de un sistema educativo justo, inclusivo
y de calidad que asegure el derecho a la educacion, con independencia de su
situacion socioecondmica.

Y este acceso a la educacidon debe realizarse a edades tempranas. Algunos
organismos internacionales como la UNESCO, la Organizacion para la
Cooperacion y el Desarrollo Econémico (OCDE) o la Red Europea de Politica
Social, vienen recomendando a los paises miembros invertir en servicios de
calidad a la primera infancia con varios objetivos: Por un lado, como mecanismo
para reforzar los fundamentos del aprendizaje permanente a lo largo de la vida
de nifios y nifias; como medio para facilitar la conciliacién de la vida familiar y
laboral; y como instrumento para reducir las desigualdades sociales y mejorar
las oportunidades de nifios procedentes de entornos sociales, econdmicos y
culturales mas vulnerables.

Como hemos sefalado, las primeras etapas de la vida son un periodo
fundamental para el desarrollo personal y social de las personas. Lo que suceda
en esta etapa va a condicionar extraordinariamente los niveles de bienestar
y las posibilidades de acceder a un empleo de calidad o de tener una buena
salud. Las carencias vividas en las primeras etapas de la vida comprometen
gue ninos y niflas puedan desarrollar plenamente sus capacidades y estan
asociadas a un peor rendimiento educativo y a un mayor abandono escolar
temprano.

Estd demostrado que el alumnado que proviene de hogares situados en el
20 por 100 mas pobre de la distribucion de renta, tienen siete veces mas
posibilidades de abandonar tempranamente el sistema educativo, que aquellos
que pertenecen al estrato de mayor renta. Una desigualdad de oportunidades
manifiesta que pone en jaque sus posibilidades de completar un nivel de
estudios suficiente que permita, a su vez, acceder a un empleo de calidad y
romper con el circulo de la exclusién y la pobreza.

En una situacién de crisis sanitaria, social y econdmica como la que nos
encontramos, las peticiones son muchas y escasos los recursos a repartir, y
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normalmente quien tiene la voz mas débil es quien menos eco obtiene de su
reclamacion. En este contexto, y con el propésito de velar por el principio del
interés superior de nifios y nifas, hemos de exigir que las unidades
familiares con hijos a cargo sean las principales destinatarias de las
medidas que se adopten por los responsables politicos para mitigar
el brutal impacto que esta ocasionando la pandemia provocada por
la COVID-19 en nuestra sociedad. Ello genera la obligacion de adoptar
medidas extraordinarias al efecto, aplicando criterios de justicia social, puesto
que de una situacion extraordinaria hablamos. Luchar contra la pobreza infantil
es una exigencia ineludible porque con pobreza no hay derechos.

Garantizar el bienestar y oportunidades de los nifios y las nifias repercutira,
también, en mejores niveles de cohesion social y desarrollo econdmico de cara
al futuro. Se trata de otorgar prioridad al mas débil. Se trata de invertir en el
futuro.
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3.8. AVANZAR HACIA LA IGUALDAD REAL

Existe un consenso generalizado en los organismos internacionales y en otra
serie de instituciones, al que nos adherimos incluyendo algunas de estas
opiniones en este epigrafe, en que la crisis sanitaria, econdmica y social
generada por la pandemia del COVID-19 no ha afectado a todas las personas
por igual poniendo al descubierto asi mismo las desigualdades preexistentes
que se han agravado, entre las que las desigualdades de género también se
han hecho patentes.

Las desigualdades de género existentes, se agudizan especialmente en los
grupos de poblacién mas vulnerables en las circunstancias excepcionales que
ocasionan las pandemias tanto por las caracteristicas propias de estas, como
por algunas de las drasticas medidas que se adoptan a fin de controlar la
expansion del coronavirus, tal como exponiamos en el apartado 3.5 de este
Informe Extraordinario.

No obstante el impacto negativo en materia de género de este tipo de
crisis requiere que los analisis que se efectlen lo sean con perspectiva de
género, siendo fundamental que las medidas de desconfinamiento, transicion
a la nueva normalidad y prevencion de futuras crisis la tengan en cuenta,
no siendo solo importante efectuar el seguimiento y estudio epidemioldgico
de la infeccidn por el coronavirus, sino que también es fundamental analizar
los factores econdmicos y sociales asociados con dicha perspectiva, lo cual
supone analizar el impacto diferente que tienen o pueden tener la legislacion,
las politicas, medidas y programas especificos de actuacion en cualquier area
y a todos los niveles que se adopten, para mujeres y hombres, asi mismo
debe poder evidenciar el beneficio que las mimas puedan tener para disminuir
la desigualdad, teniendo en cuenta ademas la preocupacion, experiencia u
opinion de las mujeres y los hombres sobre ellas.

Por otra parte, la existencia de grupos vulnerables conlleva tener en cuenta
factores anadidos que pueden agravarla, como la raza, la etnia, la edad, la
orientacion sexual, la identidad y expresidon de género, la monoparentalidad, el
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ser o haber sido victima de violencia de género o de trata, etc. con la finalidad,
entre otras, de que las medidas que se adopten sean diferentes segun las
particularidades de las mujeres en especial situaciéon de riesgo.

En opinién de la ONU el manejo de las crisis o situaciones de emergencia como
la generada por el COVID-19 puede tener impactos graves en la vida de las
mujeres y ninas, si no se consideran las dimensiones de género. El trabajo de
cuidados, la autonomia econdmica, la violencia fisica o sexual, la participacion
de las mujeres en la toma de decisiones, la desagregacion de datos por sexo, la
migracion irregular, son solo algunas de las areas de preocupacién que deben
ser parte de una respuesta efectiva ante la crisis sanitaria que atravesamos.

En el caso de las mujeres y las nifias, las repercusiones de la COVID-19 se ven
exacerbadas en todas las esferas, de la salud a la economia, de la seguridad a
la proteccion social, sencillamente a causa del sexo:

e Las mujeres y las nifias sufren, en especial, repercusiones econémicas
mas graves, ya que por lo general ganan menos, ahorran menos y tienen
puestos de trabajo vulnerables o viven practicamente en la pobreza.

e Si bien los primeros datos indican que mueren mas hombres que
mujeres por la COVID-19, la salud de las mujeres en general se ve
afectada negativamente por la reasignacion de recursos y el cambio de
prioridades, incluso en los servicios de salud sexual y reproductiva.

¢ Ha aumentado el trabajo de cuidados no remunerado, ya que los nifos
y nifias durante el estado de alarma, no estaban yendo a la escuela, las
personas mayores necesitan mas cuidados y los servicios de salud no
dan abasto.

e Como la pandemia de COVID-19 profundiza la tensidon econdmica y
social y, a la vez, se han dictado medidas de restriccidon de la circulacion
y aislamiento social, la violencia de género ha ido aumentando
exponencialmente. Muchas mujeres se han visto obligadas a confinarse
en su casa con su maltratador justo cuando se es mas dificil por esas
circunstancias acceder a los servicios de apoyo a las victimas.

e Todas estas repercusiones se amplifican aun mas en contextos de
fragilidad, conflicto y emergencias, en los que la cohesion social ya esta
agrietada y la capacidad y los servicios institucionales son limitados.
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Por todo ello, la llegada de la COVID-19 ha de dar la oportunidad de adoptar
medidas urgentes para evitar que las desigualdades se profundicen y pongan
en riesgo los avances ya alcanzados en la materia. Todo lo que se haga
durante la crisis de la COVID-19 y después, debe tener por objetivo construir
economias y sociedades mas equitativas, inclusivas y sostenibles: esa tal vez
sea la leccion mas clara que pueda extraerse de la pandemia. Hay que incluir
politicas econdmicas y sociales que tengan en cuenta el género y den a la vida
economica de las mujeres un lugar central en los planes de respuesta a la
pandemia y recuperacion posterior.

Es importante que esas intervenciones incorporen datos desglosados por
sexo, adopten una dptica de género y se centren especificamente
en las mujeres. Esto implica 1) incluir a las mujeres y a las organizaciones
de mujeres en el centro de la respuesta a la COVID-19, 2) transformar las
desigualdades del trabajo de cuidados no remunerado en una nueva economia
del cuidado que sea inclusiva y funcione para todos y 3) concebir planes
socioecondmicos que se centren deliberadamente en la vida y el futuro de las
mujeres y las nifias.

Las politicas publicas que deben adoptarse, algunas de las cuales resefiamos
a continuacion, deben tener en cuenta diversas prioridades con un enfoque
transversal que ademas de respuesta inmediata incluyan medidas de prevencion
para futuras crisis o nuevos brotes u oleadas de contagio:

1) Garantizar la igualdad de representacion de las mujeres en toda la
planificacién de la respuesta a la COVID-19 y la toma de decisiones
al respecto debiendo quedar asegurado igualmente el conocimiento y
experiencia en género de los grupos técnicos asesores y de toma de
decisiones.

2) Impulsar un cambio y trasformacion en pro de la igualdad abordando la
economia del cuidado, remunerada y no remunerada de tal forma que
sea parte de la estrategia social y econdmica del estado.

Por otra parte, corregir las disfunciones de los servicios publicos de
educacion y cuidados que se producen con la necesidad de garantizar
las restricciones de movilidad o la prevencién de contagios en la llamada
nueva normalidad, hace necesaria una regulacion y aplicacion del
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teletrabajo que favorezca la corresponsabilidad tanto de administraciones,
empresas y hogares en la conciliacién laboral, personal y familiar.

No obstante, y aun cuando sea necesario adoptar medidas de
contratacion de emergencia para que la administracién pueda seguir
prestando los servicios publicos esenciales, en ningln caso la emergencia
0 excepcionalidad pueden justificar que se produzcan discriminaciones
laborales por razén de sexo y, mucho menos, cuando se penalicen las
funciones bioldgicas exclusivamente femeninas, como son la gestacién y
lactancia.

Asimismo, se hace necesario el reconocimiento y regularizacién
del sistema de cuidados de personas, con la regulaciéon de la
profesionalizacién y mejora de las condiciones laborales, especialmente
de las medidas de proteccién de la salud.

A este respecto se hace necesario poner un especial énfasis en un sector
muy precarizado como el de las trabajadoras del hogar si queremos
mitigar el impacto negativo sobre las mismas, en el que la existencia del
despido por desistimiento, la no inclusién plena en el régimen general de
la Seguridad Social, el no reconocimiento de la prestacién por desempleo
y el elevado nivel de exposicion al contagio las sitilan como uno de los
colectivos mas vulnerables, maxime teniendo en cuenta el elevado nimero
de mujeres que trabajan también en la economia informal en este sector.

3) Centrarse en las mujeres y las nifas en todos los esfuerzos por hacer
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frente a las repercusiones socioeconémicas de la COVID-19 incluyendo
para ello indicadores econdmicos que permitan evaluar mejor todos los
efectos de la crisis y las tendencias en recuperacion.

Es por ello que el disefio de las medidas de estimulo fiscal y de promocion
del empleo y los programas de asistencia social para aumentar la
igualdad, las oportunidades y la proteccid social, deben efectuarse desde
la dptica del género y deben tener en cuenta la vulnerabilidad especifica
de las mujeres y su dificultad para acceder a las mismas. La experiencia
ha demostrado a esta Defensoria cdmo las mujeres titulares de familias
monoparentales, se ven especialmente afectadas por la crianza en
solitario de sus hijos e hijas, maxime cuando tienen carencia de recursos
econdmicos suficientes.
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4)

A este respecto, en circunstancias excepcionales como la generada por
la crisis sanitaria la garantia de la percepcién de unos ingresos minimos
para las unidades familiares monoparentales con menores a cargo, o para
las victimas de violencia de género, se configura como imprescindible
y, Si es necesario, satisfacerla mediante procedimientos de urgencia o
emergencia que se tramiten en los plazos legales para ello, sin retrasos
ni dilaciones indebidas.

De igual manera, la adopcidn de politicas de vivienda con perspectiva
de género aparece como indispensable para facilitar la satisfaccion del
derecho a la vivienda a las mujeres en situacion de vulnerabilidad y de
exclusion residencial.

Finalmente en este apartado, no podemos dejar de referirnos a la
necesidad del abordaje de la brecha digital, sobre todo en aquellos
hogares mas vulnerables con dificultades de acceso a internet y a
dispositivos electronicos que impiden el mantenimiento del empleo en
un contexto en que el teletrabajo se muestra como una de las pocas
vias para ello. Opcion de la que no disponen las personas con empleos
precarios o en la economia informal, muchas de las cuales son mujeres.

Llamamiento para actuar frente al repunte de la violencia de género
y otras formas de violencia sobre la mujer durante la pandemia y en
situaciones de aislamiento, debiéndose seguir considerando todos
los servicios relacionados con ello como esenciales y establecer
protocolos especiales de deteccion, denuncia y proteccion de
estas victimas.

No obstante, para conseguir algun dia erradicar esta lacra, son esenciales
las medidas y programas de prevencién y sensibilizacién de la violencia
de género y no sblo como respuesta especifica frente a la COVID-19, en
las que deben contemplarse, entre otras, la eliminacién de los roles y
estereotipos de género, en cuanto causas que subyacen en este tipo de
violencia, mediante el establecimiento y potenciaciéon de programas de
coeducacion en igualdad de la poblacion infantil y juvenil.
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3.9. GARANTIZAR EL DERECHO A LA VIVIENDA

La no satisfaccion del derecho a la vivienda en Andalucia para un amplio
segmento de poblaciéon, no es un hecho nuevo, y asi lo hemos venido
poniendo de manifiesto en nuestros sucesivos Informes Anuales al Parlamento
de Andalucia y en cuantos foros publicos en los que hemos tenido oportunidad
de hacerlo desde la constitucién de esta Institucion defensora de los derechos
de la ciudadania, por cuanto que la proteccion de los derechos sociales, entre
los que se incluye el derecho a la vivienda, se configura como uno de los
elementos esenciales de la funcion del Defensor del Pueblo Andaluz.

Este hecho, se ha visto agravado en las circunstancias actuales ya que a la
anterior situacion estructural de imposibilidad de poder acceder a una vivienda
digna y adecuada por parte de un amplio sector de poblacion, de personas
y familias con menos recursos econémicos, se le unio la situacion coyuntural
de los efectos de la crisis econdmico-financiera de 2008, y cuando estaba
haciéndose visible la incipiente recuperacion econdmica, la crisis sanitaria
ocasionada por la pandemia de la COVID-19 ha puesto en evidencia, mas
que nunca, la importancia de acceder y disfrutar de una vivienda digna y
adecuada.

En definitiva, la vivienda se ha convertido en la primera linea de defensa contra
el coronavirus, ya que tener una en condiciones de dignidad y adecuacion en la
que poder confinarse las familias sin duda ha ayudado y ayudara a contener la
expansion y transmision de la COVID-19 y a aplanar la curva de contagios, por
lo que garantizar el acceso a una vivienda adecuada para quienes no la tienen
y propiciar que quienes la tienen no la pierdan, se constituyen en las medidas
necesarias y urgentes que los gobiernos han debido adoptar sin demora.

Por otra parte, en la experiencia de esta Defensoria a través de las quejas
gue se nos presentan, la exclusion residencial tiene un perfil altamente
feminizado, derivada de situaciones de pobreza, cuando no de pobreza severa,
a la que se unen otros factores de vulnerabilidad anadida, que hacen que las
mujeres que se dirigen a nosotros y sus familias se encuentren en muchas

© 469



Defensor del Pueblo Andaluz

ocasiones en exclusién social o en riesgo de estarlo, por lo que consideramos
que la perspectiva de género ha de ser tenida en cuenta en todas las
medidas de reactivacion economica, también en materia de vivienda.

Como deciamos en el epigrafe sobre vivienda de este Informe, muchas
de las familias que han acudido a nosotros se encontraban en una
situacion critica por escasez o ausencia total de ingresos econémicos
que les permitieran resolver por si mismas su situacion de exclusion
residencial; tal es el caso del hacinamiento y la complicada convivencia
derivada del mismo; la pérdida de vivienda habitual en pleno estado
de alarma a causa de su inhabitabilidad; el pasar el confinamiento sin
vivienda pernoctando en un vehiculo; el perjuicio a pequenos propietarios/
as de inmuebles ocasionado por la suspensién de los desahucios cuando
esperaban recuperar los mismos y la inseguridad sanitaria generada por
la ocupacion sin titulo de viviendas en su mismo barrio o inmueble.

Otro grupo de quejas lo han constituido las que mostraban la preocupacion
porque pudieran incrementarse las dilaciones ya existentes en la tramitacion
de las ayudas al alquiler correspondientes a la convocatoria del ano
2018 siéndoles mas necesario si cabe, el pronto reconocimiento y pago de
estas ayudas al encontrarse muchas personas solicitantes con dificultades
economicas afadidas a las que ya les llevaron a solicitarlas.

Asimismo, el retraso en la puesta en marcha en Andalucia de las nuevas
ayudas economicas del gobierno para el pago del alquiler a personas
vulnerables a causa de la COVID-19 o a victimas de violencia de género,
en situacion de desahucio o personas sin hogar y la disconformidad con
los requisitos exigidos y/o la interpretacion efectuada de la normativa estatal
que puede ocasionar perjuicios a las posibles personas beneficiarias de las
mismas también han sido objeto de quejas ante esta Institucion.

Aun valorando positivamente el conjunto de medidas establecidas por
el Gobierno y nuestra Comunidad Auténoma hasta la fecha en materia de
vivienda para hacer frente a las consecuencias de la pandemia, no podemos
sino calificarlas de insuficientes, puesto que no han tenido en cuenta y no
protegen a aquellas personas que ya se encontraban, previamente, en una
situacion de vulnerabilidad econdmica y social.
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Una de las medidas mas importantes que se han adoptado en materia de
vivienda ha sido la suspension de desahucios y de lanzamientos de personas
y familias vulnerables durante un plazo inicial de seis meses a partir de su
adopcidn en el estado de alarma, que ha debido ser prorrogada hasta el mes
de enero de 2021.

Pues bien, esta medida ha recibido criticas desde algunos sectores, que no
podemos sino compartir y es que soélo afecta a los desahucios de alquiler
celebrados tras la entrada en vigor de la Ley de Arrendamientos Urbanos
de 1994, dejando sin proteccion otra serie de situaciones que si bien no
pudieron darse en pleno estado de alarma por la suspension de los plazos
procesales, si pueden poner en riesgo la salud de las personas afectadas
una vez se han vuelto a activar los procedimientos judiciales, nos referimos
a desahucios de viviendas con contratos de arrendamiento anteriores a
1994, los desahucios por precario y los desalojos por ocupaciones sin titulo
de inmuebles acordados en procedimientos penales, sin que tengan otra
alternativa habitacional adecuada, por lo que desde una estricta perspectiva
de derechos humanos estas otras situaciones también deberian ser objeto
de consideracion.

Directamente relacionado con ello, la crisis que hemos vivido, y aunque es
una carencia que venimos denunciando desde hace anos, ha evidenciado la
inexistencia de viviendas destinadas a proporcionar alojamientos de
emergencia, especialmente grave si se trata del caso de personas afectadas
por el virus que deban aislarse, por lo que la previsién de un nimero adecuado
y proporcional de viviendas destinadas a alojar de forma urgente a personas
y familias que no tengan otra alternativa habitacional, debe ser una inversion
prioritaria de los poderes publicos con competencias en materia de vivienda.

No obstante, a la luz de las quejas recibidas, de la experiencia de esta
Defensoria a lo largo de toda su trayectoria, y teniendo en cuenta la opinién
de analistas especializados que han ido surgiendo durante todo este tiempo,
la crisis del coronavirus va a provocar una serie de efectos sobre la vivienda
ademas de haber hecho surgir a la luz problemas antiguos y no resueltos de
caracter estructural y que no afectan sdélo a las personas que ya estaban en
situacion de pobreza o exclusion social, si bien los que pesaban sobre estas se
han recrudecido.
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A juicio de esta Institucion, la primera conclusion que podemos extraer es
que la situacién extraordinaria que se ha creado a causa de la emergencia
sanitaria por la COVID-19, ha puesto el foco en unas situaciones reales
preexistentes que, no por hasta ahora invisibles para una gran parte de la
poblacion y, por qué no decirlo, también para algunas administraciones, no
dejan de existir y para cuya mejora las actuaciones y medidas que se
adopten en el marco de las politicas de vivienda deben recuperar
y fortalecer su caracter de servicio publico, como también lo son los
servicios sociales, la educacion o la salud, cuya importancia se ha puesto de
extraordinario manifiesto en estas circunstancias excepcionales.

Si bien, con caracter previo las politicas publicas en materia de vivienda
encaminadas a combatir las causas estructurales que provocan la exclusion
residencial han de ser replanteadas de forma urgente adoptando
medidas, incluso legislativas, que garanticen el derecho a una
vivienda digna, adecuada y asequible a aquellas personas que no van
a poder nunca satisfacerlo sin ayuda de la administracién, cumpliendo ya
definitivamente con el mandato que el articulo 47 de nuestra Constitucion
efectla a los poderes publicos de promover las condiciones necesarias para
hacer efectivo este derecho, aln inalcanzable para un amplio sector de la
poblacion.

Por otra parte, la habitabilidad adecuada de las viviendas se constituye
como un presupuesto imprescindible de caracter preventivo en caso de que en
el futuro, en funcion de la evolucién de esta u otras pandemias, hubiese que
adoptar nuevas medidas de confinamiento de la poblacidn, a fin de garantizar
condiciones de vida dignas de las familias ocupantes, por lo que los incentivos
a la rehabilitacién de las viviendas deben adquirir el protagonismo necesario
con mayor dotacidon econdmica publica y labores de concienciacion de la
poblacién sobre la inversién a futuro que suponen las actuaciones en materia
de accesibilidad de los inmuebles y en materia de eficiencia energética.

Otra cara, si cabe mas dura, de estas concretas situaciones es la que se ha
vivido y se vive, en los nicleos chabolistas o de infraviviendas, aun
existentes en nuestra Comunidad Autondma, en los que hacer frente al
confinamiento en unidades habitacionales carentes de todos los requisitos de
dignidad y adecuacion, la imposibilidad por ello de poder adoptar las medidas
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adecuadas de higiene, el déficit de acceso a suministros basicos y la carencia
de infraestructuras de telecomunicaciones se han convertido en una prueba
diaria de supervivencia que se han de erradicar, de una vez por todas, por las
administraciones responsables en materia de vivienda.

La apuesta decidida por el desmantelamiento de estos asentamientos
informales, reubicando a la poblacién residente en viviendas dignas y
adecuadas, con el acompafnamiento de otras politicas publicas en materia de
empleo, educacion etc., pero en un claro horizonte temporal y con la dotacion
adecuada de recursos econdmicos para ello, se constituyen en actuaciones
imprescindibles tributarias de nuestro “Estado Social”.

Las consecuencias econdmicas y sociales del coronavirus también provocara un
cambio de la tendencia tradicional en nuestro pais del predominio del régimen
de propiedad sobre el alquiler ya que la reduccidn de ingresos econémicos de
amplios sectores o grupos de poblacion hara que el arrendamiento suba frente
a la compra, por lo que la existencia de una amplia oferta de viviendas en
alquiler se muestra también como imprescindible pues para la mayoria de
ellos sera la Unica via de acceder a una vivienda.

Pero es que ademas esa mayor necesidad de oferta de viviendas en alquiler ha
de ser asequible, pues la imposibilidad de asumir el coste de un alojamiento
digno para las personas y familias mas vulnerables puede provocar nuevas
situaciones de exclusion residencial.

Esa oferta de alquiler asequible serd necesario nutrirla con medidas y
actuaciones de diferente tipo y calado adaptadas a los sectores y grupos de
poblacién a los que han de ir destinadas.

La primera de ellas, a nuestro juicio, dado el perfil de la poblacién andaluza
gue acude a nosotros solicitando ayuda, seria aumentar de forma considerable
las inversiones publicas en vivienda protegida que propicien el progresivo
aumento del parque publico de vivienda social en alquiler, ya sea de
titularidad autondmica o municipal, hasta conseguir satisfacer en un horizonte
temporal limitado, la actual demanda.

El aumento de los parques publicos de viviendas sociales en alquiler no tiene
que efectuarse bajo la formula Unica de construir nuevas viviendas, sino que
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deberian propiciarse también formulas de colaboracion publico-privadas
mediante las que se consigan, entre otras a titulo de ejemplo y sin animo de
ser exhaustivos, poner a disposicion de los Registros Publicos Municipales de
Viviendas Protegidas viviendas privadas desocupadas para destinarlas
al alquiler, la adquisicion por las administraciones territoriales de viviendas
privadas incorporandolas a su patrimonio para fines de alquiler social, el
ejercicio de los derechos de tanteo y retracto sobre viviendas privadas, no
sblo sobre viviendas protegidas o afectadas por ejecuciones hipotecarias,
o cualesquiera otras formulas que dinamicen e incentiven la movilizacion
y destino a las necesidades habitacionales de la poblacion, de las miles de
viviendas desocupadas y vacias existentes.

Para ello, habra que llevar a cabo la revision critica de las medidas, incluso las
legislativas, y programas puestos en marcha hasta la fecha con dicha finalidad
procediendo a su reformulacién en caso de ser pertinente.

Qué duda cabe que otra de las formulas que se han venido poniendo en
marcha hasta la fecha, casi de manera exclusiva en los Ultimos afios, y
también para hacer frente a la crisis creada por la COVID-19, para satisfacer la
necesidad de vivienda de la poblacidon con recursos econdmicos insuficientes
para poder pagar un alquiler en el mercado libre y/o en situacion de mayor
vulnerabilidad, han sido las ayudas econémicas publicas financiadas con
fondos estatales y autondmicos.

Sin embargo las disfunciones en la gestidon y los importantes retrasos que
se vienen produciendo afio tras afo en el procedimiento de resolucion
segun viene comprobando y exponiendo esta Defensoria en sus Informes
Anuales al Parlamento de Andalucia, hace necesario que, en circunstancias
extraordinarias de crisis como las ocasionadas por la emergencia sanitaria
del COVID-19, se consideren estas actuaciones como un servicio publico
esencial a prestar por la Consejeria que tenga atribuida la competencia para
ello y que, en todo caso, para las futuras convocatorias de ayudas que puedan
ponerse en marcha se revisen las bases reguladoras por las que han de
regirse a fin de conseguir la menor burocratizacion posible en su gestion
lo que contribuird a una mayor agilidad, eficiencia y eficacia que permitan su
resolucion y pago en los plazos que se prevean normativamente pues, de otro
modo, se distorsiona el fin publico que tienen las mismas.
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Ello, ademas debe ir acompanado del aumento de las partidas
presupuestarias destinadas a estas medidas de fomento con la finalidad de
alcanzar al mayor numero de solicitantes posible.

En relacion con esta cuestion, también queremos llamar la atencién sobre
el hecho de que la tramitacion de estas solicitudes de ayuda se han venido
efectuando de forma casi exclusivamente telematica, sobre todo las ultimas
convocatorias de ayudas al alquiler para hacer frente a los efectos econémicos
y sociales de la pandemia del COVID-19, dada las medidas de contencion
de la expansion del coronavirus adoptadas por la administracion, entre otras
mediante la supresién de la atencién presencial, teletrabajo, etc.

Las consecuencias de la progresiva y creciente digitalizacion de la administracion
no puede ser que las personas y familias mas vulnerables no puedan acceder
a las medidas de apoyo que se pongan en marcha para ellas, puesto que una
de las cosas que ha puesto en evidencia la crisis sanitaria a la que nos venimos
refiriendo, con mayor contundencia, es la enorme brecha digital que aun
afecta a muchas de ellas, por lo que las administraciones competentes deben
repensar las formulas existentes de presentacion de solicitudes y
documentos que garanticen el principio de igualdad y no discriminacion de
toda la ciudadania en esta materia.

Por otra parte, queremos recordar y es justo reconocer, que muchos
ayuntamientos andaluces también vienen concediendo en buena medida
ayudas para el pago del alquiler como parte de la politica municipal de
vivienda con cargo a sus propios presupuestos, bien de los destinados a los
Servicios Sociales, o bien de las entidades u organismos publicos de ellas
dependientes en materia de vivienda, con la finalidad de ayudar al vecindario
de su municipio a satisfacer su necesidad de acceder o permanecer en una
vivienda, cuando no pueden hacerlo por sus propios medios.

Pues bien, una de las problematicas mas frecuente que se nos traslada por las
personas que acuden a nosotros es que no consiguen alquilar vivienda en
el mercado libre, ni siquiera aunque cuenten con la ayuda econdmica de la
administracion, dado que no redinen los requisitos que las personas propietarias
privadas les exigen para acceder a ello y en garantia del pago de las rentas,
aumento de las cantidades de fianza, avales personales o bancarios, etc.
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Pues bien, en este punto pensamos que seria oportuno que se crearan
servicios de intermediacion con la propiedad de viviendas privadas,
ya sean autondmicos o municipales tal como se hizo para intermediar con las
entidades financieras en los casos de ejecuciones hipotecarias a raiz de la
crisis econdmica que se desencadend a finales de 2007, con la finalidad de
que propietarios y propietarias adquieran confianza y alquilen sus viviendas
a las personas y familias que tutelen o avalen de algin modo los servicios
sociales. En esta labor de intermediacidon creemos que también podrian aportar
mucho las entidades del Tercer Sector de Accidn Social en coordinacién con los
servicios sociales comunitarios para sus personas usuarias.

En cuanto a las problematicas que se dan en los parques publicos de viviendas
en alquiler de las administraciones autondmica y local, si bien se han adoptado
las medidas extraordinarias legisladas relativas a suspender el pago y/o
reducir la renta, difiriendo siempre su cobro, la realidad es que tanto las
administraciones arrendatarias como los grandes tenedores dificilmente iban a
elegir la opcion de condonar parcialmente la renta al no haberse previsto otros
estimulos para ello.

Una de las criticas principales que se ha efectuado a las ayudas extraordinarias
a arrendatarios ha sido el que recae sobre el inquilino vulnerable todo el peso de
la cuestién, bien mediante el endeudamiento a través de los créditos previstos
para el pago de la renta, bien teniendo que solicitar las ayudas extraordinarias
al alquiler para ayudarle a sufragar el pago ya se del microcrédito o de la
propia renta, incurriendo también en el riesgo de que la partida presupuestaria
destinada a ello no le alcance, al depender la posibilidad de ser beneficiario o
no de la fecha de presentacion de su solicitud por tratarse de procedimientos
de concurrencia no competitiva.

Por otra parte, la situacion de las dificiles condiciones de convivencia
que se dan en algunas de las barriadas de viviendas de promocién publica en
alquiler por parte de personas poco respetuosas de las medidas de prevencion
y contencién adoptadas poniendo en riesgo la salud del resto del vecindario,
también se han puesto en evidencia en el estado de alarma adoptado para
combatir la pandemia, por lo que consideramos que seria de vital importancia
la elaboraciéon de protocolos de intervencion mediante mediacion
comunitaria por parte de las administraciones titulares de estas viviendas
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con la finalidad afadida de que las politicas publicas de vivienda no se
limiten a ofrecer Unicamente un edificio y un arrendamiento protegido, sino
que se conviertan en una auténtica herramienta de integracion social y
convivencia vecinal.

Queremos acabar estas pinceladas sobre los retos que tenemos por delante en
nuestra Comunidad Auténoma para garantizar el derecho a la vivienda con un
extracto del informe que la Relatora de Vivienda de la ONU publico en fecha de
8 de abril de 2020 (COVID-19 Guidance Note: Protecting renters and mortgage
payers) segun el cual:

«Los estados deben garantizar que todas las medidas de emergencia
tomadas para contener el virus y evitar que las personas y las
familias pierdan sus hogares, sientan las bases para la realizacion
del derecho a la vivienda una vez que la pandemia haya terminado.
Esta es una oportunidad para garantizar que los sistemas de vivienda
en el futuro sean sostenibles y resistentes frente a la proxima crisis
mundial. Con este fin, las politicas estatales para abordar los atrasos
en alquileres e hipotecas deben basarse en tres principios:

i) la carga de la respuesta a la pandemia debe compartirse en toda la
sociedad de manera justa y equitativa;

ii) los inquilinos y propietarios de viviendas, ya sea en mercados
informales o formales, no deben salir de la pandemia sobrecargados
de deudas relacionadas con la vivienda como resultado de las
circunstancias financieras y econdmicas creadas por la pandemia;

iii) la carga financiera que soportan los bancos, las instituciones
financieras, los propietarios corporativos y otros actores financieros
deben ser proporcionales a sus recursos.»
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3.10. LUCHA CONTRA EL CAMBIO CLIMATICO. TRANSICION ENERGETICA.
SOSTENIBILIDAD

Una de las paradojas que nos ha deparado la pandemia y, en particular, el
confinamiento obligado de la poblacion, es que ha sido tan dafiino
para la economia como beneficioso para el medio ambiente.

No es necesario consultar a expertos bidlogos o reputados ecdlogos, ni
analizar estadisticas o comparar registros, para constatar que determinadas
percepciones personales que podrian parecernos a priori engafosas, -como que
hay una presencia mayor de pajaros en las ciudades o que el cielo parece mas
azul o el agua de rios y mares mas transparente- son percepciones compartidas
por muchas personas que constituyen el fiel reflejo de una realidad ambiental
que ha cambiado mientras permaneciamos confinados en nuestros hogares.

Tampoco se trata de una paradoja de dificil comprension ya que la misma
simplemente ha venido a poner ante nuestros ojos la evidencia de una
realidad que sélo algunos se empefian aun en negar: la incidencia directa
y perniciosa de la actividad humana en la naturaleza. Ha bastado
con que los seres humanos detuviéramos por un tiempo, o cuando menos
ralentizaramos, nuestra actividad cotidiana para que los diferentes parametros
que miden la calidad ambiental de nuestras ciudades y pueblos experimentasen
una notoria mejoria.

Durante el confinamiento se ha reducido de forma muy notable la
contaminacion en todas las zonas de nuestra Comunidad auténoma. Y no
sélo la contaminacion atmosférica, sino también, y de forma muy destacada,
la contaminacidn acustica. En nuestras ciudades ha sido posible contemplar un
cielo que parecia mas azul de lo habitual, a la vez que se escuchaba el sonido
de los pajaros en calles donde normalmente no se percibe otra cosa que el
ruido del trafico.

Una prueba evidente de lo que comentamos es que en esta Institucion
durante el confinamiento se han elevado sustancialmente el nimero de quejas
recibidas en todos los ambitos, salvo en uno: medio ambiente, en el que han
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disminuido notablemente las quejas recibidas, hasta el punto de justificar que
en el capitulo 6 de este Informe Extraordinario no se incluya ningun apartado
dedicado a analizar las actuaciones del Defensor en materia de sostenibilidad
y medio ambiente durante el periodo de confinamiento.

Las habituales y numerosas quejas por problemas de contaminacion acustica,
ya fuesen por los ruidos de bares y establecimientos hosteleros o de ocio,
por la celebracion de fiestas, verbenas y botellones o por la maquinaria de
instalaciones industriales o comerciales, sencillamente desaparecieron o se
redujeron al minimo, siendo curiosamente sustituidas por un aumento de
quejas motivadas por ruidos de caracter vecinal procedentes de aparatos de
television, reproductores de mdusica, voces, movimientos de muebles, etc.
Ruidos que en bastantes ocasiones venian produciéndose desde hacia tiempo,
pero que antes no molestaban a unos vecinos que estaban fuera de sus casas
trabajando o no eran percibidos en toda su intensidad al verse opacados por
el ruido ambiente del trafico.

Durante la vigencia del estado de alarma hemos podido comprobar, no
sélo la evidencia de la huella ecoldgica del ser humano, sino también
la increible capacidad de respuesta y mejora de la naturaleza cuando
reducimos nuestro impacto sobre ella.

Ahora que tratamos de adentrarnos de nuevo en la normalidad no deberiamos
olvidar la leccién aprendida en este periodo. Y eso implica que las decisiones
que adoptemos en esa vuelta a la normalidad deben incorporar
ineludiblemente una componente de sostenibilidad ambiental.

Son muchas las razones que nos empujan en esta direccidn, por un lado la
necesidad de afrontar el problema del cambio climatico, que algunos parecen
haber olvidado durante la pandemia, pero que muchos expertos defienden que
puede tener unas consecuencias para la humanidad mucho mas dafiinas que
la propia pandemia, tanto en términos econdmicos, como sociales e incluso en
vidas humanas.

No deberiamos olvidar que nuestro Pais y especialmente nuestra Comunidad
Autdnoma se sitllan geograficamente en una de las zonas que van a verse mas
afectadas por el cambio climatico. El incremento que ya venimos percibiendo
desde hace tiempo en el nimero e intensidad de fendmenos climatoldgicos
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adversos como sequias, inundaciones, subidas del mar, incendios forestales,
lluvias torrenciales, desertificacién, etc., justifica sobradamente Ila
declaracion de emergencia climatica y la adopcion urgente de
medidas de lucha, adaptacion y mitigacion del cambio climatico.

Tampoco debemos olvidar que nuestra economia depende en gran medida
de sectores de actividad como el turismo o la agricultura que se ven muy
directamente afectados por estos fendmenos climaticos y por cualquier
condicion ambiental adversa.

La subida del nivel del mar, combinada con una politica de proteccién del
litoral erratica, cuando no manifiestamente errénea, provoca que todos los
afos sea necesario invertir ingentes cantidades de dinero para regenerar unas
playas que constituyen nuestro principal aliciente turistico, sin que el proceso
de regeneracion parezca tener fin ni alcanzar un objetivo final.

Las sequias no sélo esquilman nuestros terrenos de cultivo y condicionan
nuestra produccion agraria, sino que son también una de las causas que
alimentan los voraces incendios forestales que destruyen nuestros bosques y
amenazan la biodiversidad de nuestros espacios naturales.

Hace ya tiempo que las guerras del agua dejaron de ser una realidad ajena
para convertirse en el término que mejor define las crecientes tensiones entre
los diferentes colectivos afectados por la carestia de este bien esencial. Las
disputas por este preciado bien son cada vez mayores y enfrentan a agricultores
contra ganaderos; a los habitantes de zonas rurales contra los residentes
urbanos; a la agricultura de regadio contra la agricultura de secano; a quienes
defienden la necesidad de priorizar al turismo contra quienes demandan dar
prioridad a la agricultura; a quienes consideran esencial garantizar el suministro
a la industria contra los que sostienen que es prioritario el abastecimiento
a poblaciones. El agua amenaza con convertirse en el centro de todas las
batallas si no somos capaces de racionalizar su consumo y garantizar un uso
sostenible de la misma.

Todas estas son razones mas que suficientes para que no existan dudas
acerca de la necesidad de incorporar la sostenibilidad y la lucha contra
el cambio climatico a la toma de decisiones en el camino hacia la nueva
normalidad.
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Pero hay también una razon puramente egoista o, si preferimos, utilitaria: los
fondos europeos que tanto necesitamos para la reconstruccién de nuestra
economia van a venir de la mano de criterios ambientales para su reparto. La
condicionalidad va a ser una de las premisas fundamentales para la
percepcion de los fondos europeos que tanto necesitamos.

Por todas estas razones resulta necesario que fijemos unos objetivos para los
proximos afos que nos permitan, ademas de reconstruir nuestra maltrecha
economia, alcanzar una serie de metas ambientales que resultan ineludibles
para nuestra propia supervivencia.

Un lugar preponderante entre los objetivos a conseguir debe ser para la
transicion energética, que constituye el principal pilar de la lucha
contra el cambio climatico. Eso implica una apuesta decidida por fuentes
de energia exclusivamente renovables, que debe ir acompafada de medidas
destinadas a adelantar los plazos fijados para conseguir la descarbonizacion
total de nuestra economia.

Una transicion energética que debe ser justa, pero entendiendo que esa
justicia debe traducirse en un apoyo a los sectores y colectivos afectados por
el cambio de paradigma energético que les permita hacer la transicion hacia
modelos econdmicos sostenibles. En ninglin caso debemos confundir transicién
justa con la apuesta por ayudas y subvenciones que contribuyen a perpetuar
industrias o modelos econdmicos insostenibles. Las ayudas en el proceso
de transicion deben ir orientadas al mantenimiento del empleo y
condicionadas a procesos de transicion hacia la neutralidad climatica.

Es imprescindible para Andalucia que apostemos por politicas de agua que
incentiven un uso racional de este recurso, resistiendo la tentacién de
utilizar los fondos europeos para grandes infraestructuras hidraulicas o para
nuevos trasvases que no contribuyan, a medio y largo plazo, a un uso eficiente
de un recurso tan escaso como necesario. La modernizacion de regadios con el
objetivo de aumentar el ahorro de agua; la reutilizacion de las aguas residuales;
la proteccidn de acuiferos y aguas subterraneas frente a la sobreexplotacion y
la contaminacion; la disminucion del consumo de agua en la industria o en el
sector turistico; la disminucion de las fugas y pérdidas de agua en las redes de
abastecimiento en alta, deben ser objetivos prioritarios de cualquier inversion
en este ambito.
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Asimismo, resulta imprescindible canalizar los posibles fondos a recuperar
el tiempo perdido en materia de depuracién de aguas residuales, no sélo
construyendo las depuradoras que Europa lleva tanto tiempo demandandonos,
sino también invirtiendo en la mejora de las instalaciones y procesos de
depuracién ya existentes para adaptarlos a las nuevas exigencias ambientales
y a los requerimientos de la economia circular.

Precisamente la aplicacion de los principios basicos de la economia
circular debe ser la clave para el disefio de politicas mas estrictas en materia
de residuos que apuesten decididamente por la reduccion, la reutilizaciéon y
el reciclaje de bienes y productos. Resulta imperioso invertir en las plantas
de reciclaje para incrementar sustancialmente los porcentajes de productos,
especialmente de aquellos que, como los plasticos, tiene una mayor incidencia
sobre el medio ambiente.

La reduccion de la contaminacion atmosférica debe ser un objetivo
prioritario, no sélo en el ambito industrial, sino también en el entorno urbano
y extenderse al mundo rural. La reduccién de gases de efecto invernadero
en nuestras industrias debe venir acompafada de medidas para disminuir el
vertido a la atmdsfera de todo tipo de sustancias contaminantes.

La disminucion de la contaminacion en los entornos urbanos pasa
ineludiblemente por la aplicacion de medidas de movilidad sostenible que
reduzcan el impacto del trafico en la polucién de nuestras ciudades y contribuya
al proceso de transicion energética en el sector del transporte, priorizando
el transporte publico. Del mismo modo debe apostarse decididamente por
medidas que incentiven el ahorro y la eficiencia energética de las
viviendas, fomentando el autoconsumo.

La trascendencia del sector del turismo en la economia andaluza no debe evitar
que se haga por los poderes publicos y por la sociedad una profunda reflexion
sobre la conveniencia de apostar por una estrategia que garantice a medio
plazo la sostenibilidad del modelo turistico, una vez ha quedado claro
que el actual modelo es cada vez mas insostenible en términos ambientales
y también en términos sociales. Es imprescindible aprovechar la ocasion que
nos depara la llegada de estos fondos para apostar por una estrategia que
garantice a medio plazo la sostenibilidad del modelo turistico.
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De hecho, el fomento del turismo rural y ecoldgico puede ser un elemento
dinamizador en unas zonas rurales afectadas por la despoblacién, tal como
ya se esta viendo en algunas experiencias en nuestra Comunidad auténoma.
Del mismo modo, debemos apostar por incentivar el turismo de calidad,
especialmente el asociado a la puesta en valor de nuestro patrimonio histérico
y cultural, como alternativa a un turismo masificado basado en el bajo coste
y el todo incluido, que tanto incide en la degradacion ambiental de algunas
zonas y provoca un creciente rechazo social.

Es importante asimismo que destinemos recursos y esfuerzos a fomentar
formas de ocio y consumo responsables ambiental y socialmente. La
trascendencia que ha adquirido el comercio electronico durante el confinamiento,
como alternativa a un comercio tradicional basado en la presencialidad, ha
fomentado también un tipo de consumo irreflexivo y compulsivo, basado
en el “probar y devolver”, sin tomar en consideracion la tremenda huella de
carbono que conllevan los servicios de reparto y entrega asociados al delivery.
Es imperativo poner coste a esta huella ecoldgica para desincentivar estos
modelos de consumo y obligar a utilizar medios de transporte sostenibles y
ambientalmente neutros para el reparto comercial de Ultima milla.

Deciamos al principio de este apartado que existen muchas razones para
introducir la sostenibilidad ambiental como un parametro de condicionalidad
obligada para todas las inversiones que se realicen en el proceso de
reconstruccion econdmica tras la Covid. En este sentido, todas las propuestas
que hemos sefialado en los parrafos precedentes, junto con otras que no han
tenido cabida por razones de tiempo y espacio, tienen un objetivo comun, que
es impulsar nuestro modelo econémico y social hacia formulas que
sean respetuosas con el medio ambiente y garanticen la preservacion
de nuestro medio natural, de conformidad con los objetivos previstos
en el Green New Deal europeo.
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3.11. RECONOCER Y GARANTIZAR EL DERECHO DE ACCESO A LOS SERVICIOS
DE INTERES GENERAL

Es indudable que determinados servicios, como el suministro de agua o
energia, los servicios financieros, las telecomunicaciones o los servicios de
transporte, han ido incrementando su relevancia y actualmente son basicos
para la comunidad y esenciales para el normal desenvolvimiento de
la vida cotidiana de cualquier persona.

Su papel trascendental -como hemos destacado en el apartado 3.6 de este
Informe- se ha puesto especialmente de manifiesto como consecuencia de
las limitaciones a la movilidad impuestas por la expansion de la pandemia
de COVID-19 y el obligado confinamiento de las personas en sus hogares.
No creemos exagerar si afirmamos que las disposiciones adoptadas
para garantizar a las personas el acceso a estos servicios de interés
general en condiciones de igualdad, asequibilidad y universalidad han
resultado claves para la viabilidad social de las medidas restrictivas
de la movilidad adoptadas por el Gobierno.

Esta contundente afirmacion nos lleva a una reflexion inevitable: si estos
servicios resultan tan esenciales para la vida de las personas épor qué el
acceso a los mismos en condiciones de igualdad, universalidad y asequibilidad
no esta garantizado en circunstancias normales?

La respuesta a esta cuestion la encontramos analizando las principales
carencias o insuficiencias que hoy afectan al derecho de acceso a los servicios
de interés general. Y la principal carencia que debemos sefalar es la falta de
un reconocimiento suficiente del derecho de acceso a los servicios de
interés general a nivel estatutario y constitucional.

Actualmente este derecho no esta garantizado a nivel constitucional y estatutario
y su protecciéon deriva del reconocimiento de otros derechos constitucional,
estatutaria o legalmente garantizados y a los que esta intimamente ligado,
como el derecho a la educacién; a la salud; al trabajo; a acceder a la cultura;
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a la defensa de consumidores y usuarios; o a disfrutar de una vivienda digna
y adecuada.

Las principales garantias juridicas en relacion con estos servicios de interés
general los encontramos en la normativa europea que, a través de Directivas,
Recomendaciones y Resoluciones, viene imponiendo a los Estados miembros
diversos niveles de reconocimiento y proteccién para las personas usuarias de
estos servicios.

La consecuencia de la falta de reconocimiento a nivel constitucional y
estatutario de este derecho de acceso a los servicios de interés general es que
el incumplimiento del mismo no puede afrontarse con medidas de proteccion
y salvaguarda eficaces por parte de la administracion publica o los drganos
jurisdiccionales.

Esto implica, por ejemplo, que cuando una persona se ve privada del derecho
de acceso a un suministro basico como es el suministro eléctrico o el suministro
de agua, deba apelar en su defensa a los instrumentos legales y judiciales
previstos para la salvaguarda de otros derechos como el derecho a la salud o
a disfrutar de una vivienda digna y adecuada.

Del mismo modo, la privacion del derecho de acceso a internet Unicamente
encuentra debida proteccion cuando el acceso al mismo esta relacionado con
el ejercicio de otros derechos constitucionalmente protegidos como puede ser
el derecho a la educacién o a la proteccién de la salud.

Entendemos necesario que exista un proteccién juridica adecuada del derecho
de las personas a acceder a estos servicios generales que lo equipare a
otros derechos como el derecho al medio ambiente, a la proteccién de la
salud o al acceso a la cultura. Por ello, propugnamos como necesario el
reconocimiento a nivel constitucional y estatutario del derecho de
todas las personas aacceder en condicionesdeigualdad, universalidad
y asequibilidad a los servicios de interés general.

Este reconocimiento a nivel constitucional o estatutario, debe incluir
la prohibicion del corte o interrupcion en la prestacion de estos
servicios a aquellas personas que no puedan pagar el mismo por su
situacion econoémica, dando asi caracter permanente a la prohibicion que
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de forma excepcional y temporal se aprobé tras la declaracién del estado de
alarma y ha estado vigente, tras su prorroga, hasta el 30 de septiembre de
2020.

Pero ademas, este reconocimiento constitucional y estatutario debe venir
acompafado de un desarrollo legal y reglamentario que garantice el
derecho de todas las personas a acceder a unos niveles minimos de
prestacion de cada uno de estos servicios que posibilite la cobertura
de sus necesidades basicas, aunque no puedan pagar los mismos por
sus circunstancias personales o econdmicas.

Esto implicaria garantizar mediante una norma de rango legal, con el oportuno
desarrollo reglamentario, algunos derechos minimos en relacién a estos
servicios que actualmente aparecen dispersos por nhormativas de rango diverso
y con regulaciones parciales y con frecuencia insuficientes.

Tal es el caso del derecho a un suministro minimo vital en relacién con la
prestacion de los servicios de suministro de agua, que aparece reconocido como
tal en la Ley 9/2010, de Aguas de Andalucia, pero que carece actualmente de un
desarrollo reglamentario que pormenorice el contenido, alcance y requisitos de
este derecho, lo que determina que actualmente ese derecho esté Unicamente
vigente en aquellos municipios que cuentan con una ordenanza reguladora del
servicio de abastecimiento de aguas que lo incorpora y define las condiciones
para su aplicacion.

Resulta imprescindible que el anunciado Reglamento de Ciclo Integral del
Agua de Uso Urbano se apruebe a la mayor brevedad posible e incluya en su
contenido una regulacion precisa de este derecho.

Del mismo modo entendemos necesario que una norma derango legal establezca
el derecho de las personas usuarias de los servicios energéticos a un
minimo vital que garantice la cobertura de las necesidades basicas
de cualquier hogar aunque se encuentre en situacion de precariedad
econdmica.

Este derecho a un minimo vital energético que propugnamos debe integrar la
actual regulacién del denominado bono social eléctrico, superando las notorias
carencias e insuficiencias de la misma y debe hacerse extensivo al resto de
servicios energéticos.
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En relacion con los servicios de telecomunicaciones propugnamos
igualmente que se reconozca el derecho de todas las personas a disponer
de unas condiciones minimas de acceso y disfrute de los mismos, sin
que puedan verse privadas del mismo por sus circunstancias econémicas.

Esta norma debe ir mas alla del denominado abono social telefénico, incluido en
la regulacién del servicio universal de telecomunicaciones y del que actualmente
solo pueden beneficiarse personas jubiladas y pensionistas con rentas muy
bajas. Es necesario ampliar el ambito subjetivo de cobertura incluido
en la regulacion del abono social telefénico para incluir a todas las
personas que tengan la condicion de consumidores vulnerables.

De igual modo debe ampliar su ambito objetivo para incluir el derecho
de acceso a internet, que constituye actualmente la piedra angular de los
derechos digitales de cualquier persona en una sociedad moderna y de la
que no puede verse privado nadie por razones economicas para no verse
condenado a una situacion de exclusion.

Asimismo, y en relacién a los servicios financieros, consideramos necesario
que se garantice mediante una norma legal el acceso a todas las
personas a unos servicios financieros y bancarios basicos, cualquiera
que sea su situacion personal y econdmica y su lugar de residencia. Esa norma
que propugnamos debe incluir el derecho a disponer de una cuenta de pago
basica, tal y como aparece regulada en el Real Decreto-ley 19/2017, y deberia
estudiarse la posible extensidn de este derecho, con las oportunas limitaciones,
a otros servicios financieros y bancarios que cada vez resultan mas necesarios
en una sociedad de consumo, como seria el caso del acceso a los préstamos al
consumo o a los préstamos hipotecarios.

Asimismo, debe incluir medidas que garanticen el acceso efectivo a los
servicios financieros a las personas que residen en zonas rurales o
carecen de habilidades digitales para el acceso telematico a estos servicios.

Por Ultimo y en relaciéon a los servicios de transporte, entendemos
necesaria una norma legal que establezca las condiciones para que todas
las personas, con independencia de cual sea su situacion personal o
econdmica puedan acceder a los servicios de transporte que precisen
para ejercer su derecho a la movilidad.
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Esta regulacién debe agrupar y ordenar todas las actuales regulaciones que
contemplan ayudas o bonificaciones en el acceso al transporte publico o
privado, estableciendo una ordenacién de minimos que garantice que todas las
personas puedan acceder a estos servicios con independencia de su situacion
econdmica.

Del mismo modo, deberia establecer unos servicios minimos de transporte que
garanticen el derecho a la movilidad de todas las personas cualquiera que sea
su lugar de residencia.

El reconocimiento del derecho de acceso a los servicios de interés
general en un marco estatutario y constitucional, unida a una
regulacion legal y reglamentaria que garantice el derecho de todas
las personas a unas prestaciones minimas que satisfagan sus
necesidades basicas, permitirian solventar la principal carencia que
existe actualmente en relacion con los servicios de interés general y
que es la causa de que sigan existiendo problemas como la pobreza
energética o hidrica; la exclusion financiera; o la brecha digital.
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3.12. MEDIACION: IMPULSAR NUEVAS FORMAS DE RESOLUCION DE CON-
FLICTOS

Las deficiencias que se han venido sefalando en el apartado dedicado a la
valoracién del funcionamiento de los servicios publicos, en el epigrafe titulado
Mediacion, apuntan a la necesidad de afrontar un reto muy interesante
para Andalucia: la construccion de mecanismos que superen la légica de las
competencias y que asuman la légica de la gobernanza.

Estamos haciendo alusién a la importancia de asumir que la sociedad actual
exige una Administracién Publica de su tiempo, una Administracion moderna
que podria adecuar sus procesos de trabajo, sus formas de comunicacion, sus
relaciones con la ciudadania repensando de manera participada qué estan
requiriendo estos tiempos.

En ese andlisis, con toda seguridad, podra extraerse informacion util y
relevante para adoptar nuevas formulas de solucidn de los conflictos naturales
que seguiran desarrollandose a lo largo de la historia.

No se trata de inventar nada. Incluso hemos iniciado ya el camino con algunas
instituciones de mediacion. Pero no se trata solo de mediacion. Se trata de
reforzar y de creer de verdad en ese instrumento, dotarlo de fuerza y hacerlo
realidad. Se trata de acompafar a la mediacién de otros mecanismos como
pueden ser la facilitacion, la intermediacion, la gestion de grandes grupos, etc.

La experiencia de esta Institucion en el campo de la mediacion administrativa nos
avala para afirmar que tanto la ciudadania como las distintas administraciones
publicas que han participado en procesos de gestion de sus conflictos con
nuestro servicio mediador, han quedado muy satisfechas, incluso con
independencia del resultado obtenido en relacion con las expectativas iniciales
de cada parte de ganar a la otra.

Las experiencias extraidas de la mediacion intrajudicial y extrajudicial, en todos
los ordenes del Derecho también demuestran que existe una oportunidad
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para otorgar a estos mecanismos un lugar relevante para la gestién de los
problemas sociales.

El reto estarad en reforzar las instituciones, incorporando a las estrategias y
a la accion politica estos enfoques y formando a personas con competencias
adecuadas para gestionar conflictos de manera eficaz, apostar por una Justicia
de calidad a la que aspiramos todas y todos.

No pensemos en que la mediacion, al igual que otras formulas liminares, es Util
solo para paliar la alta litigiosidad que ha provocado la COVID-19. Tampoco se
trata de que la Administracion reparta intereses en una actuacion transaccional,
sino de hacer efectivo el cumplimiento de los derechos y de tener una Justicia
efectiva.

En resumen, la reflexién general que puede extraerse de nuestra experiencia
y desde el enfoque de la resolucidn alternativa de conflictos, es que Andalucia
debe dar un paso mas en la construccion y el afianzamiento de mecanismos
de solucidon no confrontativos, flexibles y adaptativos, sin quitar su legitimo
espacio a la potestad administrativa o al acceso a la justicia.

Andalucia requiere una apuesta mayor y muy seria por los medios alternativos
de resolucién de problemas, basada en las evidencias de su eficacia y eficiencia
en el uso de los recursos publicos, asi como en las lecciones aprendidas
durante el estado de alarma, durante el cual, no se ha podido hacer frente a
los conflictos suscitados con las adecuadas garantias.

492

3 Derechos de la ciudadania durante la COVID-19. Primera ola de la pandemia. Octubre 2020

3.13. MEIORAR Y HUMANIZAR LOS SERVICIOS DE INFORMACION Y ATEN-
CION CIUDADANA

Durante la pandemia hemos podido comprobar que las personas que se
encontraban ya en una situacion de vulnerabilidad social previa a la crisis
sanitaria, han visto incrementadas sus dificultades para hacer frente a sus
necesidades mas basicas.

En estos momentos en los que la Administracién Publica deberia actuar de
manera mas eficiente y rapida, nos encontramos con que ésta dejo de funcionar
durante bastante tiempo y dejando de atender las necesidades y demandas de
la ciudadania cuando peor lo esta pasando.

El cierre, ldgico y necesario, en un primer momento de las Administraciones
publicas dejé indefensos a grandes sectores de la poblacion. Puso en evidencia
que la Administracion no estaba preparada para esta situacion, asi como el
retraso de la puesta en marcha de una buena Administracion electrénica en
muchos de los organismos que debian gestionar procedimientos y prestaciones
sociales.

El retraso de la Administracion electrdnica se padecié con fuerza en la
primera etapa Covid19 y es algo que se debe corregir de inmediato, poniendo
el maximo de recursos en ello.

En los dos primeros meses del estado de alarma, nos encontramos con
que muchos de los procedimientos de ayudas y de prestaciones sociales no
podian seguir tramitandose porque la mayoria de los expedientes no estaban
digitalizados y muchos de los funcionarios que debian tramitarlos, no podian
acudir a la Oficina, ni disponian de medios ni habilidades para realizar esta
prestacion de servicios a través del teletrabajo. Se han puesto de manifiesto
las carencias que presenta el desarrollo de la administracion electronica en
nuestra Comunidad Autéonoma.
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Y por otro lado, la brecha digital. Las nuevas tecnologias no estan al alcance
de todos. No toda la poblacion tiene acceso a equipos informaticos con
conexion a internet y aunque los teléfonos moviles ya son conocidos por gran
parte de la poblacién la mayoria de procedimientos son muy complicados de
realizar por este medio.

Es muy elevado el porcentaje de personas que carecen de habilidades digitales
para hacer uso de las nuevas tecnologias (personas mayores, con deficiencias
educativas o formativas, personas con discapacidad, migrantes, etc.), y
muchas de ellas ni pueden ni quieren adquirir esas habilidades y reivindican la
posibilidad de seguir ejerciendo sus derechos de forma analdgica. Asi como de
ser atendidos de manera presencial o telefdnica.

Fueron muchas las consultas y quejas de personas desesperadas ante las
dificultades que encontraban para realizar gestiones y tramites con las
administraciones publicas utilizando las vias telematicas habilitadas por las
mismas. Procedimientos mal disenados y nada amigables en su utilizacion;
tramites que exigian la aportacion de documentos que no estaban al alcance de
una poblacién confinada en sus domicilios; peticiones de datos que ya obraban
en poder de la administracion y resultaban de dificil o imposible aportacion
para el solicitante; instrucciones redactadas con un lenguaje burocratizado,
dificil de entender para el ciudadano medio y mucho mas para las personas
vulnerables a las que iban dirigidas.

Han sido muchas las consultas recibidas por el mal funcionamiento de una
administracion que se ha revelado ineficiente y poco accesible, pero de todas
las reclamaciones recibidas las mas repetidas han sido las que denunciaban
la inexistencia de canales de atencién al publico que ayudaran a resolver las
dificultades de la tramitacion telematica y las que denunciaban la imposibilidad
de acceder a informacion sobre el estado de tramitacion de las solicitudes
presentadas o de los procedimientos en curso.

Es evidente que los servicios de informacion y atencidén ciudadana de las
administraciones publicas andaluzas han funcionado de forma deficiente y
no han aportado a la ciudadania esa ayuda que precisaba para solventar las
dificultades de una administracion electrénica compleja. La desesperacion y la
indignacién ciudadana ante unos teléfonos de informacidn que nunca dejaban
de comunicar o nadie contestaba ha sido un auténtico clamor durante todo el
periodo de estado de alarma.
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La suspension de la atencion presencial en muchas de las oficinas de la
Administracién Publica y en los servicios sociales municipales ha afectado a
la poblacion mas vulnerable, que acudia a las oficinas de manera presencial
y que no disponia de destrezas informaticas o de dispositivos electronicos.
También consideramos excesivas la necesidad de cita previa para cualquier
gestion ante los registros de la Administracion.

Son muchos los ciudadanos que careciendo de habilidades digitales quieren
ver y ser escuchados por una Administracion Publica que tenga rostro humano,
nombre y apellidos, cara y ojos, asi como, en su caso, empatizar con los
problemas de una, cada vez mas sufrida, ciudadania lejos de la presencia fria
de una pantalla y unos oscuros y retorcidos formularios electrénicos que se
deben rellenar para entrar en contacto virtual con una Administracion Pablica
que, si no se “humaniza” algo mas en esta etapa tan dura, ya nadie sabra a
ciencia cierta donde esta ni (en ciertos casos) para qué sirve.!

La falta de personal necesario, el recurso del silencio administrativo, los
procedimientos lentos y farragosos, la desinformacién sobre los expedientes...
llevan a provocar el desaliento en la ciudadania y la impresién de que la
Administracion no funciona bien.

Acuden al Defensor del Pueblo Andaluz -nos comentan cuando nos llaman
por teléfono, o nos escriben - con un deseo: que no nos parezcamos a la
Administracion.

Desde el Defensor del Pueblo Andaluz hacemos una apuesta decidida por
que el servicio publico que se desarrolle proporcione siempre y en todo caso
proximidad, asistencia personal y asesoramiento, empatia y acompafamiento
a quienes sufren desigualdades (también de brecha tecnoldgica).

Compartimos con el profesor Jiménez Asencio la necesidad por parte de la
administracion publica de apostar también por la ética del cuidado, que debera
ser una de las politicas estrella del futuro. Y ello ineludiblemente exige contacto
fisico o presencia, no la fria o hieratica “distancia digital”.

Hay que compatibilizary equilibrar razonablemente los enfoques epidemioldgicos
con la ética del cuidado. Para todo ello, los poderes publicos deberan priorizar

1 Rafael Jiménez Asencio: Funcién Plblica en Tiempo de Pandemia.
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en el futuro préximo las politicas sociales, y ello requiere dedicar recursos de
todo tipo a la mejora de la gestion y a la atencién al ciudadano.

Esa es la auténtica idea de servicio publico. Por ello, entre otras cosas, los
servicios de atencion a las personas (sanitarios y sociales, entre otros) deben
salir revalorizados de esta pandemia y de la tremenda crisis ulterior, pero
también frente a la revolucién tecnoldgica. Nunca podran ser totalmente
sustituidos por maquinas ni por artefactos digitales. Ese sera su gran valor y
su gran servicio publico.?
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