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20/2501 con la Secretaria General de Vivienda y solicitamos informe sobre si se preveia una nueva
convocatoria de la citada subvenciéon en 2020, asi como las causas por las que no se realizé una convocatoria
en 2019.

La citada administracién nos informé que, si bien en noviembre
de 2019 se inici6 el expediente administrativo para la publicaciéon

“Las personas de:‘ l.a convoclafcoria 2OIZO del progfarpa de ade.cuac.ién .fu.ncional
basica, requisitos de indole econdmica-financiera impidieron la
mayores y sus misma. Asimismo, se indicaba que la publicacién del Decreto-
familiares nos ley .3/202.0, de 16 de mar/zo,. de medlglgs d.e, apoyo ﬁnan.0|ero
y tributario al sector econdmico, de agilizacién de actuaciones
trasladan su administrativas y de medidas de emergencia social, para

luchar contra los efectos de la evolucidén del coronavirus, y sus
consecuencias presupuestarias, imposibilité continuar con su

desesperacion debido
a que sin estas ayudas tramitacién con cargo a los créditos presupuestarios del ejercicio

= R corriente, proponiéndose continuar con la tramitacién del
no pOd ran rea_llzar las proyecto de convocatoria con cargo a los créditos de la anualidad
obras necesarias en 2021.

Sus Viviendas" Finalmente se aprobé la Orden de 21 de diciembre de 2020, por
laque se efectua mediante tramitacion anticipada la convocatoria,
en régimen de concurrencia competitiva, de subvenciones para
actuaciones acogidas al Programa de adecuacion funcional basica
de viviendas del Plan Vive en Andalucia, de vivienda, rehabilitacidon y regeneracion urbana de Andalucia
2020-2030, por lo que procedimos al cierre del presente expediente de oficio.

1.15.2.5. Otras Cuestiones en materia de vivienda

En el Informe Extraordinario “Derechos de la ciudadania durante la COVID-19. Primera ola de la
pandemia” hicimos referencia a otras medidas adoptadas para paliar los efectos de la pandemia vy, en
particular, a la prérroga extraordinaria de los contratos de arrendamiento de vivienda habitual (queja
20/3400, queja 20/2902, queja 20/2904 y queja 20/2937).

2. Area de mediacion

2.2.1. Analisis cuantitativo

2.2.1.1. Analisis cuantitativo de los expedientes de quejas de mediacién

« Porultimo, resaltar laqueja que planteaba cuestionesdeaccesibilidad, enconcreto porladisconformidad
de una asociacion de personas con movilidad reducida ante la aplicacién del plan de contingencia por
la COVID19, que provocd la retirada de las plataformas de acceso a la playa por no reunir condiciones
de seguridad (Queja 20/4951).

Respecto de las quejas individuales, se mantiene el criterio que lleva rigiendo desde 2016, por el que solo se
propone mediacidn cuando el asunto podria afectar a intereses generales, aunque el expediente lo promueva
una persona a titulo individual.

En 2020, por las especiales circunstancias creadas por la COVID-19, se han tramitado algunas quejas
individuales que exigian una intervencion urgente y flexible, que ha requerido un procedimiento mas flexible.
Entre ellas, citariamos las cuestiones relativas a la comunicaciéon con determinados servicios publicos,
destacando la queja iniciada por personas con discapacidad auditiva, que trasladaban sus problemas de
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comunicacion con los servicios de atencion primaria de salud publica en la queja 20/5997. En sentido similar
se gestiond una queja sobre la falta de informacion de los horarios de uso de los centros Guadalinfo en
algunas localidades (queja 20/7175).

2.2.2. Analisis cualitativo

c) Otro aspecto a destacar, y generado por la situacion de pandemia vivida en 2020, es el relativo a los
nuevas metodologias de gestion de conflictos que la Institucidn ha incorporado a los procesos de mediacion
asi como cauces de comunicacion mas agiles.

Como ya se ha comentado en el presente capitulo, algunas quejas requerian un tratamiento incluso mas
agil que el que requiere abordar un proceso mediador, por lo que se han atendido algunas de ellas a través
de gestiones directas, generalmente desarrolladas por via telefénica, ya sea individual o grupal, o por
videoconferencia.

Un ejemplo de este tipo de gestiones se halla en la queja que planteaba la falta de personal en la unidad
neonatal del hospital materno-infantil (queja 19/6076), que se tramitd a través de sesiones privadas telefonicas
con ambas partes.

En relacidn con este ultimo aspecto también habria que sefialar que en 2020 ha sido tan necesario como
util la utilizacion de medios telematicos de comunicacién para la gestion de quejas. Tanto la ciudadania como
las administraciones han sido bastante receptivas para asegurar la presencia de sus equipos o personas
representantes a las sesiones de mediacion a distancia.

Es cierto que durante este afio se ha utilizado mas el tipo de reunién denominada privada o “en caucus”,
es decir, con cada parte por separado. No obstante ello, en algunas ocasiones se ha procedido a celebrar de
manera conjunta la sesién de mediacion (con todas las partes), que es el esquema mas aconsejable.

En todo caso, debe resaltarse que la sustitucidn de reuniones presenciales por otras a distancia no es una
opcion deseable para la mediacidn. Ello supone una posibilidad en contextos en los que no se pueda llevar
a cabo la sesion con presencialidad, puesto que las reuniones por via telematica generan légicas dificultades
para la comunicacion interpersonal y para la gestion de emociones, asi como para el desarrollo de la labor
mediadora. Ademas, las sesiones de trabajo presencial inciden en mayor medida en el grado de satisfaccion
de las partes y cubren mejor la necesidad de los interesados acerca de hablar de forma directa, especialmente
cuando la ciudadania no ha tenido respuesta de la Administracién ante reiteradas peticiones de informacién
o solucion del asunto que les preocupa.

En este apartado de analisis cualitativo merece destacarse el hecho de que durante la tramitacién de algunas
de las mediaciones, la COVID-19 ha provocado retrasos no deseados, como se avanzé en el informe
extraordinario presentado al Parlamento “"Derechos de la ciudadania durante la COVID-19. Primera ola de
la pandemia”. Esta cuestion tuvo mayor protagonismo en el periodo del confinamiento iniciado en el mes
de marzo. En cualquier caso, los aplazamientos de fechas para los encuentros y conversaciones tendentes
a resolver estas quejas siempre han sido aceptados e incluso, en ocasiones, solicitados por las propias
personas protagonistas de dichas quejas o conflictos.

3. Oficina de Informacién y Atencidn a la Ciudadania

3.1. Introducciéon

"Este tiempo de excepcion ha sido como una lupa grande puesta sobre una realidad que ya existia. Igual
que la fiebre en los cuerpos, con la pandemia han saltado, como alarmas, los sintomas de que también
nuestro cuerpo social estaba demasiado débil para un virus como este” (Laura Casielles).
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