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El problema no se limita a las barreras arquitectdnicas que todavia persisten en algunas sucursales e impiden el
acceso normal de las personas con discapacidad fisica, sino que es especialmente notorio en los cajeros automaticos,
especialmente en los mas antiguos, muchos de los cuales resultan absolutamente inaccesibles para personas en
sillas de ruedas.

Pero las limitaciones de acceso no son solo un problema para las personas con discapacidades fisicas, sino que
afectan de modo muy sustancial a las personas que padecen otro tipo de diversidad funcional, como es el caso de
las personas sordas, ciegas o sordociegas, las cuales encuentran todo tipo de barreras para el uso de los servicios
financieros, tanto de forma presencial como telematica, por la falta de adaptacion de muchas sucursales y las
limitaciones para el uso de la banca electrdnica, pese a los esfuerzos realizados para adaptar algunas paginas web a
las pautas de accesibilidad WAI-AA.

En opinion de esta Institucion, la solucién al problema de exclusion financiera que padece este colectivo es
evidente: adoptar medidas para que se garantice el principio de accesibilidad universal en el ambito
financiero. Consideramos que la accesibilidad debe incluirse como obligacién en los servicios financieros,
estableciendo plazos limites para su implantacion y controles para verificar su aplicacion y sancionar los posibles
incumplimientos.

1.3.2.3 Personas mayores

Las deficiencias del Sistema de la Dependencia comprenden gran parte de las dificultades que afrontan las
personas mayores carentes de autovalimiento en mayor o menor grado, como también les alcanzan, por la misma
razon, los inconvenientes de la discapacidad. Ambas materias y sus incidencias ya han sido tratadas en los apartados
pertinentes de este subcapitulo, por lo que no estimamos necesario redundar en las mismas.

Como especificidades propias de su edad y periodo vital, citaremos 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 los recursos
y servicios que precisan (ya asistenciales, ya para participar activamente en la sociedad o compartir el ocio).

1.3.2.3.1 Las deficiencias de los servicios publicos destinados a las personas mayores

Aunque no podamos elevar este hecho a la categoria de generalidad, sino, afortunadamente, destacarlo como
ejemplo reprobable de aparicion excepcional, recibe esta Institucion algunas quejas alusivas a la posible ocurrencia
de actuaciones de indebido trato a determinadas personas mayores en algunas Residencias concretas. En todos
los casos, se trata de posibles situaciones individuales, sin repercusion general, que provocan la intervencion de la
Inspeccion administrativa competente a los efectos que resulten.

Asi ocurrid, para ilustrar con un ejemplo el tipo de situaciones a que nos referimos, la queja 17/6451, enla
que una sefora denunciaba el maltrato que entendia se le dispensaba a su padre, ingresado en una Residencia de
mayores, en este caso de caracter privado.

Referia la interesada que su padre padece una demencia y precisaba cuidados especializados que habian llevado
a su ingreso residencial en un centro privado, observando enseguida un deterioro que comenzé por inapetencia,
excesiva somnolencia, pérdida de habilidades para comer y negativa a caminar, y que, pasado el tiempo evolucioné
hasta la pérdida de la capacidad para reconocer a sus seres queridos, muestras de miedo, sometimiento a contencion
(amarrado a unassilla) sin la autorizacion preceptiva y sedacién. Posteriormente sufrié caidas nocturnas, presentaba
moratones, heridas y policontusiones, que tras la revision hospitalaria arrojaron traumatismos precisados de ingreso
hospitalario y atencién sanitaria.

Iniciada la investigacion, la Delegacion Territorial correspondiente nos traslado el resultado de las actuaciones
realizadas por la Inspeccion Provincial de Servicios Sanitarios y por la Inspeccién Provincial de Servicios Sociales,
habiendo propuesto, entre otras medidas, iniciar un procedimiento sancionador contra el centro implicado, por
la comision de una infraccion grave y una infraccion leve de las previstas en los articulos 126.d).1° y 125 de la Ley
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972016, de 27 de diciembre, de Servicios Sociales de Andalucia, asi como dar traslado del informe elaborado por la
Inspeccion al Juzgado de Instruccion.

Respecto del servicio residencial, surgen igualmente, de cuando en cuando, denuncias relativas a deficiencias en
cuestiones como el incumplimiento de los requisitos de autorizacion y/o acreditacion o la insuficiente dotacion
de personal en los Centros, que habitualmente sirven para activar los correspondientes mecanismos de supervision
y, en los casos en que la reclamacion es colectiva, dan lugar a intervenir en el problema por la via de la mediacién.

A esta ultima via, la de la mediacién, hemos reconducido pretensiones relacionadas con la calidad de la
alimentacion proporcionada a los residentes en un centro de Cérdoba, como puede consultarse en el subcapitulo
de este Informe atinente a la Mediacioén.

Respecto de las posibles irregularidades formales, podemos citar, por todas, la queja referida a una residencia para
personas asistidas y validas, con plazas privadas y plazas concertadas, de la que se denunciaba que aunque estaria
cumpliendo las ratios minimas de personal previstas legalmente, el personal auxiliar seria muy insuficiente para
atender las elevadas necesidades de los residentes, de manera que el personal técnico tenia que asumir gran parte
de las tareas de aquellos, en detrimento de sus propias funciones y de los cuidados que se presta a los residentes
(queja 18/0500).

La Direccién del Centro afectado adopté medidas de reorganizacion de tareas e inicio la pertinente comunicacion
directa equipo técnico/auxiliares, que permitiera una dinamica de colaboracion entre los distintos departamentos.
Por su parte, la Inspeccidn de Servicios Sociales incluyé la comprobacion del resultado de estas medidas en las
futuras visitas de inspeccion al centro en cuestion.

1.3.2.3.2 La soledad de las personas mayores

Como oportunamente anunciamos en el ejercicio 2016, seguimos trabajando en la investigacion
iniciada de oficio bajo el titulo de “Personas mayores solas en Andalucia’, cuyo objeto va dirigido a valorar las
actuaciones que las Administraciones Publicas Andaluzas llevan a cabo con las personas mayores que viven solas en
el medio urbano, para facilitar a las mismas recursos asistenciales, comunitarios, de salud, culturales o de ocio, entre
otros, que mejoren su calidad de vida, promuevan la participacion social y coadyuven a facilitar la permanencia en
su medio (queja 16/3279).

Con esta finalidad, iniciamos en aquel momento nuestra investigacion, solicitando informe a la Consejeria de
Igualdad y Politicas Sociales de la Junta de Andalucia y a los 29 ayuntamientos andaluces cuyos municipios cuentan
con mas de 50.000 habitantes

La razén de que esta actuacion persista en tramitacion, obedece a que ain no hemos recibido respuesta por parte
de algunos ayuntamientos.

No obstante, ultimamos los requerimientos pendientes para poder abordar a lo largo de 2019 la valoracién de los
resultados obtenidos de forma conjunta y extraer las conclusiones que procedan.

1.3.2.3.3 Las personas mayores y el ocio

En menor nimero de ocasiones, mas bien de forma muy esporadica, seguimos recibiendo quejas tradicionales,
alusivas al Programa de Vacaciones para personas mayores del Imserso, argumentando discriminacion de nuestra
comunidad auténoma en el cupo de plazas generales ofrecidas, o bien produccion de alguna irregularidad en la
gestion de las disponibles por parte de las agencias.

Se trata de cuestiones ajenas a la competencia autonémica y, por ende, no susceptibles de supervision por el
Defensor del Pueblo Andaluz, dado que el Programa en cuestion pertenece al Imserso, por lo que, indefectiblemente,
se remiten al conocimiento delDefensor del Pueblo estatal, sin perjuicio de proporcionar a las personas
interesadas los antecedentes conocidos sobre el particular.
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