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7% 9%

Cadiz 14% 15%

Cordoba 1% 9%

Granada 10% 11%

Huelva 9% 6%

9% 7%

Malaga 12% 20%

29% 23%

presentado consultas desde 41 de los 45 municipios; Sevilla: 98/106 y Huelva 50/60. Por contra, Almeria
y Granada es donde existen mas municipios donde no nos conocen: Almeria 47/103 y Granada 98/177.

3.3. Analisis cualitativo de las quejas

3.3.1. Administracion: ¢Estas ahi? Una administracién publica que
muchas veces esta como desaparecida

Lo que mas nos han reclamado las personas que se han dirigido a nosotros este afio ha sido la dificultad
y, muchas veces, la imposibilidad de contactar con las distintas administraciones publicas y la falta de
respuesta a sus peticiones para resolver los problemas que tenian.

Muchas personas se han puesto en contacto con nosotros en situacion de gran ansiedad debido a la
imposibilidad de contactar con los servicios sociales, con las delegaciones territoriales para poder conocer
la situacion de su prestacion, con el Servicio Publico de Empleo para saber cdmo iba su ERTE o con la
Seguridad Social para pedir cita para entregar el Ingreso Minimo Vital o saber como iba su solicitud.

"Solicite mi prestacion en Septiembre de 2019, llamo por teléfono, pero no contestan. Llamo al 010 y me
ponen en espera con musica y posteriormente se corta. ;Que hago para informarme, después de mds de
un ano esperando?”

"He solicitado la renovacion de la Renta minima el pasado mes de noviembre y quiero saber si puedo
acogerme a la nueva posibilidad de trdmite de urgencia. Fui a los servicios sociales de mi ayuntamiento,
dejé una nota hace 4 dias y no me devuelven la llamada. Desde la Delegacion Territorial de Granada me
ha cogido el teléfono un vigilante de seguridad que me indica que no hay nadie alli para atenderme. Estoy
desesperada porque no puedo salir a buscarme la vida y tengo 4 chiquillos. “Ayer estaba amargada porque
me levanté sin un duro ni para comprar el pan. Yo me bebo un vaso de agua y me lleno el estomago, pero
mis hijos no”. La interesada continua diciendonos que habia solicitado informacion por el correo habilitado
de renta minima pero no le facilitan nada por proteccion de datos”.

Hemos atendido a muchisimas consultas que se quejan de la misma situacion: de falta de respuesta y de
atencion ciudadana para ayudar a la poblacién a poder tener noticias de sus prestaciones.

Varias han sido las causas:

a) La suspensioén de la atencion presencial por las administraciones durante el confinamiento y que derivo
en una respuesta completamente telematica, la necesidad de cumplimentar formularios electrdnicos a
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personas que carecian de acceso a datos, ordenador o escaner en casa y la brecha digital existente en
colectivos de mayores o vulnerables para poder comunicarse a través de formularios digitales, los cuales
muchas veces eran poco claros e intuitivos.

b) Tras la reapertura de la atencion presencial practicamente en todas las administraciones se impuso la
obligatoriedad de cita previa para todo. Para presentar un escrito de reclamacién previa, para subsanar
solicitudes, presentar prestaciones, solicitar informacion, etc.

Cita previa que la mayoria de las veces se tenia que pedir de manera telematica ya que los teléfonos en
muchas administraciones estaban colapsados o no eran atendidos (Servicio, Seguridad Social, Servicios
Sociales, etc.). Ademéas en aquellas administraciones donde poder solicitar cita previa se producian retrasos
de mas de 15 dias o un mes para conseguirlas, o directamente informaban de que no habia citas disponibles.

c) A ello debemos afiadir las dificultades de tramitar solicitudes de manera informatica para la mayoria
de las personas, al carecer de certificado digital y por la propia falta de claridad de los formularios.

Consideramos necesario implantar sistemas agiles y flexibles de canales de comunicacién con los
ciudadanos para que ninguna persona se quede atras en el ejercicio de sus derechos de informacién o
para tramitar sus solicitudes o demandas de prestaciones.

"Yo he llamado mas de 100 veces y no me cogen nunca el teléefono. Como me sale apagado, comunica
o fuera de cobertura, no sé nada de mi solicitud, si me falta algun papel o me lo han denegado. En
Septiembre hard dos afios que solicité la prestacion: yo creo que algo no va bien y no se nada mds. ;Qué
se puede hacer para que me cojan el movil o saber algo de mi salario social?. Pido por favor que me ayude
a saber mds porque no sé que es lo que se puede hacer.”

Los Servicios de Informacion y Atencion a la Ciudadania de las administraciones publicas tienen que dotarse
de personal y de medios y poder ofrecer una informacién completa a los ciudadanos que la demanden.

En abril recibimos una llamada del propio Servicio de Informacién de la ciudadania de la Junta de
Andalucia, que estaba derivando a los ciudadanos a informarse de la situacion de la Renta Minima al propio
Defensor del Pueblo Andaluz. Contactamos con ellos quienes nos explicaron que no podian dar informacion
particular de los expedientes porque no tenian acceso a ellos al tratarse de una empresa externalizada sin
acceso a los datos de caracter personal. La Unica manera de acceder los interesados a dichos datos es la
Carpeta Ciudadana, para lo cual deben entrar a través de un sistema de identificacion personal del que
carecen la mayoria de las personas vulnerables a las que va dirigida esta prestacion.

Elarticulo 9.2. de nuestra Constitucion establece que “corresponde a los poderes publicos promover las
condiciones para que la libertad y la igualdad del individuo y de los grupos en que se integra sean reales y
efectivas; remover los obstaculos que impidan o dificulten su plenitud y facilitar la participacion de todos
los ciudadanos en la vida politica, econdmica, cultural y social”.

Desde esta Institucion coincidimos con la Recomendacion General del Arateko de 5 de noviembre de
2020 donde se hace una llamada expresa a que todas las administraciones publicas adopten las medidas
imprescindibles para que la atencion telefonica y también la presencial, y no solo la telemdtica, funcionen
de forma apropiada para prestar la atencion debida a la ciudadania, lo que puede conducir a adoptar,
en su caso, medidas de refuerzo en esos servicios asistenciales fisicos o la mejora de prestacion de
servicios por los canales telefonicos, pues ambas vias son las que mas utilizan en sus relaciones con las
entidades publicas las personas de mayor edad o las que disponen de menos recursos o carecen de medios
tecnoldgicos o de competencias digitales, y no pueden verse penalizadas por esas circunstancias cuando
pueden ser paliadas con medidas preventivas y de refuerzo de personal ya que ello supone un tratamiento
discriminatorio que afecta al principio de igualdad y a la naturaleza del Estado social y de Derecho
comprometido con la remocion de los obstdculos que impiden o dificultan su ejercicio o la participacion
de as personas en la vida politica, economica, cultural y social.*

4 Recomendacion general del Ararteko 4/2020, de 5 de noviembre: Necesidad de reforzar la atenciéon ciudadana para evitar
perjuicios en el ejercicio de los derechos de las personas con las administraciones publicas y de adoptar medidas para luchar
contra la exclusion digital en situaciones de emergencia como las derivadas de la pandemia de la Covid-19. https://www.
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Compartimos igualmente la reflexion del profesor Rafael Jiménez Asencio: “Por mucho que se desarrolle el
teletrabajo en la Administracion, el servicio publico debe proporcionar siempre y en todo caso proximidad,
asistencia personal y asesoramiento, empatia y acompafiamiento a quienes sufren desigualdades (también
de brecha tecnoldgica). Los poderes publicos deberdn priorizar en los proximos meses y afios las politicas
sociales, y ello requiere dedicar recursos de todo tipo en la mejora de la gestion. Por eso, y no por otras
cosas, los servicios de atencion a las personas saldrdn revalorizados de esta pandemia y de la tremenda
crisis ulterior, pero también frente a la revolucion tecnologica. Nunca podrdn ser totalmente sustituidos
por mdquinas ni por artefactos digitales.®

3.3.2. Personas en situacion de pobreza y exclusion social

"Esta serd mi primera Navidad sin nada. Mi trabajadora social me dice que en Sevilla esta todo parado
y que se vayan a denunciarlo a las televisiones y a los periodicos. Ellos ya no pueden hacer nada mds”,
Testimonio de una mujer desesperada de la barriada de Los Pajaritos en Sevilla.

Una de las situaciones mas preocupantes que esta dejando la pandemia de la Covid 19 es la falta de
ingresos en las unidades familiares. Teniendo en cuenta los relatos que nos trasladan las personas que
se dirigen a esta Institucidn, ya sea de forma presencial o por medios no presenciales (conversaciones
telefénicas, webs, redes sociales o correos electrénicos), muchas unidades familiares se han quedado sin
ningun tipo de ingreso y, lo que es mas grave, sin ningun tipo de ayuda por parte de las Administraciones
Publicas.

El extremo impacto econdmico de la pandemia de coronavirus ha provocado que millones de personas
en el mundo necesiten urgentemente programas de apoyo a los ingresos; del mismo modo, las personas
que se enfrentan a una situacion de vulnerabilidad a largo plazo necesitan también acceso a medidas de
proteccién social previsibles que les protejan ante futuras crisis.®

Espafia y Andalucia disponen de una serie de mecanismos y medidas para paliar estas consecuencias,
algunas adoptadas con caracter de emergencia, otras que ya estaban contempladas en nuestro ordenamiento
juridico. Sin embargo, la realidad nos esté demostrando que estan resultando insuficientes, tanto en términos
de duracion como de alcance y sobre todo por la falta de rapidez y la burocratizacion para poder llegar al
conjunto de personas que lo necesitan.

La situacion es verdaderamente preocupante en determinados barrios y sectores de la poblacion que
tras la declaracion del estado de alarma vy el cierre de muchas negocios y actividades, se han quedado
sin ingresos o estos se han visto reducidos. Desgraciadamente, Andalucia encabeza el triste listado de
los barrios mas pobres de Espafia, con Sevilla situada con los tres barrios mas necesitados, seguida de
Cordoba, Cadiz, Mélaga. ’

La precariedad laboral y social que esta provocando la crisis sanitaria esta alcanzando a personas y familias
gue nunca antes se habian visto en situacion de necesidad, al mismo tiempo que se agudiza en aquellos
colectivos que ya venian padeciendo esta situacion. Las necesidades estan aumentando y segun todos los
datos de que vamos disponiendo se prevé que aumente el desempleo en los proximos meses.

Resaltamos un relato que nos envia una persona, que creemos que sirve para expresar la situacion por la
que atraviesan muchas familias andaluzas:

Buenos dias, hoy Martes, 29 de abril del 2020 escribo una carta al defensor por mi situacion insostenible
actualmente. Mi nombre es Vanesa : Soy una chica de 25 arios, madre de 1 hija de 4 afios, y futura madre

ararteko.eus/RecursosWeb/DOCUMENTOS/1/0_5057 _3.pdf

5 Rafael Jiménez Asencio: https://hayderecho.expansion.com/2020/05/25/pandemia-vulnerabilidad-social-y-administracion-
publica/

6 L. Marcos Barba, H. Van Regenmortel y E. Ehmke.- Refugio en la tormenta. Necesidades globales de proteccion social
universal en tiempos del COVID-19. Oxfam Internacional. Informe El Virus de la Desigualdad. https://www.oxfam.org/es/

informes/el-virus-de-la-desigualdad

7 https://www.diariodesevilla.es/sevilla/barrios-Sevilla-encabezan-lista-pobres-Espana_0_1468053500.html
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de mi hijo gestante de 7 meses. Actualmente en paro sin cobrar ninguna misera ayuda del estado y de
ningun otro lugar.

Mi pareja Alejandro de 34 afios de edad estd en un ERTE, estaba asegurado dos horas a la semana, y
desgraciadamente la ayuda desciende a 73 euros. Pago un alquiler de 550 euros, y como comprenderds si
no pagamos nos echardn del piso. No nos da ni para pagar el alquiler, ni agua, ni luz, ni gas, y muchisimo
menos para comer. He llamado al 010, Cruz Roja, asuntos sociales, Cdritas entre otras asociaciones y
ninguna de estas, después de 2 semanas me han ofrecido ayuda.

El trato que he tenido hasta dia de hoy es de desamparo en mi situacion actual ya que no me han
ayudado... hasta estos momentos, ni una llamada de teléfono, ni un correo electronico, ni comida. ;Como
le dice usted a tu hijo que no hay comida? ;Que no hay leche?

¢JQue tengo que hacer? Quizas la respuesta estd en morirme de hambre yo y mis futuros hijos por la mala
organizacion de asuntos sociales por no ayudar a los mds desfavorecidos.

Soy solo una simple madre pidiendo ayuda para sus hijos y para nuestra familia. Solo soy una voz de
cientos de familias que estarcn pasando por esto desgraciadamente. Muchas gracias y un saludo.

Uno de los instrumentos para poder paliar estas situaciones en Andalucia es la Renta Minima de Insercién
Social, que contempla que en el plazo de dos meses desde que se recibe la solicitud se concederia una
prestacion econdmica a las personas que se encuentren en situacion de vulnerabilidad. Sin embargo
comprobamos a través de las quejas que recibimos y de las respuestas de la administracion que esta
proteccion esta lejos de producirse dentro de plazo.

Ante la extension en el tiempo de la pandemia, se han intensificado las dificultades de las familias que
se han quedado sin ingresos y, lo que es mas grave, nuevas familias se estan uniendo a ese grupo. Desde
Cordoba, en el mes de noviembre nos decian: “no cobro ni Renta Minima de Insercion [RMISA] (...) estoy
muy desesperada pues vivo con mi hija de 21 afios y tengo que pagar alquiler, luz, alimentos, etc.; mi ex
me pasa 150 euros al mes y es lo que puedo pagar la letra del piso”.

En el mes de julio acudid a nuestra Oficina una mujer, que vivia sola y sin ningun tipo de ingresos, habia
presentado su solicitud en el mes de abril de 2019 y hasta la fecha, después de mas de un afio no sabia
nada de ésta. Estaba desesperada porque no tenia ningun tipo de ingreso. La persona nos presenté queja
para que pudiéramos interesarnos por su situacion ante la Delegacion competente.

El pasado mes de noviembre de 2020 recibimos el informe de la Delegacion, contestando a esta queja:
“Actualmente la solicitud se encuentra pendiente de resolucion conforme el orden de presentacion de
solicitudes y siguiéndose el procedimiento regulado en el capitulo [V del Decreto-ley 3/2017, del19 de
diciembre, por el que se requla la Renta Minima de [nsercion Social en Andalucia. Debido al numero de
solicitudes presentadas en Andalucia existe un considerable retraso en la tramitacion de los expedientes
relativos al acceso a la Renta Minima de [nsercion Social. En caso de que reuniera todos los requisitos
necesarios y se resuelva la concesion del derecho a la percepcion de la Renta Minima de [nsercion Social,
ésta surtird efectos desde el dia 1 del mes siguiente a la fecha de entrada en el drgano competente para
su resolucion. Recomendamos a esa Defensoria que informe a la precursora de la queja para que acuda a
sus servicios sociales comunitarios para que valoren su situacion y la asesoren en funcion de su situacion
socioeconomica actual.

Desde abril de 2019 a noviembre de 2020, han pasado 19 meses y todavia el expediente no se ha empezado
a tramitar. (Recordamos que el plazo para dicha tramitacién es de dos meses)

Ante el persistente retraso en la gestion de las citadas prestaciones, unido a la crisis que ha supuesto la
Covid-19 para muchisimas familias andaluzas, desde la Institucién el mismo 20 de marzo instamos a la
adopcion de medidas extraordinarias para paliar esta situacion, mediante la apertura de la Queja de Oficio
20/18148,

8 https://www.defensordelpuebloandaluz.es/sugerimos-a-la-administracion-medidas-para-la-gestion-de-la-renta-minima-
desde-los-domicilios-ante
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Una persona que se puso en contacto con esta Institucion para relatarnos que su pareja habia conocido, a
través de los Servicios Sociales municipales, que dejaba de percibir la RMISA en agosto y no sabia la causa
de dicha extincién. En otra consulta nos decian que venia cobrando la RMISA pero que en septiembre dejé
de percibirla. ARladia que era la Unica cantidad que entraba en su casa, en la que viven ella y sus dos hijas;
en los Servicios Sociales municipales le habian informado que podia ser porque habia solicitado el Ingreso
Minimo Vital (IMV), pero tampoco sabia el estado de tramitacién de esta solicitud y, mucho menos, cudndo
podria cobrar si se estimaba. No entraba ningln ingreso en casa y no sabian que podian hacer.

En el mes de junio se publico el Real Decreto-ley 20/2020, de 29 de mayo por el que se establece el
Ingreso Minimo Vital, que supuso una esperanza en resolver la situaciones de exclusion social y de riesgo de
pobreza de una gran parte de la ciudadania andaluza. Estas expectativas, a dia de hoy, no se han cumplido.

A finales de diciembre segun datos facilitados por el Ministerio de Inclusion, Seguridad Social y Migraciones,
se habfan aprobado casi 160.000 solicitudes (563.523 en Andalucia) lo que beneficid, segin los calculos del
Ministerio, que la ayuda llegara a 462.508 espafioles; de ellos, 154.477 eran andaluces, aproximadamente
uno de cada tres beneficiarios pues el porcentaje de ayudas que ha llegado a Andalucia respecto al total
estatal es del 33,4%.7

En diciembre, a través de correo electrénico una persona nos contaba: “soy un padre de familia con 54 afios
en paro, he agotado todas las ayudas y me quedan pocos meses para terminar de cobrar el subsidio; el
Ingreso Minimo Vital lo presenté el 14 de julio ya va a hacer 6 meses, pasando necesidad. Tengo hijos y
nieta, ;que les voy a dar de comer?. Todos estamos parados menos mi mujer que gana 120 euros. Deme
trabajo o alguna razon para vivir por que no podemos con esta situacion”.

Uno de los efectos que esta generando el IMV en las personas que solicitan las prestaciones es la
incertidumbre y falta de concordancia con las prestaciones de Renta Minima de Insercion: Diferentes
valoraciones de ingresos a tener en cuenta, periodos a tener en cuenta para el calculo de la prestacion,
coordinacion de las diferentes administraciones implicadas, etc.

En todos estos casos se afiade otro obstaculo: la dificultad de contactar con los Servicios Sociales
municipales o con las delegaciones territoriales de la Junta de Andalucia que tramitan estas ayudas o con
los propios Centros de Atencion e Informacidn de la Seguridad Social. Eso impide, a todas estas personas,
conocer en qué situacion concreta se encuentran sus expedientes o, al menos, conocer una informacion
tan simple como es la causa del corte de las ayudas.

3.3.3.Vivienda

"Quedate 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 cudl de sus propiedades pasard la cuarentena.

Al margen, los barrios invisibles, las “casas” 4x4, de chapa y carton, 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.

Afuera el virus, adentro el hambre, las caras de tus hijos, la decepcion, la incertidumbre, la
desesperanza.;Nos cuidamos entre todos?

Yolanda, mensaje a través de nuestras Redes Sociales.

9 https://www.europapress.es/andalucia/noticia-gobierno-reconoce-ingreso-minimo-53523-hogares-andaluces-154477-
beneficiarios-335-total-20201217121210.html
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La necesidad de vivienda es, como todos los aflos, una de las principales cuestiones de consulta en la
Institucion. Mas de 1.600 consultas hemos recibido este afio en relacién a esta problematica, representando
casi un 11% del total de las consultas.

El drama de los desahucios y lanzamientos de vivienda es un problema de dificil solucion. Las personas
acuden manifestando que no tienen un hogar para vivir con su familia, que llaman a distintas administraciones
y no se les ofrecen soluciones, llegando a pedir orientacion sobre qué les pasaria si ocuparan una vivienda.
Nos trasladan la imposibilidad de encontrar un alquiler que puedan pagar con sus escasos ingresos, la falta
de alquileres sociales y el miedo a verse expulsados de sus viviendas o a no recibir las ayudas que estan
esperando.

Una sefiora nos contaba su desesperacion pues habia sido desahuciada de su vivienda el pasado 21 de
octubre. Convivia en aquellos momentos con su hermana y las relaciones eran conflictivas debido a que
la vivienda solo cuenta con dos dormitorios y ella y su hijo deben dormir en el salén. Habia acudido a
los Servicios Sociales municipales, a la Alcaldia, a la empresa municipal de la vivienda y, ademas, estaba
incluida en el Registro Municipal de Demandantes de Vivienda, pero nadie le solucionaba el problema.

Este afio hemos atendido mas de 300 consultas de personas que iban a ser desahuciadas, la mayoria
familias con menores a su cargo y en riesgo de exclusion social y que tras el desahucio no tenian posibilidad
de alquilar una nueva vivienda, ya fuera por falta de ingresos o por los precios de unos alquileres que no
podian afrontar o debido a que no habia nadie dispuesto a alquilar habitacion.

A pesar de la suspension de los desahucios y lanzamiento de viviendas durante el estado de alarma
cuando afectaban a personas arrendatarias vulnerables sin alternativa habitacional, reguladas por el Real
Decreto-ley 11/2020 de 31 de marzo, han sido muchas las que se ven amenazadas por dichas medidas,
hecho que se puso de manifiesto en multitud de llamadas producidas entre octubre y diciembre y que siguen
pendientes de orden de desahucio por ejecutar.

Desde un pueblo de Sevilla una pareja nos comunica que se enfrentan al inminente desahucio de su
vivienda, no disponiendo de alternativa habitacional o recursos econdmicos para proveerse una vivienda

488



) . . . ) dp defensor del
3. Oficina de Informacion y Atencion a la Ciudadania pueblo Andaluz
INFORME ANUAL 2020

en el mercado privado. Han acudido a su Ayuntamiento, donde han acreditado su situacion de exclusion
social, si bien no se les ha facilitado ninguna posible solucién a su problema de vivienda. Asimismo, nos
dicen que solicitada la tramitacion de su solicitud de Renta Minima de Insercidn Social por via de urgencia,
que habia presentado en el afio 2019, se le habia respondido negativamente a esta posibilidad.

Otra arista de este problema de necesidad de vivienda es la de las personas que ocupan viviendas de
forma ilegal. En la consulta 20/13532 la mujer que se puso en contacto con nosotros nos dijo que padecia
una enfermedad cronica, su unidad familiar estaba compuesta por sus dos hijos y su pareja, que también
sufria una discapacidad. Siempre segun ella, por diversos motivos familiares y econdmicos ocupo una
vivienda en Mdlaga. Al parecer les habian visitado representantes de AVRA para poder regularizar la
ocupacion de la vivienda y estaba recopilando toda la documentacion que les habian exigido. Acudia a
esta Institucion para que le ayuddramos a reqularizar el uso de la vivienda.

Ante la falta de oferta de vivienda publica en régimen de alquiler, una solucién que se propone por parte de
las Administraciones Publicas es ofrecer unas ayudas en materia de alquiler de vivienda, enmarcadas dentro
de las politicas de fomento del alquiler. Existen distintas ayudas y subvenciones para los colectivos con
mayores dificultades para acceder a una vivienda y cuyo alquiler mensual no supera los 600 euros quedando
también la posibilidad de acceder a las ayudas al alquiler a personas en situacion de vulnerabilidad o con
ingresos limitados de la Junta de Andalucia.

Sin embargo estas ayudas al alquiler de vivienda siguen provocando consultas y protestas de los ciudadanos
por la mala gestion y el retraso en su tramitacion. Y son ya tres ejercicios en los que cientos de personas
denunciaban estos retrasos. 520 personas se han dirigido para plantear la cuestion de cuando van a cobrar
esas ayudas debido al retraso que acumulan, falta de informacion sobre la tramitacion de los expedientes,
desconocimiento sobre si se han podido quedar fuera de la convocatoria ya que, aunque cumplen con los
requisitos, no habian podido presentar la solicitud en los primeros dias, etc.

En octubre de 2020 nos escribia una persona que estaba a punto de ser desahuciada, nos decia: "Desde el
pasado mes de marzo no puedo hacer frente al pago de alquiler de mi vivienda de 380 euros mensuales.
Percibo la Renta Activa de Insercion de 430 euros y mi marido 215 euros de prestacion por desempleo.
Tenemos una hija dependiente. Estamos inscritos en el Registro municipal de demandantes de viviendas.
Nuestra trabajadora social nos ha ayudado en muchas ocasiones a pagar el alquiler. Solicitamos las
ayudas al alquiler del afio 2018 en el mes de Enero, pero me han dicho que al solicitarlo tan tarde ya no
hay presupuesto para nosotros. Lo unico que sé es que me van a desahuciar y no sabemos a donde ir.
Necesitamos su ayuda sefior Defensor”. Hemos buscado antecedentes de esta familia, a la que estamos
atendiendo desde el afio 2017 en que acudieron por primera vez porque el banco les quitd su vivienda
al no poder hacerse cargo de la hipoteca, debido a que el marido de la interesada quedd en desempleo.
Desde entonces transitan por un camino de dificultades que amenazan con dejarles de nuevo en la calle.

3.3.4. Menores

Mas de 4.500 consultas hemos atendido este afio donde estan implicados de una u otra manera los
menores: situaciones de menores que se encuentran en riesgo social por residir en barriadas marginales;
por falta de vivienda; casas que no tienen calefaccion o aire acondicionado, o acceso a internet; empleos
precarios con los que no pueden mantener a sus hijos o comprar material educativo; falta de ocio juvenil;
denuncia de menores en Centros de Internamiento; funcionamiento de los puntos de encuentro familiar, etc.

Es urgente garantizar el desarrollo de estos menores y que tanto ellos como sus familias puedan tener
cubiertas sus necesidades sociales basicas, y que estos progenitores, especialmente cuando tienen
dificultades reciban el apoyo necesario para asumir adecuadamente las tareas inherentes a la crianza de
los menores.

Los problemas y retos que afectan a los menores de edad se han recrudecido en este afio a causa de la
COVID-19.

489


https://www.juntadeandalucia.es/temas/vivienda-consumo/alquiler/ayudas.html
https://www.juntadeandalucia.es/temas/vivienda-consumo/alquiler/ayudas.html

) . . ) ) dp defensor del
3. Oficina de Informacion y Atencion a la Ciudadania pueblo Andaluz
INFORME ANUAL 2020

Es importante el nimero de llamadas en las que se nos ha denunciado la situacion de riesgo en la que viven
algunos menores. Por ejemplo, un vecino de un pueblo de Sevilla denunciaba que en su zona habitaba un
menor, de 11 afos, cuya madre era consumidora de estupefacientes y de alcohol, al parecer delante del
menor,; que el menor no salia a la calle a jugar, aunque asistia al centro educativo, tenia muchas faltas
de asistencia.

En otra consulta, un vecino de un pueblo de Cérdoba nos trasladaba que en su bloque habitaba una familia
compuesta por la madre y dos hijos, uno de ellos de 16 afios y el otro de dos. Este ultimo pasaba la mayoria
del tiempo solo, a veces lo cuidaba el hermano mayor; dormia en el suelo,; estaba habitualmente sucio y
no veia que saliera de la vivienda salvo acompafado de la madre, que él habia visto que lo maltrataba
(en aquellas fechas el menor tenia una mano escayolada que le impedia el movimiento).

En agosto, un menor de 16 aflos nos trasladaba su situacion: su madre habia venido manteniendo con él
una situacion de maltrato fisico y psicologico durante afios; él habia intentando suicidarse. El propio menor
fue el que calificd a su madre como inestable mentalmente y narcisista pues anteponia sus intereses a los
de la familia. Sus padres se estaban separando y vivia con su padre en casa de su abuela paterna. En
aquellas fechas habia ido a recoger sus pertenencias a casa de su madre y ésta le agredio y le insulto.
Debia volver al domicilio de su madre y temia que la situacion volviera a repetirse.

En todas estas consultas escuchamos a las personas e intentamos averiguar si ya se han puesto en contacto
con las autoridades locales o autondmicas con competencia en esta materia. En caso contrario, intentamos
explicar la forma de ponerse en contacto con ellas, las medidas preventivas que pueden tomarse y nuestra
posibilidad de supervisar dicha actuacion.

También son frecuentes las situaciones de riesgo de los menores por la situacion de alcoholismo o
drogadiccion de sus progenitores.
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La interesada nos traslada que su hija de 14 afos, de la que tiene la custodia, se encuentra viviendo con su
padre en malas condiciones y estd en riesgo. Estdn separados, y ella estd pendiente de entrar en un centro
de rehabilitacion. Afirma que en la vivienda del padre conviven 8-10 personas mds que consumen drogas
Jjunto a su hija, que no tiene horarios, ni se atienden sus necesidades bdsicas de higiene y alimentacion. Ya
pusieron en conocimiento de los Servicios Sociales, hace unos afios, que el padre echo a la menor de casa
a las 4 de la madrugada. Desde el Servicio de Informacion orientamos a que contacte con los Servicios
Sociales municipales para denunciar la posible situacion de riesgo de la menor, asi como que contacte con
el Servicio de Proteccion de Menores de Sevilla, le facilitamos forma de contactar con ellos, asi como el
teléfono de notificacion de la Junta de Andalucia de situaciones de maltrato de menores, quedando a su
disposicion por si en algin momento necesita nuestra ayuda.

Hemos recibido varias consultas en las que familiares de menores quieren informacion sobre como actuar
para ejercer su derecho de visita.

En la consulta 20/11535 una abuela queria conocer sus derechos para poder visitar a su nieta. Ella entendia
que su hija esta siendo maltratada por su esposo que era una persona violenta y que no queria que viera
a su nieta salvo que le diera dinero. En estos casos les explicamos sus derechos y la mejor manera de
ejercitarlos asi como la conveniencia de poner el caso en conocimiento de las autoridades.

Son muchas también las consultas para comunicarnos la situaciones conflictivas entre los progenitores.
Después de un divorcio o separaciéon convierten a los hijos en una fuente de discrepancia y de luchas entre
ellos. Y asi ante la ausencia de llegar a un acuerdo razonable se ven abocados a procedimientos judiciales
para el reconocimiento de distintos derechos y su ejecucion. Asi nos expresan que el otro progenitor no
cumple con sus obligaciones de pago de pension alimenticia; que no se cumple el régimen de visitas, etc.

Desde la oficina de informacion intentamos derivar estos conflictos, en primer lugar hacia la mediacion
familiar, al objeto de que en un marco adecuado y con el concurso de profesionales puedan alcanzar
acuerdos de convivencia y en su caso la necesidad de modificacion de medidas acordadas en el convenio
regulador.

Una de las cuestiones mas recurrentes este afio ha sido la imposibilidad de visitar a menores ingresados en
centros de la Junta de Andalucia o que estos no pudieran salir de las instalaciones, incluso ni en periodos
vacacionales. Asi, en la queja 20/16443 nos llamd una abuela, residente en Ceuta, indicandonos que su
nieto, que se encontraba ingresado en un centro de Cérdoba, no podia visitarlos en el periodo vacacional
navidefo.

También hemos recibido varias comunicaciones sobre la suspension de los Puntos de Encuentros Familiar
durante el estado de alarma, asi como la problematica del régimen de visitas de los hijos durante este
periodo y la negativa de algunos progenitores para entregar a sus hijos por el confinamiento.

También han sido importantes las consultas derivadas del retraso en la emisién de las tarjetas de familia
numerosa y que debido a estos atrasos se estaban produciendo muchos perjuicios ya que no podian
beneficiarse de reducciones en exenciones fiscales, bonificaciones de transporte, educacién, etc. (consultas
20/11299, 20/16183 y 20/16215). Explicamos las actuaciones realizadas por nuestra Institucion, asi como
las recomendaciones que veniamos realizando de refuerzo de plantillas y del cumplimento de los plazos
administrativos que en este caso es de tres meses. Asimismo informamos a los interesados de la posibilidad
de solicitar la renovacion de titulo en los tres meses anteriores a su vencimiento.

A partir del mes de noviembre se ha aprobado un nuevo reglamento para el reconocimiento de la condicion
de familia numerosa: Decreto 172/2020, de 13 de octubre, por el que se regula el procedimiento para el
reconocimiento de la condicion de familia numerosa y su categoria, la expedicidn, renovacién, modificacion
o revocacién del titulo y del carné de familia numerosa, en la Comunidad Auténoma de Andalucia.’® Este
Reglamento ha entrado en vigor el pasado 23 de enero de 2021, mejorando el procedimiento y estableciendo
que si no se resuelve en el plazo de tres meses, el silencio administrativo sera positivo.

10 https://www.juntadeandalucia.es/boja/2020/205/2
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3.3.5. Educacion

Sin duda alguna, como en la mayoria de las consultas tratadas en otras materias: la Covid 19y su incidencia
en la educacion ha sido uno de los temas mayoritarios en las consultas que hemos recibido sobre esta materia.

La pandemia ha mostrado la realidad del sistema educativo en Andalucia y nos pone frente al espejo de
algunas de sus debilidades y de la falta de inversion en infraestructuras y equipamientos digitales que hagan
posible la innovacién metodoldgica y la transformacion de la organizacion escolar.

La crisis sanitaria causada por el coronavirus y el cierre de todas las actividades presenciales en la educacién
puso de manifiesto y ha acentuado mas si cabe la brecha digital, educativa y social existente en nuestra
sociedad. Muchas familias se han dirigido a nosotros para comunicarnos la falta de medios, conexion a
internet o incluso la falta de conocimientos para poder uso de los recursos tecnolégicos.

El cierre de los centros educativos ha evidenciado, una vez mas, el problema de la conciliacion de la
vida familiar y laboral y la importancia que ejerce el sistema educativo para solventar estas situaciones.
Familias donde los dos progenitores trabajaban en servicios esenciales que no podian realizar teletrabajo
(cajeros de supermercados, empleadas de hogar, trabajadores de la limpieza...) o familias monoparentales
que trabajaban como empleadas de hogar o en cuidados; y que no podian dejar de acudir, pero tampoco
podian dejar a sus hijos solos, nos trasladaban su angustia por no saber qué hacer ya que la mayoria de las
veces tenian que dejarlos solos, siendo muchos de estos nifios y niflas, menores de edad.

Elinicio del curso escolar en septiembre motivo igualmente una gran nimero de consultas al decretarse la
presencialidad en las aulas. Muchas familias, asociaciones de padres y madres y colectivos de docentes se
han puesto en contacto con la Oficina para expresar su preocupacion y su desconfianza ante este conjunto
de medidas adoptadas por las administraciones educativas para prevenir el riesgo de contagio.

Nos han llegado escritos manifestando su deseo de que sus hijos no fueran a clases y se continuara con la
enseflanza semipresencial ante el miedo de contagio o por ser sus hijos o algunos familiares considerados
de riesgo. Creian que las medidas que se habian incorporado, las ratios de los centros, asi como la falta
de profesores y técnicos de apoyo eran insuficientes y no les proporcionaban seguridad para llevar a sus
hijos a clase.

Desde el servicio de informacion les hemos mostrado nuestra comprensiéon ante su preocupacion, asi
como ante las demandas de seguridad en este escenario tan complejo e incierto. Hemos manifestado la
necesidad de que los hijos volvieran a clase, asi como la importancia de adoptar medidas de prevenciony
proteccidn para garantizar el derecho a la salud de los nifios y del resto de personal que presta servicios
en los centros docentes. Hemos abogado por la puesta en comun con toda la comunidad educativa y el
apoyo a los equipos directivos del centro para logar el maximo de seguridad en las clases presenciales.

Ademas de la problematica de la pandemia, hemos recibido también algunas consultas con respecto al
procedimiento de escolarizacién. En la consulta 20/13510, a través de las redes sociales, se dirigieron unos
padres que se habian trasladado recientemente de domicilio y su hijo, a mediados de septiembre, ain no
estaba escolarizado. Habian solicitado plaza en un centro publico situado en el area de influencia de su
residencia. La pregunta concreta que nos trasladaban era si podian asignar al menor a un centro situado
fuera del &rea de influencia. Seglin el Decreto 21/2020 (especialmente el art. 51) dado que la solicitud de
escolarizacion de su hijo se habia realizado fuera de plazo, entraba en un procedimiento extraordinario de
adjudicacion de plaza, en el que se atendia prioritariamente la escolarizacion y no la cercania del domicilio
familiar o lugar de trabajo. De ahi que el menor pudiera ser escolarizado en cualquier zona. En todo caso,
nos prestamos a estudiar su caso si discrepaban de esa asighacion de centro.

Otro grupo importante de consultas son las que se refieren a deficiencias en las infraestructuras de los
centros educativos. En la consulta 20/15672 la representante de padres y madres de un centro educativo
de la provincia de Malaga nos indicaba que el alumnado no podian salir al patio para el recreo, asi como
deficiencias en las clases de educacion fisica y que no disponian de comedor escolar.
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Por ultimo destacamos la consulta 20/1545 Desde la Asociacion de Padres y Madres vy la propia direcciéon
de un Centro de Educacion de Malaga nos trasladaban la dificil situacion en la que se encontraban ya que
dicho centro contaba con un aula de educacion especial con alumnos totalmente dependientes, todos ellos
con una discapacidad por encima del 90%. Solo cuentan con una monitora de Educacién Especial por lo
que el equipo Técnico Provincial ha solicitado al principio del curso un segundo profesional para la atencién
de este alumnado pendiente de aprobacion por parte de Consejeria. Este nombramiento no ha tenido
lugar. Para colmo la Unica monitora con la que contaban se habia dado de baja por incapacidad temporal
y para la sustitucion le informaban que no se realizaria en un plazo inferior a 40 dias. Solicitaban nuestra
colaboracioén para que esa vacante se cubriera en el menor tiempo posible.

3.3.6. Extranjeria

Desde hace muchos afios la Oficina de Informacion y Atencidn a la ciudadania del Defensor del Pueblo
Andaluz ha venido prestando una labor de acompafiamiento y asesoramiento a muchas personas migrantes
con respecto a la situacion de sus autorizaciones de residencia, informacién sobre tramites, la dificultad
de los menores para obtener o renovar su autorizacion; asi como informacion sobre los procedimientos
de nacionalidad.

Las materias de procedimientos de extranjeria estan, en principio, excluidas de la funcidn supervisora
del Defensor del Pueblo Andaluz. No obstante, debido al conocimiento de esta materia por parte de
los integrantes de la Oficina de Informacion y la colaboracién demostrada por las distintas Oficinas de
Extranjeria de nuestra comunidad, se hace posible una intervencion directa de nuestro personal para intentar
colaborar en la soluciéon de los problemas que nos transmiten los ciudadanos que solicitan nuestra ayuda;
ofreciendo una intervencion directa con las distintas subdelegaciones y colaborando con los interesados
dandoles apoyo, escucha e informacion.

En este afio han sido 477 las personas que han acudido a la Oficina en busca de informacion y apoyo en
materia de extranjeria.

Como en otras materias, muchas de las consultas hacen referencia a la imposibilidad de contactar con la
Oficina de Extranjeria y al retraso o falta de citas para la grabacién de las huellas que permita expedir la
Tarjeta de Identidad de Extranjeros.

No puedo consequir cita en Oficina de Extranjeria en Huelva, salieron 2.000 citas y se agotaron en apenas
horas. Denuncia que se estan vendiendo citas por abogados a 150 euros. Le han indicado desde Cruz Roja
y Huelva Acoge que van a ayudarle a conseguir una cita para presentar documentacion de renovacion de
permiso de residencia (caducaba en octubre), pero adn no tiene noticias.

Ciertamente, la situacion debida al cierre de las Oficinas y el retraso en la asignacion de las citas ha sido
uno de los problemas que mas quejas ha provocado de los ciudadanos extranjeros, por la imposibilidad
de demostrar su situacion de residencia ante su trabajo o ante cualquier identificacion de las autoridades,
ya que la obtencion del documento de identidad de extranjero es una obligacion para aquellos a quienes
se les haya concedido una autorizacion de residencia y/o trabajo y en las circunstancias de ese momento
les resultaba imposible de obtener.

Puestos en contacto con la Oficina de Extranjeria de Sevilla nos informaban que eran conscientes de dicho
problemay del retraso de los Servicios Policiales de extranjeria en documentar a los extranjeros que habian
sido beneficiarios de una autorizacion.

Nos comunicaban que desde la Direccion General de Migraciones se habian dictado Instrucciones para
que cuando se concedieran autorizaciones de residencia o estancia, se asignara cita previa para la emision
de las correspondientes Tarjetas de Identidad de Extranjeros y que se hiciera constar en las resoluciones
de autorizaciones, que las mismas habilitaban de manera provisional para el ejercicio de los derechos de
cada tipo de autorizacion sin perjuicio de la presentacion de la correspondiente Tarjeta de Identidad de
Extranjero, cuando puedan ser expedidas.
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Siguen teniendo mucha incidencia los asuntos derivados de la aplicacion del régimen comunitario a
familiares de espafioles y que al no poder demostrar ingresos suficientes, se quedan en una situacién de
irregularidad rocambolesca, ya que no pueden ser expulsados de Espafia pero tampoco pueden tener una
autorizacion de residencia.

Esto nos ocurrié con el expediente de un ciudadano espafiol que habia contraido matrimonio con una
persona nicaragiiense. El se habfa quedado en desempleo y sélo tenia como ingresos 423 euros. Desde
la Oficina de Extranjeria le requerian mas medios econdmicos ya que en sentido contrario le denegarian
la autorizacion, quedando su esposa en situacion irregular. Tras hablar con la Oficina y demostrar que su
esposa se encontraba actualmente trabajando como empleada de hogar, accedieron a la concesion de la
autorizacion de familiar de comunitario.

Desde la Oficina de Informacion valoramos las nuevas Instrucciones que se han realizado por la Direccion
General de Migraciones en materias en las que habiamos intervenido en otros ejercicios. Gracias a ellas ha
sido posible a muchos solicitantes poder regularizar su situacion.

Mencionamos entre otras:

Instruccion 1/2020 que habilita a menores extranjeros en edad laboral para trabajar.’’ que permite que
la autorizacion de residencia, expedida a favor de los menores extranjeros, habilite para el ejercicio de la
actividad laboral por cuenta ajena en el momento en el que éstos alcancen 16 afios de edad, sin necesidad de
ningun otro trémite administrativo en materia de extranjeria. Esta fue una de nuestras recomendaciones que
se plasmaron en el documento de sintesis de los defensores del pueblo para la 342 jornada de coordinacion
sobre la atencidn a los menores extranjeros no acompafiados, celebrada en Sevilla en el afio 20192,

Instrucciones DGM 4/2020 sobre la flexibilizacion del requisito de medios suficientes en la tramitacion
de autorizaciones de residencia por reagrupacion familiar'®.

Instrucciones DGM 8/2020 sobre la residencia en Espafia de los progenitores, nacionales de terceros
paises, de menores ciudadanos de la unién, incluidos espafioles. (Arraigo familiar)

El arraigo social es la via mas utilizada actualmente por las personas para conseguir una autorizacion de
residencia en Espafia. Se trata de una autorizacion de residencia temporal por circunstancias excepcionales
que se podra conceder a ciudadanos extranjeros que se hallen en Espafia y, o bien tengan vinculos familiares
en nuestro pais, o estén integrados socialmente, para lo que se pide demostrar encontrarse en Espafia por
un periodo de al menos tres afios y tener arraigo social y en general demostrar que tiene un medio de vida
suficiente a través de un contrato de trabajo.

La concesion de esta autorizacion estaba teniendo bastantes problemas con la declaracion del estado
de alarmay el cierre de muchas empresas que habian formalizado contratos para extranjeros solicitantes
de arraigo social. Una vez concedida esta autorizacion habria que dar de alta al trabajador para que dicha
permiso fuera efectivo. La crisis estaba dejando a muchos solicitantes sin poder acceder a dicha autorizacion.
Esta situacion y otras que estaban repercutiendo en el tréamite y resolucion de estas autorizaciones se
flexibilizaron con la Instruccion DGM 6/2020.'°

En el mes de enero acudio a nuestra Oficina la representante de una Asociacion dedicada a la integracion
de menores extutelados, a la que habian denegado el arraigo social por no tener el contrato en la misma

11  https://extranjeros.inclusion.gob.es/ficheros/normativa/nacional/instrucciones_sgie/documentos/2020/report _
final_200305_Instruccion_MENAS.pdf

12  https://www.defensordelpuebloandaluz.es/actualidad/documento-de-sintesis-de-los-defensores-del-pueblo-para-la-34a-
jornada-de-coordinacion

13 https://extranjeros.inclusion.gob.es/ficheros/normativa/nacional/instrucciones_sgie/documentos/2020/INSTRUCCION _
reagrupacion_familiar.pdf

14 https://extranjeros.inclusion.gob.es/ficheros/normativa/nacional/instrucciones_sgie/documentos/2020/instruccion_
progenitores_de_menores_ciudadanos_UE_y_nacionales.pdf

15 Instrucciones DGM 6/2020 sobre los procedimientos iniciados relativos a arraigos sociales en el contexto del COVID.
https://extranjeros.inclusion.gob.es/ficheros/normativa/nacional/instrucciones_sgie/documentos/2020/INSTRUCCION _

iniciales.pdf
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localidad de residencia. Nos pusimos en contacto con la Oficina de Extranjeria para preparar recurso y al
final flexibilizaron el criterio concediendo la citada autorizacion.

La acumulacion de retrasos en los expedientes de nacionalidad espafiola es otro de los temas recurrentes
en esta materia. Hay retrasos de mas de seis afios en la resolucion de los expedientes y todavia hay muchos
sin grabar, en concreto, mas de 300.000 expedientes se encuentran todavia pendientes de resolver. Es
importante sefialar que el plazo para resolver estos expedientes es de un afio desde la recepcidn, y en la
actualidad todavia existen expedientes sin resolver desde el afio 2014. Desde el Defensor del Pueblo de
las Cortes Generales, nos comunican que se ha puesto en marcha un plan de choque para resolver estos
mas de 300.000 expedientes, conflando en que las previsiones de resolucion se cumplan, debido a que
son muchas las personas implicadas que ven como su derecho a participar de una manera activa en la
ciudadania se vea cumplido: derecho al voto, situacion de nacional para acceso a la funcion publica, etc.

No podemos olvidar ademas que estos retrasos afectan, no solo a los solicitantes, sino también a sus
familiares mas directos que no pueden optar a su documentacion por la via de la reagrupacion comunitaria
hasta que los expedientes no estén debidamente resueltos y notificados.

3.3.7.Justicia y Prisiones

En la materia de Justicia siguen siendo importantes las consultas referidas a dilaciones judiciales. Podemos
citar, como ejemplo, la consulta 20/16364 en la que la mujer que se puso en contacto telefonico con esta
Institucion nos trasladd que su exmarido no pagaba la pension alimenticia de sus hijas a pesar del acuerdo
provisional al que llegaron. Era victima de violencia de género; el juzgado que tramité la demanda dicto
sentencia hacia ya mas de un afio, pero debido a una cuestion incidental que presentd su marido, la
sentencia no era firme, lo que aprovechaba su exmarido para no pagar la pensién alimenticia.

Ademas, ella era propietaria de un piso que estaba alquilado a otra pareja. Esta pareja, al principio del
confinamiento, indicé que solo le iba a pagar la mitad de la renta mensual, pero es que, en el momento de la
llamada, no pagaban nada. Denuncio los hechos en via judicial y el juzgado no terminaba de dictar sentencia
por lo que se veia forzada a pagar los gastos del piso de luz, agua y comunidad, sin recibir cantidad alguna.

Cuestion singular fue la que nos trasladaron en otra consulta en la que una mujer nos explicé que, para
casarse por lo civil, tenia fecha en su ayuntamiento para junio. Dada la situacion del coronavirus cambid la
fecha y se caso el 5 de septiembre. Ahora le habia comunicado el ayuntamiento que no podian proceder a
la inscripcion en el Registro Civil de su matrimonio por que el juez no autorizo el acto.

3.3.8. Dependencia y Personas Mayores

La situacion de la Dependencia sigue siendo desesperada para las familias que contindan sin que se valore
a su familiar o sin recibir la prestacion que por derecho les corresponde. Se trata de familiares con padres
o madres de 80 6 90 afios que saben que sus padres o abuelos falleceran antes de que les den el recurso
solicitado.

La mayoria de las consultas se refieren a retrasos en la valoracion de la solicitudes de dependencia. Asi, por
ejemplo, en la consulta 20/10436 nos llamd la hija de una persona calificada como grado 3 de Dependencia.
Llevaba meses esperando que visitaran a su padre de forma personal para valorar sus necesidades a efectos
de adjudicarle la prestacion correspondiente. Su madre fallecié en marzo de 2020 y, desde entonces, ella
vive con su padre pues no puede dejarlo solo debido a su situacion personal. La hija vivia en Gines (Sevilla) y
su padre en Sevilla, por lo que estaba fuera de su domicilio desde hacia meses. Todos los intentos que habia
realizado para contactar con los servicios sociales y que visitaran a su padre habian resultado infructuosos.

Otra cuestion que este aflo ha sido muy recurrente es la de las personas con discapacidad que no pueden
asistir a los centros y son los familiares los que deben hacerse cargo de su situacion. En la consulta 20/12759
en la que la madre de un menor nos explicaba que cuando su hijo accedio al centro al que iba antes de la
pandemia ella renuncio a la prestacion econdmica por familiar a cargo, pero cuando su hijo dejé de iry
tuvo que confinarse en casa, solicitaba volver a recibir aquella asignacion.
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También ha sido importante el numero de consultas sobre el retraso en las citas para atender el grado
de discapacidad de los Centros de Valoracién y Orientacién (CVO). Ello ha tenido una importante afeccion
en los casos de quienes han acudido a esos centros solicitando la certificacion de aptitud, para acceder a
plazas de empleo publico (consultas 20/14960, 20/15375, 15395 y 15996) o para certificar ese grado de
discapacidad a personas que perciben una pension por invalidez de la Seguridad Social (consultas 20/15324
y 20/16125).

También han tenido importancia las consultas que hemos atendido sobre empleo publico y discapacidad.
Asi, en la consulta 20/15923 se relataba que una persona, desempleada y con una discapacidad del 37%,
presentd solicitud para pruebas selectivas del grupo C1 en el Ayuntamiento de Antequera (Malaga). Creyo
que no debia abonar tasas por tener una discapacidad, pero se habia encontrado que al publicarse la lista
de personas admitidas y excluidas, habia aparecido como excluido por impago de la tasa. Recordamos
que esta Institucion formuld en su dia en la queja 09/9199 resolucidon para que se eximiera del pago de
derechos de examen por participar en pruebas selectivas de acceso a la funcién publica autondmica y local
(funcionarios y personal laboral) a los colectivos de desempleados, familias numerosas y personas con un
grado de discapacidad igual o superior al 33 %.

En la consulta 20/10667 nos trasladaban que el Ayuntamiento de Jerez de la Frontera (Cédiz) habia
convocado concurso oposicion para la contratacion de cuatro personas destinadas a puestos de asistentes
sociales pero en la convocatoria no figuraba reserva para personas con discapacidad.

Por ultimo, en la consulta 20/14325 acudié a la institucion una profesora de educacion especial con una
discapacidad del 85% para relatarnos que su destino definitivo se encontraba en un centro escolar de
Mairena del Alcor, aunque residia en El Viso del Alcor, ambos en la provincia de Sevilla. Hasta el curso
escolar 2019/2020 habia venido disfrutando de comisiones de servicio y prestaba sus servicios en centros
escolares de su municipio de residencia, pero en este curso 2020/2021, al no haber vacante, tuvo que
incorporarse a su puesto de trabajo definitivo.

Dada su discapacidad, tenia asignhada, por las prestaciones de la Ley de Dependencia, una persona que
le ayudaba en su vida diaria y asistia con ella a su centro de trabajo, pero este curso, esta persona que le
ayudaba no podia hacerlo por tratarse de otro término municipal.

Solicitd, en agosto de 2020, a la Delegacion Territorial de Educacion de Sevilla que se realizara la adaptacion
de su puesto de trabajo a su discapacidad, pero desde entonces ni habia recibido respuesta si se habia
producido tal adaptacion, por lo que no podia realizar su trabajo de forma adecuada.

Otro asunto de especial relevancia es la movilidad de las personas con discapacidad vy, sobre todo, el
estado de las vias urbanas en su deambular. En la consulta 20/13024 la madre de dos menores con
discapacidad, nos relatd telefénicamente que llevaba denunciando varios afios la situacion en la que se
encuentra la calle en la que reside ya que no pueden deambular adecuadamente por la calle. En fechas
recientes una de sus hijas se ha caido y tiene miedo a salir a la calle. Ademas, por la misma circulan vehiculos
a grandes velocidades, lo que habia provocado la muerte de un perro. Habia denunciado los hechos en el
ayuntamiento al menos dos afios antes y continuaba igual.

3.3.9. Salud

El nimero de consultas por falta de atencién de los servicios sanitarios a la ciudadania ha sido muy
importante. De las que hemos recibido en este ultimo periodo del afio podemos citar las consultas 20/12147,
20/12167,20/13872, 20/14351 y 20/15081 cuando esa situacion se ha producido en centros de atencién
primaria. También han crecido las que afectan a falta de atenciéon médica especializada y hospitalaria
como nos han relatado las personas que se han dirigido a nosotros en las consultas 20/10701, 20/13782,
20/14298, 20/14654 y 20/15359.

Aunque no afecta al ambito de supervision de esta Institucion, también hemos recibido llamadas
denunciando la falta de atencion de las oficinas de la Mutualidad de Funcionarios Civiles del Estado, que
motivaron las consultas 20/12437 y 20/15718. En la consulta 20/11507 la interesada era del colectivo de
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personas que se integran en este Régimen Especial de la Seguridad Social pero la cuestion concreta fue que
en la zona destinada a urgencias atendian, sin separacion fisica, a las personas que acudian solicitando los
servicios de urgencia y las que acudian para la realizacién de pruebas de Covid-19.

También en las consultas 20/15376 y 20/15386 se hacia referencia a la inadecuada atencion para la
vacunacion de la gripe debido al aumento de personas que solicitaron esta vacuna y no disponian de viales
para ellas; y a una mala praxis médica durante esa vacunacion.

En cuanto a disconformidad de la ciudadania con las medidas sanitarias adoptadas por el Gobierno de
la Nacion o de la Comunidad Auténoma para atajar los brotes, podemos citar la consulta 20/11122 en
la que cuestionaban la prohibicién de fumar en terrazas publicas, la 20/12257, en la que se nos decia, a
mediados de octubre, que el municipio tenia un brote y trasladaron diversas cuestiones sobre el uso de
la mascarillas en centros de trabajo o la 20/13732 en la que un vecino de El Granado (Huelva) se puso en
contacto con nosotros a mediados de octubre para decirnos que en el municipio estaban aumentando los
casos de Coronavirus de forma exponencial; la tasa de contagios era muy superior a la recomendable:
de 500 habitantes, la mayoria mayores, tenian mas de 30 casos, un fallecido y varios en el hospital. El
Ayuntamiento, que habia recomendado el autoconfinamiento a la poblacion, habia pedido ayuda a la
Consejeria de Salud y ésta no se la prestaba. No les realizan test ni habian aumentado el tiempo de visita
del médico, que sdélo acudia dos horas al dia.

Aunque la consulta 20/13361 se incluyd en la materia de transportes, podemos citarla en este apartado
debido a la incidencia que tiene en nuestra salud. Esta persona, a través de las redes sociales, se dirigio a
nosotros para denunciar la situacion que se encontraba en los vagones del Metro de Granada entre las 7:15
y 7:45 de la mafiana: “Esas horas son claves para trabajadores SAS y estudiantes puesto que el parque
[Parque Tecnoldgico de la Salud] aglutina sanidad, formacion e investigacion. Es horroroso y vergonzoso
ver, y vivir, como va la linea en esa franja horaria. Incumplen absolutamente la principal medida antiCovid,
distancia de seguridad, vamos como sardinas en lata. Asimismo, y contrario a toda ldgica, en los 8/10
minutos que distan entre los pases del transporte se puede comprobar que en la linea contraria, direccion
Albolote, pasa con mds asiduidad y con menos usuarios. Es absurdo, la linea mds demandada tenga
menos afluencia de servicio y, por tanto, va sobrecargada. Y si ya de por si es absurdo, mds si afiadimos
que estamos en una pandemia”.

3.3.10. Seguridad Social

Aliigual que ocurre con la materia de extranjeria, los temas que nos llegan de Seguridad Social se dirigen
contra actos emanados del Instituto Nacional de la Seguridad Social (INSS) o de la Tesoreria General de la
Seguridad Social (TGSS), organismos dependientes de la Administracion General del Estado y, por lo tanto,
excluidas de la funciéon supervisora del Defensor del Pueblo Andaluz.

Sin embargo, al igual que ha pasado en otras materias, este afio los servicios de Seguridad Social han
estado colapsados por el cierre de la atencion presencial en un primer lugar y después por la necesidad de
acceso a través de cita previa y la consiguiente reduccion de personas que podian acudir a dichas citas por
las restricciones de aforo, ademas de por la puesta en marcha a partir del segundo semestre de la nueva
prestacion de Ingreso Minimo Vital gestionada por el INSS.

Desde la Oficina de Informacién y atencién del Defensor del Pueblo Andaluz hemos intentado, con los
medios de que disponemos, servir y atender a la ciudadania ante esta imposibilidad de contactar con la
Administracion o ante el desconocimiento de muchas personas de como poder presentar solicitudes o
reclamaciones a través de otros procedimientos que no sean los presenciales; escuchando, ayudando y
acompafiando a las personas en la carrera de obstaculos ocasionada este afio al no poder comunicarse
con las oficinas publicas.

Cuando nos ha sido posible, hemos intervenido directamente con la Administracién competente para
resolver los problemas que se nos planteaban, rectificando su resolucién inicial, o colaborando en una
rapida respuesta al problema planteado; o incluso ayudando a los ciudadanos a presentar sus escritos o

conseguir una cita presencial.
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Este afio han sido 464 consultas las que hemos atendido sobre estas materias, aumentando un 10% con
respecto al afio anterior.

Las consultas fundamentales en materia de Pensiones Contributivas han tenido que ver con los requisitos
para su cobro, y en concreto con los afios de cotizacion necesarios y con la forma de hacer su computo
para el reconocimiento de la pension. También sobre los requisitos para poder cobrar pension cuando se ha
trabajado en el extranjero y las reglas de su calculo y posibilidad de cobrar ambas prestaciones; asi como
los calculos de pensiones por el complemento de maternidad y la compatibilidad de pension y trabajo.

Una persona acudia desesperada a la Institucion pues habia cumplido ya 65 arios y tenia una larga
carrera de cotizacion, pero los ultimos afios habia estado cotizando al régimen autdnomo y con las crisis
debia 20.000 €, cantidad que no podia afrontar actualmente. Habia recibido la resolucion, que le denegaba
la prestacion, a no ser que se pusiera al corriente en el pago, cuestion imposible. Una vez estudiada su
situacion comprobamos que, aunque era cierta esa deuda el interesado tenia mas de 15 aflos en el régimen
general de la seguridad social y mas de dos en los ultimos quince por lo que entendiamos que podia utilizar
s6lo esas cuotas y generar derecho a la pensidn, aunque fuese una pension minima. Asi lo hicimos y le
ayudamos a redactar un escrito a la Direccion Provincial del INSS que procedio a reconocer la pension, sin
hacer uso de las cotizaciones del régimen auténomo.

Hemos ayudado a personas a las que se les habia denegado la pension de incapacidad permanente por
falta de grado, a que se estudiara de nuevo su derecho sin necesidad de acudir a la jurisdiccidn social.
También hemos informado sobre la posibilidad de revision de grado por agravamiento o la posibilidad de
compatibilizar su pension de incapacidad con un trabajo.

lgualmente hemos atendido a personas que se encontraban en situacion de incapacidad temporal y tenian
que presentar la solicitud de prestacidn para poder percibir el subsidio y no sabian como presentarla ya que
las oficinas estaban cerradas y no habia cita previa, careciendo de certificado digital ni clave para poder
presentarla. Explicamos la posibilidad que habian contemplado las entidades gestoras para presentar
escritos o solicitudes sin este certificado y ayudamos a los interesados en su presentacion.

Este afio, la mayoria de las consultas en materia de Seguridad Social han estado centradas en la nueva
prestacion no contributiva del Ingreso Minimo Vital (IMV) aprobada en junio de 2020. Los motivos principales
por los que se han dirigido a esta Institucion han sido los atrasos en su aprobacion o la disconformidad con la
cuantia aprobada (le habian aprobado una cantidad de 140 euros mensuales). También han sido importantes
las consultas sobre su duracién y sobre si es necesario solicitar la renovacion anual (consultas 20/16052
y 20/16053). Igualmente nos han llegado consultas por no saber conocer las causas de las denegaciones.

Uno de los principales cauces de consultas sobre esta cuestion han sido las redes sociales, en las que
incluimos el foro abierto por esta Institucion en su pagina web. Por ejemplo, han sido varias las consultas que
nos han reclamado que no pueden demostrar su empadronamiento al vivir en habitaciones subalquiladas,
0 personas que debido a la situacion de crisis han tenido que irse a vivir con sus padres y por este motivo
les ha sido denegada la prestacion.

A la hora de redactar este informe se acaba de aprobar el Real Decreto-ley 3/2021, de 2 de febrero, por
el que se adoptan medidas para la reduccion de la brecha de género y otras materias en los ambitos de
la Seguridad Social y econémico’. Veremos si esta reforma parcial es suficiente para llegar a los hogares
necesitados de esta prestacion, que el propio Gobierno contabilizé en torno a los 800.000. De todas
maneras se hace necesario agilizar el proceso de reconocimiento y flexibilizar los requisitos para que ésta
sea efectiva. Asi como la necesaria coordinacion con las comunidades autéonomas y las prestaciones de
rentas minimas que se gestionan en Andalucia.

Numerosas han sido las consultas en las que se denunciaba la falta de atencidn en las oficinas del Servicio
Publico de Empleo Estatal (SEPE), tal y como nos indicaron en las consultas 20/10479, 20/10575, 20/11560,
20/12239,20/12440, 20/12441 y 20/12263, en la que nos contaban la imposibilidad de contactar con las
oficinas y saber la situacion de sus prestaciones de desempleo. Como en otras materias hemos intentado
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explicar la manera de ponerse en contacto con las Entidades a través de diferentes medios habilitados,
ayudando muchas veces a las personas a conseguir las citas o explicando la manera de conseguir informacion
sin el certificado digital.

Siguen llegandonos quejas y consultas por la situacion en la que se encuentra la gestion de las prestaciones
no contributivas de jubilacidn e invalidez con retrasos de casi un afio en algunas provincias como Sevilla 'y
Malaga y la imposibilidad de conseguir informacion por la situacidon concreta de dichos expedientes. Nos
brindamos a que nos hagan llegar un escrito y les informamos de las actuaciones que estamos llevando a
cabo para reclamar que se adopten medidas para evitar los retrasos en la tramitacion de estas prestaciones'.

3.3.11.Consumo

Una de las cuestiones que ha motivado mayores consultas en la Institucion ha sido el aumento de las
comisiones bancarias.

Muchos ciudadanos nos han transmitido su enfado e indefension por la subida generalizada de comisiones
bancarias, que se produce sobre todo en cuentas corrientes o libretas de personas vulnerables que necesitan
dichas cuentas para ingresos como pensiones y rentas minimas. La mayoria de los grandes bancos han subido
las comisiones de sus cuentas o bien han endurecido las condiciones para estar exentos de pagarlas, que
van mas allé de tener la ndmina domiciliada, con lo que el coste de los servicios bancarios se dispara para
muchos usuarios, sobre todo para personas vulnerables.

Asi una persona nos trasladaba la necesidad de abrir una cuenta corriente para poder percibir el Ingreso
Minimo Vital, pero que la entidad le cobraba unas comisiones de 60 euros al trimestre. En estos casos les
informamos de la posibilidad de abrir una cuenta de pago basica. Las personas desconocen esta posibilidad
y entendemos que las entidades financieras estan dejando de ofrecerla a muchos clientes que podrian ser
beneficiarios de ella.

Este hecho nos llevo a preparar un texto informativo que incluimos en nuestra pagina web sobre esta
cuestion, asi como sobre las cuentas de pago basicas.

También han sido numerosas las consultas en las que se denuncian cortes en el suministro de servicios
basicos, como la electricidad en los barrios sevillanos del Poligono Sur y Torreblanca o en Granada, el agua
en una urbanizacion de Castilblanco de los Arroyos (Sevilla) y teléfono e Internet en el municipio onubense
de Encinasola).

Por su interés destacamos la consulta que nos realizé una sefiora de Sevilla que durante el estado de alarma, y
permaneciendo cerradas todas las oficinas de atencién presencial de los servicios sociales queria comunicarse
con ellos para solicitar alimentos basicos. La Unica opcidn que tenia habilitada era la comunicacién a través del
servicio 010 del Ayuntamiento de Sevilla. Su sorpresa fue que este servicio no es gratuito y no viene incluido
en la tarifa de su operadora, por lo que, aun sin ingresos tuvo que abonar mas de 40 euros por llamar a través
de este servicio. Esto no ocurre en todos los Ayuntamientos que prestan servicios a través del 010 ya que,
por ejemplo en Malaga, el servicio es gratuito.

Otro tema muy recurrente este afio ha sido la negativa de las empresas y entidades comerciales a devolver las
cantidades abonadas por sus clientes por servicios que no se pudieron utilizar por la situacion de confinamiento
o declaracion del estado de alarma. Por ejemplo, un ciudadano barcelonés nos trasladaba que habia adquirido
entradas para La Alhambra a una agencia de turismo; al no poder visitar la ciudad por el confinamiento de
ciudades en Catalufia, habia solicitado la devolucidn de la cantidad abonada por esa entrada y la compafiia
de turismo se habia negado a su devolucidn.

También nos han estado llegando consultas relativas a la negativa de devolucion de billetes de avion o a la
devolucion del dinero abonado por un curso de inmersion linguistica por parte de una agencia de viajes, viajes
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de curso, etc. Esta situacion las derivamos hacia Consumo Responde que ha elaborado un buen catalogo de
respuestas.

3.4. La promocidn de la presencia de la Institucién en
todo el territorio andaluz. Una Institucion cercana a
los ciudadanos

Uno de los objetivos que se planted el Defensor del Pueblo Andaluz al inicio de su primer mandato fue
aumentar nuestro conocimiento de la realidad social de Andalucia y sus municipios y detectar e investigar
nuevos problemas.

Constatamos la necesidad de muchas personas, entidades y asociaciones de ser atendidas personalmente
cuando exponen una problematica que consideran importante y la dificultad de muchas de ellas de desplazarse
hasta Sevilla para exponer sus problemas de manera directa.

Por eso la idea es acercarnos nosotros a las localidades, como expuso el Defensor en la visita a Rota, lo
que intentamos es “"que me conozcan, que sepan qué hacemos, en qué trabajamos. La cercania que pido
es la que traigo como objetivo”.

En nuestras visitas hemos comprobado que muchas personas que se han acercado a nuestra sede itinerante
no hubieran hecho uso de nuestra Institucion si no nos hubiéramos desplazado a su municipio. En algunas
localidades hemos superado en un dia el nimero de personas de ese municipio que se han dirigido al
Defensor en toda la vida de la Institucion.

Mas alla de la problematica concreta expuesta en cada visita, los desplazamientos de la Oficina de
Informacion y Atencidn a la Ciudadania, permiten a nuestra Institucion conocer de primera mano las
carencias y las inquietudes de los municipios y comarcas visitadas y la percepcion y la valoracion que tienen
los habitantes de la zona de las administraciones con las que se relaciona.

Desgraciadamente en este afio 2020 y debido a las restricciones a la movilidad motivadas por la
pandemia las visitas de la Oficina de Informacion y Atencidn a la ciudadania se han visto reducidas a dos
desplazamientos que pasamos a relatar.

3.4.1.Visita a Rota y Sanlucar de Barrameda (Enero de 2020)

Los dias 30 y 31 de Enero trasladamos nuestra oficina itinerante a las localidades de Rota y Sanlidcar de
Barrameda en la provincia de Cadiz.

En dichas visitas tuvimos oportunidad de desarrollar un acercamiento a la ciudadania, a las Instituciones
y a las asociaciones y trabajadores sociales de dichas localidades.

El alcalde de la ciudad, Javier Ruiz, recibid a primera hora al Defensor del Pueblo Andaluz en el Palacio
Municipal Castillo de Luna, donde el Defensor firmé en el Libro de Honor del Ayuntamiento y mantuvo una
reunion con portavoces y demas miembros de la Corporacion local. El alcalde se mostro “encantado” por
la visita del Defensor del Pueblo y por “"poder colaborar con esta institucion en esta iniciativa que acerca
la oficina y sus servicios a los ciudadanos de Rota”. En dicho encuentro se abordaron “*medidas para hacer
mas fluida la comunicacion entre los servicios técnicos de ambas instituciones y estrechar la colaboracion
para responder a los vecinos en quejas y asuntos relacionados con la convivencia o mantener el equilibrio
entre el derecho al descanso y al ocio”.

Por su parte, el Defensor del Pueblo manifestd su satisfaccion, dada “la buena disposicion del alcalde y
del Ayuntamiento por la difusion que han dado a esta visita, que ha tenido una gran respuesta por parte
de la ciudadania, siendo Rota uno de los municipios que mds citas ha concertado en esta ronda de visitas
que estamos llevando por las localidades”,

)


https://www.consumoresponde.es/actualidad/noticias/aviso-consumo-cancelaciones-vuelos-viajes-eventos-coronavirus-covid-19
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