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Materia principal
1.1. Administraciones Tributarias, Publicas y Ordenaciéon Econémica

1.1.1. Introduccion

Damos cuenta en este apartado, de las quejas tramitadas por la Defensoria a lo largo del ejercicio
2020, afectantes al ejercicio de la potestad tributaria de las Administraciones territoriales y gestion de
las distintas figuras tributarias y su recaudacion, tanto en via voluntaria, como en via ejecutiva; asi como
quejas tramitadas sobre los procedimientos recaudatorios de recursos de naturaleza publica como las
sanciones pecuniarias impuestas por los 6rganos administrativos publicos.

También, exponemos diversas quejas tramitadas sobre las materias de administracion electrdnica,
sobre proteccion de datos y transparencia; sobre participacion ciudadanay, sobre buena administracion.

Ademas, incluimos en este apartado asuntos concernientes a la ordenacién de la actividad econdmica
en sectores como industria, turismo, comercio, fomento (subvenciones y ayudas), contratacion del
sector publico o bienes de titularidad publica.

Por ultimo, incluimos en el presente epigrafe los asuntos concernientes a laorganizacién, funcionamiento
y régimen juridico de las Entidades Locales de Andalucia, tratando principalmente las quejas que
recibimos sobre cuestiones atinentes a la supervisién y control externo de los actos o procedimientos
administrativos de las mismas y, sobre demarcacion municipal y entidades locales auténomas, asi como
a la prestacion de servicios locales.

Dada la amplitud del objeto del anélisis que se acomete destacamos: el derecho a la protecciéon de
datos de caracter personal; a la participacién; al acceso a la informacioén; a la buena administracién asi
como el derecho a disponer de un sistema tributario justo.

Como novedades en la normativa autondmica afectante a las materias que referimos en el presente
apartado, publicadas en 2020, sefialamos las siguientes:

- Decreto-Ley 2/2020, de 9 de marzo, del Consejo de Gobierno de la Junta de Andalucia, de mejora y
simplificacion de la regulacién para el fomento de la actividad productiva de Andalucia (publicado en el
Boja, Boletin Extraordinario nimero 4, de 12 de marzo de 2020).

- Decreto 60/2020, de 29 de abril, por el que se regula la organizacidn, el funcionamiento y el régimen
juridico del Tribunal Econémico-Administrativo de la Junta de Andalucia. (Boja nimero 85 de 6 de mayo
de 2020)

Este decreto tiene como objeto la regulacién de la organizaciéon, competencias, funcionamiento y
régimen juridico del Tribunal Econémico-Administrativo de la Junta de Andalucia. Es un érgano colegiado
competente para conocer de las reclamaciones econémico-administrativas, recursos extraordinarios de
revision y rectificacion de errores . Tendréa su sede en Sevilla, actuara con independencia funcional en
el ejercicio de sus competencias y quedara adscrito a la Direccion General competente en materia de
tributos.

- Ley 3/2020, de 28 de diciembre, del Presupuesto de la Comunidad Auténoma de Andalucia para el
afio 2021 (publicada en el Boja 251, de 31 de Diciembre de 2020).

Al margen de las novedades normativas producidas en el Ordenamiento juridico publico administrativo
y tributario durante el pasado afio 2020, debemos hacer referencia a la publicacién de la Sentencia
del Tribunal Supremo 1689/2020, de 9 de diciembre de 2020 (de la Sala Tercera, de lo Contencioso-
administrativo, Secciéon 2?), que en la linea de perfilar la legalidad constitucional de los diversos
preceptos del Texto Refundido de la Ley reguladora de las Haciendas Locales, aprobado por el Real
Decreto Legislativo2/2004, de 5 de marzo, enrelacion con elrégimen juridico del Impuesto por plusvalia,
concluye en los siguientes términos «Resulta contraria a Derecho -por implicar un claro alcance
confiscatorio- una liquidacion del Impuesto sobre el Incremento del Valor de los Terrenos de Naturaleza
Urbana que, aplicando los articulos correspondientes de la Ley Reguladora de las Haciendas Locales,
establezca una cuota impositiva que coincida con el incremento de valor puesto de manifiesto como
consecuencia de la transmision del terreno, esto es, que absorba la totalidad de la riqueza gravable» .
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1.1.2. Andlisis de las quejas admitidas a tramite
1.1.2.1. Administraciones Tributarias

1.1.2.1.1. Impuestos cedidos a la Junta de Andalucia

La queja 19/7138, promovida a instancia de parte sobre liquidacién por el Impuesto de Sucesiones y
Donaciones (ISD) que le habia realizado la Gerencia Provincial de la Agencia Tributaria de Andalucia en
Mélaga, tras recibir en herencia un bien inmueble (vivienda), de persona con la que tenia relacién de
parentesco colateral, y respecto de la cual la interesada quedaria encuadrada en el Grupo lll, de los
previstos en el articulo 20.2.a) de la Ley 29/1987, de 18 de diciembre, reguladora del impuesto.

Exponia que habia ido pagando las fracciones concedidas del impuesto, si bien se vio imposibilitada para
seguir afrontando el pago pendiente por un total de 3.200 euros, al carecer de trabajo y de ingresos o
rendimientos econémicos.

Manifestaba que su voluntad era pagar, pero que dada su situacién, solicitd en fecha 17 de enero de
2020 la suspension de los pagos pendientes, alegando que tenia pendiente de resolver una ayuda de los
Servicios Sociales de Marbella, municipio en el que residia, pero aun asi esa ayuda seria insuficiente para
cumplir su obligacion de pago, por lo que habia solicitado un nuevo fraccionamiento.

Admitida a tramite la queja se solicité informe a la Agencia tributaria autondmica, considerando que
dada la situacion que nos describia la interesada resultaba susceptible que el expediente se finalizara
mediante embargo de bienes de su patrimonio, que en aquellos momentos estimdbamos que no era otro
que el de la vivienda heredada en la que residia, con lo que de realizarse la ejecucion sobre el referido
bien, se la dejaria en una situacion social mas delicada aun.

En la respuesta recibida el 2 de marzo de 2020 se nos trasladaba que se habia dado respuesta a la
interesada (pendiente de notificacién), y que de conformidad con lo establecido en Ley 58/2003, de 17
de diciembre, General Tributaria, la condonacién de deudas y sanciones tributarias y la concesion de
moratorias y quitas, solo pueden realizarse en los casos que se determinen expresamente por Ley, por lo
que no podian acceder a su pretension.

Dado que era solicitante de atencidn por parte de los Servicios Sociales municipales y por concurrir
circunstancias excepcionales derivadas de la declaracién del estado de alarma sanitaria, con suspension
de las actividades econdmicas y comerciales, se solicitdé nuevo informe.

De conformidad con los antecedentes que concurrian y las respuestas dadas por el drgano
administrativo, formulamos Sugerencia instando a la Administracion tributaria para que procediera a
conceder el aplazamiento o fraccionamiento solicitados por la interesada -al menos durante la situacidn
de excepcionalidad en que estdbamos- y, subsidiariamente, a aprobar en el expediente referido las
medidas y actuaciones tendentes al reconocimiento de la situacién provisional de insolvencia y fallido de
la contribuyente y, la declaracién de incobrables de créditos en favor de la Administracion.

Recibida la respuesta de la Agencia Tributaria de Andalucia, la misma rechazaba actuar conforme a los
planteamientos indicados en la Sugerencia pues consideraban que la interesada no reunia los requisitos
que establece la normativa tributaria para que se le concediera un nuevo aplazamiento y fraccionamientos
de la deuda, ya concedidos en fecha 5 de julio de 2018.

Por otra parte y, respecto a la instada consideracion del crédito como incobrable, en atencion a que su
unico bien patrimonial era la vivienda objeto tributario del ISD, la Agencia Tributaria respondia:

“Respecto a dicha sugerencia cabe manifestar que el articulo 61 del Real Decreto 939/2005, de 29 de
julio, por el que se aprueba el Reglamento General de Recaudacion -concepto de deudor fallido y de
crédito incobrable-, establece: "1. Se considerardn fallidos aquellos obligados al pago respecto de los
cuales se ignore la existencia de bienes o derechos embargables o realizables para el cobro del débito.
[...]. Asimismo, se considerard fallido por insolvencia parcial el deudor cuyo patrimonio embargable o
realizable conocido tan solo alcance a cubrir una parte de la deuda. [...].”
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A la vista de lo anterior se concluye que la persona presentadora de la queja tampoco reune los requisitos
establecidos por la normativa tributaria para su consideracion como deudora fallida, al disponer de
bienes realizables suficientes para cubrir el importe de su deuda "

La respuesta recibida de la Agencia tributaria suponia una discrepancia técnica respecto de nuestra
Resolucidn, al entender que la interesada contaba con bienes patrimoniales suficientes sobre los que
ejecutar el crédito y materializar el embargo; razén por la que procedimos al cierre de las actuaciones y a
su resefia en el Informe Anual al Parlamento de Andalucia.

1.1.2.1.2. Tributos Locales

1.1.2.1.2.1. Gestidén de Tributos y otros recursos publicos locales; bonificaciones beneficios y exenciones
en las Ordenanzas Fiscales municipales

En la queja 19/65%94 promovida a instancia de parte respecto a la Agencia Tributaria Municipal de Sevilla,
la persona nos describia que estaba atravesando una dificil situacidon econdmica, tiene mas de 55 afios,
no tiene vivienda, y, estando en situacién de desempleo, carece de recursos, habitando en un vehiculo de
su propiedad estacionado en la via publica. Segun nos acredita ha recibido providencia de apremio por
impago de diversas sanciones de trafico urbano; razén por la que dada su situacién econdmica y estado de
necesidad solicité fraccionamiento de pago de las cantidades adeudadas al Ayuntamiento.

No obstante, como su situacidn econdmica no habia mejorado, solicitaba nuestra intervencién y nos
interesd que plantedramos al Ayuntamiento de Sevilla su insolvencia transitoria, que le dificultaba e
impedia hacer frente a las obligaciones de pago pendientes con la Agencia, a consecuencia de multas por
trafico urbano.

La alegada situacion de necesidad socio-econdmica iba a determinar el tratamiento de la misma por
nuestra parte, desde la perspectiva o punto de vista de las afecciones a cuestiones de legalidad y justicia
tributaria y recaudatoria de recursos publicos, que harian necesaria una actuacién de los drganos
municipales de gestion y recaudacién mas acorde con los principios contenidos en el articulo 31 de la
Constitucién Espafiola, en el desempefio de tales competencias y potestades gestoras.

Tal precepto constitucional, en su apartado primero dispone que "todos contribuirdn al sostenimiento
de los gastos publicos de acuerdo con su capacidad economica, mediante un sistema tributario justo
inspirado en los principios de igualdad y progresividad que, en ningun caso, tendrd alcance confiscatorio”.

Planteamos a la Agencia Tributaria municipal la conveniencia de tratar la situacion personal del obligado
al pago cuyo importe ascendia a 823,10 euros, en consonancia con la Resolucién de posicionamiento en el
contexto de la queja de oficio 17/0026 sobre la declaracion de insolvencia provisional. Unas actuaciones
en las que habiamos formulado con alcance general, Sugerencia instando a los Ayuntamientos andaluces
que procedieran a aprobar modificaciéon de su Ordenanza General en la materia incluyendo las medidas
y procedimientos tendentes al reconocimiento de la situaciéon provisional de insolvencia y fallido en los
casos en que se constate la inexistencia de bienes y créditos embargables o que el Unico bien realizable
fuese la vivienda habitual de la persona contribuyente apremiado.

La Agencia Tributaria municipal nos respondia que debia seguir el procedimiento de apremio
reglamentariamente establecido en caso de impago de los fraccionamientos, informando que a la fecha
de la formulacién de la queja, aun no se habian producido los supuestos de hecho necesarios para la
aplicacion del procedimiento.

Por otra parte, en relacidon con la declaracion de insolvencia o fallido provisional, la Agencia Tributaria
municipal nos manifesté que en fecha 18 de octubre de 2018 se aprobd la instruccién por la que se
regulaba el procedimiento administrativo para la Declaracién de fallidos.

Afadiendo sobre el caso concreto planteado: “... no puede realizarse la declaracion de fallido dado que
no se cumple con los criterios y requisitos establecidos en la citada Instruccion, es decir para proceder
a la declaracion de fallido, deberdn realizarse sobre la deuda, por parte de la Administracion, todas las
actuaciones (con cardcter negativo) en las distintas fases del procedimiento de embargo.”


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/valoramos-la-declaracion-de-insolvencia-provisional-fallidos-provisionales
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Tras diversas peticiones y alegaciones del interesado instando la continuacion del procedimiento,
solicitamos nuevamente informe al Ayuntamiento (Agencia Tributaria), sobre la posible declaracién de
insolvencia del interesado, y que se nos aportara la documentacion oportuna para el esclarecimiento del
asunto en cuestion; asimismo interesamos la necesidad de resolver expresamente, sin mas dilaciones, el
escrito de solicitud de fraccionamiento/aplazamiento que habia presentado el interesado en septiembre.

Nuevamente, la Agencia Tributaria, nos informaba que consultados los datos obrantes y el expediente
del contribuyente, resultaba que este habia solicitado un total de 6 fraccionamientos; afiadiendo al
respecto: "La presentacion de nuevas solicitudes de fraccionamiento o aplazamiento que previamente
se han incumplido, se resolverdn denegdndose dichas solicitudes motivando la causa de denegacion en
anteriores y reiterados incumplimientos”.

El informe nuevamente emitido por la Agencia nos hacia pensar que la misma continuaba la tramitacion
del procedimiento de apremio y embargo de bienes al contribuyente para saldar la deuda, sin instruir la
declaracion de fallido.

Por ello, se ha formulado Sugerencia en el sentido de que se adopten las medidas tendentes al
reconocimiento de la situacién provisional de insolvencia y fallido del contribuyente que promovid las
presentes actuaciones, paralizando la gestion recaudatoria en los términos y en la forma antes expuestos,
dada la situacion de necesidad socio -econdmica del interesado, constatada en la informacién emitida por
la Administracién, dados los reiterados incumplimientos en los fraccionamientos concedidos, que pese a
su voluntad de pagar, no puede afrontar el interesado.

ARadiamos Sugerencia en el sentido de que por los Servicios Sociales municipales, se adopten las medidas
necesarias para realizar un informe de la situacion socio-econémica del promovente de la queja (y unidad
familiar si la hubiere) y un seguimiento de las necesidades socio-econémicas.

1.1.2.1.2.2. El Impuesto sobre Bienes Inmuebles

En el ejercicio de 2020, finalizamos la tramitacién de varias quejas referidas a la no devolucién de ingresos
indebidos por parte de los érganos de recaudacion.

Asi la queja 19/1963, iniciada a instancia de un matrimonio, que nos exponia que el Patronato de
Recaudacién Provincial de Malaga les cobré cantidades en concepto de recibos del Impuesto sobre
Bienes Inmuebles (IBI) de los aflos 2016 y 2017, en base a un valor catastral que habria sido alterado por
Resolucion de la Gerencia Territorial del Catastro Inmobiliario, con efectos de 17 de febrero de 2016 y
que solicitaron devolucion de ingresos indebidos, sin que a la fecha de presentacion de la queja ante el
Defensor del Pueblo Andaluz, hubieren recibido respuesta alguna.

Asi mismo, finalizamos también la tramitacién de la queja 19/2360, iniciada a instancia de parte, en la
que el interesado exponia -al igual que en la queja anterior- que el Patronato de Recaudacion Provincial de
Malaga, aceptd alteracidn de valor catastral de viviendas, sitas en el municipio de Cuevas de San Marcos y
que, a pesar de la resolucion de la Gerencia Territorial del Catastro aun no se habia modificado el importe
de los recibos de IBI, ni se le habia devuelto cantidad alguna como ingresos indebidos, correspondientes
a los ejercicios a los que afectd la modificacion.

En ambos expedientes y ante la falta de respuesta inicial a nuestras peticiones de colaboracidn,
formulamos Recordatorio del deber legal de resolver expresamente los escritos presentados por los/
as contribuyentes, sintetizando en el mismo, como se puede comprobar por ejemplo en el enlace de la
Resolucidn de esta ultima queja, al ser ambas idénticas.

En el referido Recordatorio formulado al Patronato de Recaudacién Provincial extractamos, la
fundamentacion legal y jurisprudencial, sobre la necesidad de resolver expresamente que tienen las
Administraciones Tributarias. E igualmente resaltabamos la necesidad de facilitar respuesta a las personas
contribuyentes por el derecho que ostentan las mismas a una buena administracion, en consonancia con
los principios rectores de la actuacion administrativa y de gestion tributaria.

Por parte del Patronato, en ambos expedientes de queja se nos respondia aceptando nuestra Resolucion
y facilitando respuesta expresa a los/las contribuyentes, por lo que procedimos al cierre de ambas quejas.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/deben-responder-a-solicitud-de-devolucion-de-ingresos-indebidos-formulada-hace-casi-un-ano
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-administracion-le-respondera-a-su-solicitud-de-devolucion-de-ingresos-indebidos-por-ibi
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/pedimos-que-atiendan-la-solicitud-de-devolucion-de-ingresos-indebidos-por-ibi
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También debemos incluir la queja 19/2238, referida a solicitud de devolucidn de ingresos indebidos
pagados en concepto de IBI, en la que la interesada exponia que con fecha 18 de marzo de 2018 presentd
solicitud al Patronato de Recaudacion de Malaga, en relacion la devolucion de la cantidad cobrada de mas
en los aflos 2016 y 2017 de IBI, por haber pasado el inmueble a la calificacidon de rustica y reducirse el
valor catastral del mismo. Afladia que a pesar del tiempo transcurrido, ain no habia recibido respuesta a
su solicitud.

Dimos a la queja referida el mismo tratamiento que a las anteriormente sefialadas, formulando Resolucién
en la que se incluyd Recordatorio y Recomendacion del deber de contestar expresamente la solicitud
referida, aceptando el Patronato nuestra Resolucion y, accediendo ademas a la devolucién de ingresos
indebidos solicitada; por lo que procedimos al cierre de la queja .

1.1.2.1.2.3. El Impuesto sobre el Incremento del Valor de los Terrenos de Naturaleza Urbana

En afios anteriores, esta figura impositiva voluntaria generé en su establecimiento, gestién y recaudacion
gran controversia y abundante carga de trabajo tanto para las Administraciones de gestion tributaria como
para las de gestidn recaudatoria y, en esta Oficina del Defensor del Pueblo en cuanto a Institucién de control
y supervision de tales Administraciones, en las quejas formuladas por la ciudadania en la tramitaciéon de
los procedimientos relativos al Impuesto sobre el Incremento del Valor de los Terrenos de Naturaleza
Urbana (IIVTNU).

A tales efectos esta Institucion, publicé un comunicado, con la finalidad de atender e informar a los/
las contribuyentes de la manera mas amplia posible y con alcance general respecto de las obligaciones
y derechos que dimanan de este tan importante como controvertido Impuesto Local, que pese a
ser de naturaleza voluntaria, es el Unico que cuenta con referencia expresa en nuestro Ordenamiento
Constitucional.

Asi, el articulo 47, in fine, de la Carta Magna, establece de forma palmaria: "... La comunidad participard
en las plusvalias que genere la accion urbanistica de los entes publicos”

Por si fuere necesario efectuar consideraciones complementarias para aclarar el posicionamiento de
esta Institucidn respecto de la ardua controversia juridica surgida al respecto, deseamos afiadir que la
Sentencia del Tribunal Constitucional la STC 59/2017, de 11 de mayo, reconoce, expresamente y con
alcance general, la constitucionalidad del Impuesto de Plusvalia (IIVTNU) y del sistema de estimacion
objetiva para el calculo de la base imponible que establece el citado Texto de la Ley Reguladora de las
Haciendas Locales (articulo 107.1y 2.a) y, la prohibicién de atribuir otros valores, bases o cuotas diferentes,
a las que establece la citada Disposicion Legal (articulo 110.4 del Texto Refundido citado).

Y solo en la medida que estos articulos no excluyan de la obligacion de tributar aquellos supuestos en los
que no se hubiere generado el incremento real del valor de los terrenos, es decir, solo cuando se sometan
al Impuesto situaciones en las que no exista o se produzca incremento de valor, cabria predicar la nulidad
de los actos de gestidn tributaria, por contravenir el principio constitucional de capacidad econémica.

Porcontra,comosedesprendeclaramentedelainterpretaciondel Alto Tribunalenla Sentenciacomentada,
elarticulo 110.4 del Texto Refundido de la Ley de Haciendas Locales, adolece de inconstitucionalidad total,
pues segun la STC 59/2017 “no permite acreditar un resultado diferente al resultante de la aplicacion de
las reglas de valoracion que contiene”, o, dicho de otro modo, porque “impide a los sujetos pasivos que
puedan acreditar la existencia de una situacién inexpresiva de capacidad econdmica”

La nulidad total de dicho precepto, precisamente, es la que posibilita que los obligados tributarios puedan
probar, desde la publicacién de la STC 59/2017, la inexistencia de un aumento del valor del terreno ante
la Administracion municipal en via administrativa o, en su caso, en sede jurisdiccional y, en caso contrario,
es la que habilita la plena aplicacion de los articulos 107.1y 107.2 a)”

Respecto a la carga de la prueba, el Tribunal Supremo en Sentencia 1163/2018, de 9 de julio, dictada en
casacion, determina que “corresponde al sujeto pasivo del IVTNU probar la inexistencia de una plusvalia
real conforme a las normas generales sobre la carga de la prueba previstas en la Ley 58/2003 General
Tributaria”.
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Para ello puede aportar “cualquier principio de prueba, que al menos indiciariamente le permita
apreciarla, como es la diferencia entre el valor de adquisicién y el de transmisién que se refleja en las
correspondientes escrituras publicas” al que atribuye el mismo valor probatorio que el que se atribuye
a efectos del Impuesto sobre Transmisiones, o bien, optar por una prueba pericial o por cualquier otro
medio admitido en derecho”.

Finalmente hemos de afladir que, aportada la prueba indiciaria o la pericial, "deberd ser la Administracion
la que pruebe en contra de dichas pretensiones para poder aplicar los preceptos del TRLHL”. Contra el
resultado de la valoracion de la prueba efectuada por la Administracion en el seno del procedimiento
tributario correspondiente, el obligado tributario dispondra de los medios de defensa que se le reconocen
en via administrativa y, posteriormente, en sede judicial.

En los expedientes de queja tratados por falta de respuesta al recurso/reclamacién y solicitudes de
devolucién de ingresos indebidos, a consecuencia de autoliquidaciones/liquidaciones en concepto de
IIVTNU, el Defensor del Pueblo Andaluz, tras realizar las pertinentes admisiones a trémite y formular
nuestras peticiones de colaboracién y de informacién, interesaba ademas la resolucién expresa en los
respectivos expedientes administrativos por parte de los organismos de gestion y recaudacién de los
tributos y locales.

En la queja 19/4778 la interesada relataba que tras presentar ante la Oficina de Recaudacién del
Ayuntamiento de Roquetas de Mar, liquidacién del impuesto de plusvalia, aporté en la misma fecha, una
solicitud de devolucién de ingresos indebidos, dado que se trataba de un supuesto de no sujecidon, en
tanto que no hubo incremento de patrimonio con motivo de la compraventa, sino que muy al contrario,
fue un supuesto de venta a pérdidas.

Ademas, afirmaba que no habia obtenido respuesta, pese a
haber aportado certificados e informes técnicos de valoracién

A\ La resolucién expresa del bien referidos a la fecha de adquisicién y escritura de
. compraventa con el valor al momento de la transmision.

en lOS respectlvos Las diferentes actuaciones en el curso de este expediente nos

expedientes han permitido analizar la situacion planteada en la queja vy, tras

diversos tramites hemos considerado procedente emitir un
pronunciamiento formal como Resolucién, seguin establece el
por pa rte de los articulo 29.1 de la Ley 9/1983, de 1 de diciembre, reguladora del

c d t , Defensor del Pueblo Andaluz.
organlsmos. ) e ges ion La materia tratada viene a coincidir con otras quejas presentadas
Y recaudacion de los ante la Institucion del Defensor del Pueblo Andaluz por una
- ” variedad de contribuyentesafectadosigualmente, ensusderechos
trlbUtOS y locales tributarios por los contenidos de los importantes cambios

determinados por la doctrina interpretativa jurisprudencial en
relacion con el IIVTNU.

administrativos

La respuesta del Ayuntamiento de Roquetas de Mar no se hizo esperary concluyé aceptando la Resolucion
formulada, razén por la cual procedimos al cierre de las actuaciones de la queja.

En la queja 19/2355, promovida a instancia de parte el matrimonio interesado exponia que en fecha 2
de junio de 2017 formularon recurso, por conducto del Ayuntamiento de Estepona, contra liquidacién de
fecha 30 de noviembre de 2015 que en concepto de IIVTNU le habia realizado el Patronato de Recaudacion
Provincial de Malaga, instando la devolucién de ingresos indebidos, por considerar que en la transmision
gravada no se produjo el incremento de valor segin acreditaban mediante las copias de las escrituras de
adquisicion y de transmisién habidas.

La Agencia provincial tras recibir nuestra Resolucién resolvié expresamente, pero desestimando el recurso
que habian formulado las personas interesadas, por el siguiente motivo: “... Por tanto, de la comprobacion
administrativa efectuada, se determina el valor del terreno en el momento de su adquisicion y transmision,
resultando acreditado un incremento del valor del terreno, por lo que cabe concluir que estamos ante un
supuesto de sujecion al [IVTNU, por ello las liquidaciones impugnadas, resultan conformes a derecho”
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La queja 19/3356, iniciada por Facua - Mélaga que en nombre de su asociado formulé reclamacion el
8 de octubre de 2018, ante el Ayuntamiento de Torremolinos, en la que en sintesis se indicaba que, por
parte de su representado, se habia adquirido el 26 de enero de 2007 un inmueble valorado en 152.000
euros y posteriormente, el 20 de septiembre de 2018, lo vendié por un importe de 125.000 euros.

Aportando como prueba al respecto del decremento habido, copia de escritura. Afiadia en su reclamacion
que ademas solicito el reintegro de los ingresos indebidos, obtenidos como resultado de la autoliquidacion
abonada en concepto de IVTNU. Y finalizaba manifestando que a pesar de haber transcurrido el plazo
legalmente establecido para resolver el procedimiento iniciado, no habia recibido notificacion alguna.

Formulamos Resolucién en las actuaciones indicadas, que fueron aceptadas por la Administracion de
gestion tributaria concernida, razén por la que procedimos al cierre de la queja.

En la queja 19/2084, se trasladaba que se habia presentado reclamacién ante la Agencia de gestion
tributaria del Ayuntamiento de Méalaga (GESTRISAM) solicitando el reembolso del ingreso realizado por el
Impuesto sobre el IVTNU, sin que hasta la fecha de la queja hubiere recibido respuesta. Tras la tramitacion
del expediente se formuld Resolucién que la Agencia municipal aceptd parcialmente, motivo por el que
evaluamos sus alegaciones y respuesta como discrepancia técnica, procediendo al cierre de la queja y a la
resefia de la misma en el Informe Anual al Parlamento.

1.1.2.1.2.4. Tasas y Precios Publicos Locales

Tratamos en el ejercicio de 2020, quejas relativas a tasas por la prestacién de servicios municipales como
la recogida de residuos sélidos urbanos, como por ejemplo la queja 19/4430, en la que el interesado nos
trasladaba que el Ayuntamiento de Cartama (Malaga) le intenta cobrar la tasa de basura de este afio y
aflos anteriores no habiendo ninguin contenedor cercano y estando el mas préximo ubicado a mas de 1km.

Por tal motivo habia presentado escrito en fecha 9 de agosto de 2019, solicitando que al no haber ningun
elemento del servicio instalado cerca de su vivienda rural, no se aplicara la Ordenanza reguladora de la
tasa.

Admitimos a tramite la queja y solicitamos al Ayuntamiento informacidn relativa a las previsiones
establecidas en las Ordenanzas municipales sobre el establecimiento del servicio y la instalacion y
ubicacién de contenedores, asi como sobre reducciones o bonificaciones en la cuota de la tasa, para zonas
de diseminado en las que la distancia a los contenedores sea mayor a la existente en el casco urbano.

El Ayuntamiento nos respondio, que la cuota de la tasa se habia establecido ya para todo el afio natural
Y, que no podian reducirla a mitad del ejercicio.

El Defensor del Pueblo Andaluz, a la vista de la informacidon recibida, formuld Resolucion en el sentido
de que se modificare la Ordenanza Fiscal reguladora de la tasa de recogida de residuos sélidos urbanos,
implantando -previa valoracién y célculo econdmicos- una cuota diferenciada -mas reducida y acorde a
cada situacion- en atencion a las dificultades singulares referidas para los usuarios del servicio en zonas
rurales del término municipal.

Con planteamientos similares recibimos la queja 19/4984, promovida a instancia de parte sobre el
Ayuntamiento de Almogia (Mélaga), en la que la persona planteaba una situacién de hecho similar respecto
de la referida tasa y su cuantia, asi como sobre la insuficiencia de medios materiales del servicio en las
zonas rurales y diseminados del municipio. Por, tal motivo formulamos idéntica Resolucién que en la queja
anteriormente expuesta.

Finalmente debemos resefiar en el presente epigrafe del Informe Anual la queja 20/1329, promovida a
instancia de parte respecto de la Mancomunidad de Servicios La Vega ( Burguillos-Sevilla); en la que el
interesado nos comunicaba que con fecha 6 de febrero de 2020, habia dirigido solicitud de devolucién a
la Mancomunidad, ante las reclamaciones que le viene efectuando esta por una serie de tasas de recogida
de residuos y demas impuestos municipales de 2013 a 2015, ejercicios en los que ya el interesado no
era propietario de la vivienda objeto de los tributos. Afirmaba que le habian efectuado una retencién por
embargo en cuenta y que pese a su solicitud de devolucidn de ingresos indebidos le manifestaron que
tardarian un afio en resolver la misma.
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Admitida a trémite la queja y solicitado el correspondiente informe al Organismo indicado, formuldbamos
Resolucidn, con los fundamentos legales y jurisprudenciales. Concluyendo la misma con el consiguiente
Recordatorio de los Deberes Legales de cumplir aquellos preceptos y Recomendacion concretada en la
necesidad de dar respuesta, a la mayor brevedad posible, a los escritos presentados por la parte afectada
con fecha 6 de febrero de 2020.

1.1.2.2. Administraciones Publicas y Ordenacién Econdmica

1.1.2.2.1. Administracion Electronica

En el informe extraordinario presentado al Parlamento de Andalucia, bajo la denominacién “Derechos
de la ciudadania durante la COVID-19. Primera ola de la pandemia” dejamos constancia de las quejas que
nos plantearon los ciudadanos sobre incidencias surgidas en relacién al proceso de plena implantacién y
funcionamiento de la administracién electrénica en la Junta de Andalucia.

En esta segunda y tercera ola de la pandemia, para contener la propagacién de infecciones causadas por
el SARS-CoV-2 persiste la importancia de la plena implantacién y funcionamiento de la administracién
electroénica.

Las administraciones aun cuando han mantenido su actividad y la prestacion de los servicios publicos
basicos y esenciales, gracias a la utilizacién de medios telematicos, también han evidenciado las carencias y
disfunciones que todavia presenta el desarrollo de la e-administracién en la Comunidad Auténoma. Prueba de
ello han sido las numerosas quejas recibidas de personas desesperadas ante las dificultades que encontraban
para realizar gestiones y tramites con las administraciones publicas a través de las vias telematicas habilitadas
por las mismas.

Referiamos en aquel informe las principales incidencias habidas al respecto del establecimiento y
funcionamiento de la e-administracion en la comunidad auténoma: "Procedimientos aparentemente
sencillos, adquirian gran complejidad por estar mal disefiados y peor explicados; trdmites que exigian
la aportacion de documentos que no estaban al alcance de una poblacion 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 para la realizacion de trdmites 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 informacion 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 denunciaban la inexistencia de canales de atencion al publico que ayudaran a solventar las
muchas complejidades de la tramitacion telemdtica 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.

Resultd palmario y 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”.

En el dmbito normativo de Andalucia, fue promulgado -como desarrollo de la normativa estatal basica- el
Decreto 622/2019, de 27 de diciembre, de administracidon electrénica, simplificaciéon de procedimientos y
racionalizacion organizativa de la Junta de Andalucia.

Un Decreto que ademas de desarrollar los aspectos basicos establecidos por las leyes de procedimiento
administrativo y de régimen juridico del sector publico, y a pesar de que algunos de los aspectos
mas relevantes no tienen fijado la fecha de su plena aplicacion, facilita a la ciudadania el acceso a la
administracién electronica de manera sencilla y garantizando sus derechos.
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Asi, se han puesto en marcha instrumentos como las sedes electrdnicas, los puntos de acceso electrdnico,
los medios de identificacion y firma electrdnicas, el registro electrénico, los medios electrénicos en el
procedimiento y la gestién documental, y la Carpeta Ciudadana.

Consideramos que en los momentos actuales, marcados por las constantes medidas excepcionales y
temporales determinadas en todos los sectores de actividad, en aras de la proteccion de la salud publica,
se produce una fuerte demanda de la ciudadania en cuanto a la prestacion de servicios de la administracién
electrénica, lo que evidencian las quejas que recibimos trasladdndonos los problemas referidos al acceso
a los registros electrénicos o en cuestiones de tramitacion de procedimientos.

Estas medidas, 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.

Para hacer realidad y facilitar la plena implantacion de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas y de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen
Juridico del Sector Publico es necesario que la Administracién del Estado adopte las medidas de planificacidon
e impulso y coordinacion interadministrativa.

La tramitacion electrénica debe constituir la actuacion habitual de las administraciones en sus multiples
vertientes de gestién interna, de relacion con los ciudadanos y de relacion de aquellas entre si; para lo que es
necesario implementar los servicios comunes, infraestructuras y otras soluciones tecnolégicas que respondan
a las multiples previsiones realizadas acerca del uso de los medios electrénicos.

Pese a ello, son conocidos los distintos aplazamientos respecto de la entrada en vigor de la normativa basica
estatal en su vertiente electrénica y de la plena efectividad de las normas de procedimiento electrénico.

Lo que evidencia que no es una tarea sencilla la plena transformacion de las Administraciones Publicas en
administracion electrdnica integral e interconectada, situacidon que contribuiria a facilitar en mayor medida
si cabe la relacion con la ciudadania y, a aumentar la transparencia, desde el respeto mutuo de la respectiva
autonomia y ambito competencial y, articulando aquel funcionamiento sobre la base de los principios de
colaboracion, cooperacion y coordinacion interadministrativas.

A modo de ilustrar los diferentes problemas planteados por los administrados traemos a colacién algunas
de las quejas relacionadas con la situacion antes expuesta:

» Queja 20/3862, en que nos exponen que en diversas ocasiones ha intentado la presentacion de
escritos y documentos en forma electrénica, 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 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 sefialados”.

» Queja 20/3865, el interesado consideraba mal funcionamiento
de la sede electronica de la Junta de Andalucia y planteaba
"Soy creador de cultura, (y) después de preparar durante dias

“La Bolsa uUnica

coml]n de la Junta de una documentacion exhaustiva, me encuentro en reiteradas
L " ocasiones que el sistema informdtico de ventanilla no funciona
Andalucia nos eXponla o funciona mal. No es la primera vez que tengo usar este medio
diversas diﬁCU ltades en los ultimos anfos, y es dificil cumplir con unos plazos de
L . presentacion porque la ventanilla no funciona correctamente”,
que habla SUfrIdO en « Queja 20/4124, en el que el promovente, participante en
el procedimiento de la Bolsa unica comun de la Junta de Andalucia nos exponia
- - «s gy diversas dificultades que habia sufrido en el procedimiento
InSCI"IpCIOn de inscripcién. Asi, denunciaba que: (..) quiso introducir una

aplicacion de autofirma electrénica llamada AutoFirmaJA que
daba constantemente fallos, hasta el punto de tener que volver a
instalar AutoFirma de la Administraciéon General del Estado, con
la que pude finalizar -a duras penas- los tréamites dentro de la plataforma habilitada al efecto en la web
del Empleado Publico de la Administracién Andaluza. Los continuos fallos al intentar utilizar la Carpeta
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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
presentacién electrénica tampoco pude finalizar desde la Presentacion Electrénica General de la Junta de
Andalucia (...)".

» Queja 20/4905, la interesada nos informaba que: “"El dia 21 de 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 horas. 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 la admisién a trémite de las quejas anteriormente resefiadas, la Institucion formuld a la Direccidn
General de Transformacion Digital, (Consejeria de Hacienda Industria y Energia, competente al momento
de iniciacion de las quejas), que nos informe sobre las actuaciones y medidas que, en ejercicio de las
competencias que a esa Direccién General asigna el Decreto 101/2019, de 12 de febrero, por el que se
regula la estructura orgéanica de la Consejeria de Hacienda, Industria y Energia , esté llevando a cabo para:

« “Implantar y garantizar la universalizacion de la administracion electronica y, de los derechos
de la ciudadania con plena observancia de los principios de legalidad y reserva de ley; igualdad
y neutralidad tecnologicas; interoperabilidad; cooperacion; proteccion de datos; seguridad;
transparencia; etc.

« Implementar en la relacion juridico administrativa, los medios instrumentales como: las sedes
electrdnicas, la firma digital e instrumentos para la plena incorporacion de la misma como la
Carpeta Ciudadana; Registros electronicos y Registros de apoderamiento; puntos de acceso
electrdnico general.”

La rapida respuesta del érgano directivo referido nos informaba que:
... en relacion con las competencias descritas sobre coordinacion de las politicas de administracion
electronica en el articulo 8 del Decreto 101/2019 de 12 de febrero, estd realizando acciones para dar
cumplimiento a las Leyes 39 y 40 de 1 de octubre de 2015, asi como al 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 ponen a disposicion de las consejerias y organismos adscritos para su uso e
implantacion.

Se estd trabajando asi mismo, en coordinacion con la Consejeria de Presidencia, Administracion Publica
e Interior, para el desarrollo e implantacion de la sede electronica general de la Junta de Andalucia y
las sedes electronicas de cada Consejeria tal y como se describe en el articulo 17 del Decreto 622/2019
antes mencionado.

Durante los dias a los que hace referencia en su escrito sobre los errores en la Presentacion Electronica
General, puede indicarse que los dias 18 y 24 de junio de 2020 hemos comprobado que no hay ninguna
incidencia registrada por parte de la ciudadania, ni nuestros sistemas de monitorizacion detectaron mal
funcionamiento. El dia 18 de junio se realizaron 1.791 presentaciones con un total de 6.327 documentos
recibidos y el dia 24 de junio 1.806 presentaciones con un total de 6.163 documentos recibidos, que
entran dentro del rango normal de presentaciones electronicas de ese periodo.

Sobre los sistemas que se mencionan en la solicitud de colaboracion, el sistema Carpeta Ciudadana
esta en funcionamiento desde diciembre de 2019 y se le estdn afadiendo nuevas funcionalidades
continuamente. El sistema que posibilita la firma electronica y el que permite el registro de documentos
electrdnicos estd en pleno funcionamiento desde 2003, el Registro de apoderamientos es un sistema de
gestion estatal que aun no estd a pleno rendimiento y con el que la Junta de Andalucia tiene pendiente
realizar su integracion en cuanto este disponible. En este sentido recientemente se ha producido una
modificacion sobre los plazos de cumplimiento de este registro entre otros en la Ley 39/2015 que ha
ampliado el plazo de cumplimiento hasta el 2 de abril de 2021.
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Debido al confinamiento y a la transicion forzada a que todos los sistemas de administracion electronica
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 mds exigencia que provocara,
en algunos casos, indisponibilidades momentdneas.

Por ultimo, todos los sistemas informdticos desarrollados y gestionados por la Direccion General de
Transformacion Digital tienen disponibles sistemas de cardcter 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”

Por todo lo expuesto, se consideraimprescindible que las administraciones andaluzas sigan profundizando
enel procesode mejoraydesarrollode laadministracion electronica de forma que solvente las insuficiencias
y carencias detectadas:

« Simplificando los procedimientos y los tramites; haciéndolos mas asequibles y comprensibles para
los administrados.

« Eliminando los requerimientos de informacién a los administrados, solicitud de datos o documentos
que ya obren en poder de la administracion o puedan ser recabados por la misma.

» Ofreciendo recursos efectivos de asesoramiento y ayuda para la realizacién de procedimientos y
trémites 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.

1.1.2.2.2. Transparencia, Participacion Ciudadana y Buena Administracion

Se han recibido quejas de promotores que denuncian incidencias y retrasos en el funcionamiento del
Consejo Andaluz de Transparencia y Proteccién de Datos de Andalucia. Asi, en unos casos nos trasladan
la inactividad del Consejo; en otros la no ejecucién de sus resoluciones; la reclamacion contra la propia
resolucion del Consejo y, mayoritariamente, el incumplimiento de los plazos de respuesta y resolucién
legalmente establecidos por parte del propio Consejo.

En estos ultimos supuestos, se vienen produciendo demoras o retrasos de hasta 10 meses en el dictado
de resoluciones. Unas dilaciones que se producen principalmente, cuando se trata de reclamaciones
frente a las Administraciones Locales. Unos plazos inadecuados si se tiene en cuenta que la normativa
estatal basica, la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de Transparencia Acceso a la informacién publica y
Buen Gobierno, establece en su articulo 24.4, que el plazo maximo para resolver y notificar la resolucion,
formulada ante el Consejo de Transparencia, sera de tres meses.

Consideramos que en estos casos, el retraso producido puede afectar al derecho de acceso a la
informaciéon y documentacién publica, conforme a las previsiones establecidas en el articulo 105 b) de la
Constitucion Espafiola. Derecho que no es absoluto, sino que la propia Ley establece limites a su acceso.

A su vez, tales retrasos pudieran comportar un ineficaz control por el Consejo en el cumplimiento
del deber y obligaciones de transparencia en la actividad publica de las Administraciones y entidades
concernidas.

En nuestra opinién, cabia esperar, una mayor adecuacion a los principios de eficacia y de sometimiento
pleno a la Ley y al Derecho, previstos en el articulo 103 de la Constitucién y en el articulo 133 del Estatuto
de Autonomia para Andalucia, entre los que figura el de transparencia con objeto de lograr un alto grado
de garantia de los derechos de los ciudadanos.

En este sentido, preocupada esta Defensoria por preservar estos derechos, promovié queja de oficio
19/4025 en relacion al funcionamiento del Consejo Andaluz de Transparencia y Proteccion Datos de
Andalucia, la cual ha sido concluida en este 2020.
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En el contexto de la instruccién del expediente, la Viceconsejeria de Turismo, Regeneracion, Justicia
y Administracién Local, nos trasladaba las medidas adoptadas o pendientes de implementacion,
encaminadas a mejorar el funcionamiento y actuaciéon del Consejo.

En vista de tan detallada informacidn, se ha procedido al cierre de las actuaciones “en vias de solucién”,
ya que se estaban poniendo los medios necesarios para dar respuesta a la ciudadania.

Sobre temas de participacién ciudadana se estéd tramitando la queja 19/1009 en la que una entidad
nos expone su disconformidad con el proceso participativo establecido por el Ayuntamiento de Sevilla
que considera limitado y parcial en relacién con la reordenacion del sector de la Cruz Roja. Reiteran las
argumentaciones que han trasladado a ese Ayuntamiento y ademas solicitan que se amplie el ambito del
proceso participativo a todos los vecinos y vecinas de Sevilla que se consideren afectados por la reforma
de la Avenida de la Cruz Roja y que, antes de proceder a ninguna votacion, se establezcan mecanismos
para debatir las diferentes propuestas y alcanzar un consenso entre los y las afectados/as, sin excluir la
posibilidad de incluir nuevas propuestas en la agenda.

En el contexto de la queja 20/6619, la persona interesada en nombre de la Plataforma Ciudadana para la
Defensa de los Derechos de las Personas Mayores y Dependientes de la Comarca de Los Pedroches, con
sede en Pozoblanco (Cérdoba) nos solicitaba nuestra intervencién para que se habiliten los mecanismos
para que en los Plenos que celebre en modalidad virtual, puedan participar los ciudadanos ya que a fecha
de hoy la ciudadania desconoce cémo puede hacerlo.

Ambas quejas se encuentra en fase de aportacion de informaciéon por parte de los ayuntamientos
requeridos.

En la queja 18/3005, la promotora nos exponia que habian dirigido escrito al Ayuntamiento de San
Fernando, en relacion a la participacion ciudadana en el turno de ruegos y preguntas del pleno, sin que a
pesar del tiempo transcurrido, se hubiese dado respuesta a su solicitud de informacién.

En la queja admitida a tramite formulamos Resolucién, toda vez que el Ayuntamiento no contesté a
nuestros escritos de reiteracion. Transcurrido un plazo de tiempo mas que prudencial procedimos al cierre
de las actuaciones resolviendo la inclusién de la queja en el Informe Anual al Parlamento de Andalucia.

Esta Institucion concede una atencion prioritaria a las cuestiones vinculadas a la participacion ciudadana,
como pusimos de manifiesto en el Informe especial denominado "Normativa sobre Participacién Ciudadana
en las Diputaciones Provinciales y en los Grandes Municipios de Andalucia”.

Se incluyeron en este informe, una serie de conclusiones y recomendaciones, relativas a la necesaria
mejora de la regulacién de la participacion ciudadana en la normativa autondmica de Régimen Local y en
las reglamentaciones de las Entidades locales consultadas; asi como relativas a la mejora de la organizacion
complementaria para articular aquella participaciéon y de la organizacidn sectorial, imprescindible para
atender a la participacion de los sectores sociales en riesgo de exclusién o en situacion de necesidad. En
el mismo informe se incluyé recomendacion en orden al establecimiento del méximo nimero posible de
institutos de participacién ciudadana, de técnicas para el fomento de la misma y, de la aplicacion de los
cauces o canales ofrecidos por las nuevas tecnologias.

Con este informe se tratd de contribuir al desarrollo e implantaciéon de los principios y de las técnicas o
medidas instrumentales imprescindibles, para la promocién de la, cada vez mas real o evidente democracia
participativa local, con la incorporacién de todos los sectores sociales a la gestion y toma de decisiones en
los asuntos publicos, de comun acuerdo o en consenso con los representantes politicos democraticamente
elegidos, y tratando de conciliar y consensuar las distintas posiciones y planteamientos socio-politicos.

Un aspecto que nos causa gran preocupacion y que representa un numero importante de las quejas
que recibimos lo constituye el silencio administrativo que mantienen las Administraciones publicas de
Andalucia en los procedimientos que promueven las personas interesadas.

Con nuestras intervenciones al respecto tratamos de atender la peticién de colaboracién que con la
finalidad de obtener una respuesta expresa de los organismos publicos concernidos, nos remite la
ciudadania. Por nuestra parte intentamos que las entidades administrativas afectadas, al margen del
cumplimiento del deber de dictar una resolucién y notificarla (resolver expresamente), conforme exige el
articulo 21, de la Ley 39/2015, de 2 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun, no causaren
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a las personas interesadas en los respectivos procedimientos indefensidn, proscrita ex articulo 24 de la
Constitucién, ni causaren lesion al derecho a una buena administracion, establecido en el articulo 31 del
Estatuto de Autonomia para Andalucia y exigible de acuerdo con los principios que establece el articulo
103 de la Carta Magna.

Provenientes del ejercicio anterior recibimos sobre el derecho a una buena administracion las siguientes
quejas: 19/3455; 19/4978; 19/6125: y 19/6756.

Por otra parte, e iniciadas o recibidas en el afio 2020, tratamos las quejas 20/0362; 20/0542; 20/635;
20/1392; 20/2485.

En todos estos expedientes formulamos idéntica Resolucién, con independencia de la exposicién de
antecedentes que en cada caso concreto es diferente, no obstante a efectos de la exposicidn de su
contenido, citamos enlace a la Resolucidn de la queja 19/4978, concluida en el ejercicio de 2020, en
la que tras nuestra fundamentacion y consideraciones, concluimos realizando Recordatorio de deberes
legales incumplidos y Recomendacidn en el sentido de que se notificara respuesta expresa al interesado.
Una Resolucién que fue aceptada.

1.1.2.2.3. Organizacion, funcionamiento y régimen juridico de las Entidades Locales

Otro asunto que genera la presentacion de un gran nimero de quejas en la Institucion son las promovidas
a instancia de los grupos politicos con representacion en las asambleas municipales, o a instancia de
concejales electos, en las que plantean cuestiones atinentes al estatuto juridico administrativo de los
miembros de las Entidades Locales de Andalucia y de los grupos politicos.

Asi durante el ejercicio de 2019 y finalizadas en 2020, recibimos los expedientes de queja 19/4966
y 19/6367, promovidas ambas sobre la necesidad de dotacién de medios personales, materiales y de
despachos en la Casa Consistorial; promovidas sobre los Ayuntamientos de, Marinaleda y Churriana de la
Vega, respectivamente. Iniciada en afio 2020, sobre esta mismas cuestiones, recibimos la queja 20/1327,
referida al Ayuntamiento de Villanueva del Rio y Minas.

En los referidos expedientes propusimos nuestras resoluciones a lo largo del afio 2020 y a titulo de
ejemplo de su contenido y alcance , exponemos la propuesta de Resolucién en queja 19/4966.

Con referencia a la misma, hemos de indicar que en estos casos, centramos nuestra atencién en el
derecho reconocido en el Art. 23.2 de la Constitucién, que aun cuando es susceptible de configuracién
y desarrollo legal, entiende la Jurisprudencia que sigue siendo un derecho fundamental y, por tanto, su
contenido juridico no puede quedar constrefiido exclusivamente por lo que establezcan las concretas
previsiones de las normas que le dotan de tal configuracidn, ni puede ser interpretado de forma restrictiva
en base a lo dispuesto en dichas disposiciones legales.

Por el contrario, segun la interpretacion jurisprudencial, este derecho comparte con los demas derechos
fundamentales reconocidos por la Carta Magna un valor preponderante, que obliga a realizar una
interpretacién de la normativa legal reguladora en sentido favorable hacia la propia existencia del derecho
y, tendente a remover los posibles obstaculos para su efectivo ejercicio.

Por lo que se refiere al derecho de acceso a informacién y documentacion de los miembros de las
Corporaciones Locales, recibimos en 2020 las quejas 20/0575 y 20/1501, promovidas respectivamente
sobre los Ayuntamientos de Almonte y de Villanueva del Rio y Minas.

A modo de ejemplo en la queja 20/0575, el portavoz de un grupo municipal nos traslada que el
procedimiento instaurado por el Ayuntamiento dificulta a los concejales y Grupos municipales para ejercer
el derecho de acceso a la informacién y documentacién solicitada.

Situaciones que, aunque se producen de forma puntual, se reproducen en algunos ayuntamientos
vulnerando los derechos que asisten a grupos de la oposicion.

En tales supuestos, por esta Institucion se interviene con la finalidad de que los Organos de Gobierno
locales den contestacion de forma expresa a las diversas peticiones de acceso a la informacidn, solicitud de
datos y reclamacién de documentacidn que presentan los representantes de grupos politicos municipales
como medio para el mejor ejercicio de su labor de oposicion y control de los gobiernos locales.
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A este respecto, queremos dejar constancia de nuestra conviccion de que la consecucion de una
Administracion local lo mas democratica, transparente y participativa posible, que atienda las pretensiones
de los grupos municipales y concejales, y prioritariamente de la ciudadania, es un objetivo comun al que
todos debemos contribuir y al que no debemos renunciar.

No obstante, consideramos, que el logro de este objetivo, del mismo modo que requiere diligencia y
responsabilidad por parte de las Corporaciones Locales, también requiere de la debida mesura y sentido
comun en la utilizacién de los procedimientos legales para hacer efectivo el derecho de acceso a la
informacion y documentacion, de forma tal que no se produzcan situaciones de abuso o uso excesivo del
derecho que supongan una merma importante o una dificultad desproporcionada en el desempefio por la
Administracién concernida de las funciones que la vigente legislacién le encomienda.

1.1.2.2.4. Servicios municipales

Un servicio publico basico que deben prestar los Ayuntamientos, es el del cementerio municipal. En la
queja 19/5529 recibimos comunicacidn remitida por vecinos del municipio de Cortes de Baza, a través de
la cual nos exponian lo siguiente:

"Nos ponemos en contacto con usted para que defendiera al pueblo porque nuestro Alcalde no hace
caso a las 300 firmas mas fotos, documentacion que tenemos. El cementerio estd en ruinas, tumbas
derrumbadas, acceso limitado.

Entre otras cuestiones que planteamos a la Alcaldia solicitamos que se nos informara sobre
previsiones presupuestarias para el adecentamiento, conservacion y mantenimiento del Cementerio
municipal.

En la queja solicitamos a la Alcaldia que se nos informara si el Ayuntamiento contaba con
Reglamento regulador del Servicio, fecha de elaboracion y aprobacion del mismo por el Pleno y,
valoracion del Secretario municipal sobre su adecuacion a la normativa bdsica de aplicacion en
materia de “policia sanitaria mortuoria”.

En su respuesta, el Ayuntamiento nos informaban que no habian recibido ningun escrito ni documentacion
grafica que referian los interesados, afiadiendo:

"En cuanto al estado que dice encontrarse el cementerio, calificdndolo de “"estado de ruinas, tumbas
derrumbadas y acceso limitado cabe decir que no es asi, el estado del cementerio es un estado de
mantenimiento ordinario, en cuanto a lo que a este Ayuntamiento le compete, habida cuenta que
las tumbas o panteones existentes son de propiedad privada, los cuales unos se encuentran en
buen estado y otros sin mantenimiento, pero ello es debido a que pertenezcan a familias que ya no
residen en el municipio, o que ni siquiera tengan familiares

Este Ayuntamiento no cuenta con Reglamento regulador del servicio, pero se ha de decir que
cumple con el Reglamento de Policia Sanitaria mortuoria, y mdxime teniendo en cuenta que este
Ayuntamiento efectuo la compraventa de la finca registral 4323 de Cortes de Baza, adyacente al
cementerio viejo, para su ampliacion, con la tramitacion preceptiva favorable del informe de Salud,
asi como la afeccion de dicho terreno al servicio municipal de cementerio.

En cuanto a las previsiones presupuestarias para el adecentamiento, conservacion y mantenimiento
del cementerio, decir que en el ultimo trimestre de este afio en curso, se ha procedido al asfaltado
de la unica calle que era posible el asfaltado, ya que la mayor parte del terreno del cementerio
viejo , contando con una media de 200 afios, estd ocupado por tumbas y panteones de titularidad
privada.”

En base a los referidos antecedentes, procedimos a realizar a la Administraciéon actuante Resolucién con
las Consideraciones y la fundamentacién que sobre competencias en la materia del servicio se establecen
en la normativa autondmica y en la normativa estatal basica de Régimen Local, conforme consta en la
Resolucidn de la citada queja.

Por otra parte en la queja 19/5869 por agricultores del municipio de Baza se nos exponia, que estaban
desesperados ante la sucesion de robos que padecen en sus cortijos desde hace 15 afios. Afiadiendo
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que sus denuncias al respecto no son contestadas, por lo que solicitiban la intervencién del Defensor del
Pueblo andaluz para tratar de paliar la situacion.

Tras admitir a tramite la queja formulamos Resolucién al Ayuntamiento de Baza en la que proponiamos
que a la mayor brevedad se diera respuesta a la queja presentada por los agricultores referidos y se
estudiaran las acciones a emprender al respecto.

Por su parte el Ayuntamiento nos contestd “...la Policia Local de Baza, tiene las competencias recogidas
en la Ley orgdnica 2/1986 de fuerzas y Cuerpos de Seguridad. En esta materia, nuestras funciones son
de colaboracion con las fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado. La Policia Local interviene tanto
en la prevencion como en la actuacion ante delitos de hurto y robo. El Campo de Baza es muy extenso,
siendo a veces imposible extender la sequridad al 100%. No obstante, se ha actuado desde Policia Local
en colaboracion con Policia Nacional en hechos delictivos, segun planes de seguridad aprobados en las
Juntas Locales de Seguridad.

Sellevan a cabo patrullas por el campo cuando nuestras funciones de Trdfico y Policia Administrativa
lo permiten y siempre dentro de los planes establecidos en Junta Local de Seguridad Ciudadana.”

Por lo anterior, dimos por finalizadas las actuaciones, procediendo al cierre de las mismas, al considerar
que se habia aceptado nuestra Resolucion.

En la queja 19/5916, el interesado denunciaba la situacion de acoso que él y sus padres venian sufriendo
en el domicilio de la unidad familiar.

Los hechos objeto de la queja podian resultar indicativos de la realizaciéon de conductas ofensivas vy,
atentatorias a su dignidad personal y a su integridad moral, incumpliéndose la obligacién de los poderes
publicos, de promover el bienestar de las personas mayores, conforme se recoge en el articulo 19 del
Estatuto de Autonomia para Andalucia que dispone: "Las personas mayores tienen derecho a recibir de los
poderes publicos de Andalucia una proteccion y una atencion integral para la promocion de su autonomia
personal y del envejecimiento activo, que les permita una vida digna e independiente y su bienestar social
e individual, asi como a acceder a una atencion gerontolégica adecuada, en el dmbito sanitario, social y
asistencial, y a percibir prestaciones en los términos que establezcan las leyes”

Una situacion que se analizaréd con los responsables municipales con la finalidad de encontrar las medidas
adecuadas para que cese la situacién trasladada y se retome la convivencia entre la vecindad.

1.1.2.2.5. Comercio e Industria

Ha sido una constante en todo 2020 las quejas referidas a la problematica relacionada con el comercio
ambulante. Los colectivos y personas vinculadas a la venta en mercadillos nos han seguido transmitiendo
tras la primera ola de la pandemia, la situacion en la que se encuentran ante las decisiones de algunos
ayuntamientos de prohibir o limitar la venta ambulante.

Unas quejas que tras su valoracién, han sido gestionadas con un enfoque mediador basado en la
cooperacion de las partes, ddndose cuenta de ello en el informe del drea de mediacidn.

También en relacién con el comercio ambulante, durante el pasado ejercicio tratamos y concluimos la
queja 19/1279, promovia por un ciudadano, que actuaba en nombre y representacién de la Mancomunidad
de propietarios de la Urbanizacién en Torrox (Mélaga), en la que nos exponia que desde hace afios venian
solicitando del Ayuntamiento la dotacién de un Plan de Seguridad y Evacuacién del Mercadillo municipal
de venta ambulante, por cuanto asi se exige por la normativa de aplicacion.

Segun nos indica, las obligaciones en ese sentido impuesta por la normativa y ordenanzas de aplicacion
en materia de venta ambulante se estdn incumpliendo en este caso, dado que los dias de celebracién del
mercadillo, los viales de acceso y salida de la zona quedaban colapsados, impidiendo su uso en caso de
ser necesario el acceso por los vehiculos de los servicios de emergencia de seguridad y proteccidn civil
o los de emergencias sanitarias, impidiendo por otra parte el acceso y uso de aparcamientos y garajes
privados existentes en la Urbanizacién y ocasionado problemas de limpieza.

Una vez valoradas las circunstancias concurrentes, admitida a tramite la queja, solicitamos informe a
la Administracion municipal, sin que por la misma se atendieran nuestros intentos de colaboraciéon y de
mediacion en las actuaciones.
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Razén por la cual procedimos a formular Resolucidn en la queja indicada, badsicamente y, al margen de
las cuestiones procedimentales, respecto del régimen juridico de la autorizacién de venta ambulante y,
sobre las competencias municipales y el desarrollo normativo regulador del comercio ambulante en la
actual situacion de desescalada por la alarma sanitaria y la necesaria actualizacidén o revisidon de la
Ordenanza municipal correspondiente.

Ademas incluimos Sugerencia en el sentido que se estudie, suscitando la mayor participacion posible y
valorando la conveniencia y oportunidad de autorizar el traslado o cambio de ubicaciéon del Mercadillo
de Torrox (afectado en la queja), a zona méas adecuada y conveniente, respetando las autorizaciones
concedidas y adaptando su condicionado a las circunstancias socio-econdmicas y de salud publica
actualmente previstas conforme a la normativa reguladora del subsector.

Las quejas referidas a las incidencias del servicio de inspeccion técnica de vehiculos, han continuado
recibiéndose con posterioridad alinforme extraordinario “Derechos de la Ciudadania durante la COVID-19,
referidas la mayor parte de ellas a reclamaciones contra VEIASA 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.

En estos casos en relacion al servicio de ITV, como han sido las quejas referidas a la prérroga y plazo de
validez de la misma, en el caso de revisiones de ITV que habian caducado durante el estado de alarma.

Dado que las cuestiones que se nos planteaban, afectaban al ambito de actuacién de un organismo sobre
el que no tenemos competencia, el Ministerio de Industria, Comercio y Turismo, se ha comunicado a los
interesados que el Defensor del Pueblo (de las Cortes Generales) es competente para tramitar las quejas
referidas a este asunto o bien se ha dado traslado directamente a esta Institucion.

En las quejas 20/6755, 20/7065, 20/7505, se planteaban que
a pesar de haber establecido una prérroga para la validez de los
certificados de inspeccion periédica de vehiculos no pudieron
realizarse debido al cierre -por el estado de alarma- de las

“Quejas referidas a

la prérroga y plazo estaciones ITV, sin embargo, a la hora de determinar el plazo
- de validez de la inspeccion realizada, se estd descontando para

de Valldez de l-a determinar la fecha de la nueva revision el periodo de prérroga,

misma , en el caso anaglitczcién de normativa dictada por la Administracién General
S el Estado.

de reVI3|,ones de ITV Conforme establecié el articulo 8 del Real Decreto 920/2017,

que hablan caducado de 23 de octubre, por el que se regula la inspeccién técnica

de vehiculos, para la inspeccion de los vehiculos se seguiran

durante el‘ estado de los criterios técnicos de inspeccion descritos en el Manual de

alarma" procedimiento de inspeccion de las estaciones ITV, que publicé
el citado Ministerio de Industria.

En el contexto de la queja 20/7065 se ha recibido copia del

escrito enviado por el Defensor del Pueblo Estatal al promotor

de la queja, formulando Resolucién recomendando “Determinar el plazo de validez de las Inspecciones

Técnicas de Vehiculos (ITV) que hayan sido objeto de prérroga a partir de la inspeccién realizada, sin
descontar el periodo de prérroga”.

En las quejas 20/3582; 20/7775; 20/8676, también referidas a la no aplicacion por la Entidad VEIASA
de ese descuento en la validez de la tarjeta ITV, se les traslada que lo habia aclarado el Auto cautelar del
Tribunal Supremo ATS 7185/2020, recaido en el Recurso 204/2020 contencioso administrativo promovido
por la “Federacién Nacional de Asociaciones de Transporte de Espaiia (FENADISMER)”, contra la Orden
SND 413/2020, de 15 de mayo, por la que se establecen medidas especiales para la inspeccidn técnica de
vehiculos, cuyo articulo segundo establece:

«Segundo. Cumplimentacion de las tarjetas ITV y certificados de inspeccidn técnica.

Una vez realizadas las inspecciones técnicas periddicas de los vehiculos cuyos certificados hayan
sido objeto de prérroga automatica, para la cumplimentacién de la fecha hasta la que es valida la
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inspeccidn en las tarjetas ITV y los certificados de inspeccidn técnica de los vehiculos a los que se
refieren los articulos 10 y 18 del Real Decreto 920/2017, de 23 de octubre, por el que se regula la
inspeccidn técnica de vehiculos, se tomara como referencia la fecha de validez que conste en la tarjeta
ITV y no computard, en ningun caso, la prérroga de los certificados concedida como consecuencia de
la declaracién del estado de alarma y de sus sucesivas prérrogas.»

Al respecto de las cuestiones antes expuestas, con antelacion, el Defensor del Pueblo de las Cortes
Generales, ya habia formulado la Resolucién de fecha 6 de julio de 2020, en la que afirmaba que “al
descontar el periodo de prérroga estd acortando (la Administracién) el periodo de manera artificial la
duracion de las ITV, produciendo el efecto de obligar a los particulares a realizar la siguiente operaciéon
antes de lo previsto”.

Con posterioridad al Auto citado anteriormente, por la Asociaciéon FEAT-Tarragona, se interpuso
recurso contencioso administrativo 182/2020; contra la referida Orden Ministerial, que ha sido objeto
de nuevo Auto del Tribunal Supremo ATS 8408/2020 de fecha 5 de octubre de 2020.

Y, todavia, posteriormente, se ha producido un nuevo Auto del Tribunal Supremo, ATS 10402/2020,
de 11 de noviembre de 2020, recaido en relaciéon con recurso de reposicion formulado mediante
escrito de 20 de octubre de 2020 por el Abogado del Estado, contra el Auto anterior manifestando
que reproduce los argumentos empleados en el recurso de reposicion interpuesto contra el otro auto
de la Sala de 24 de septiembre de 2020 (Rec. 204/2020).

En cualquier caso le informamos que la resolucion o sentencia final que dicte el Tribunal Supremo aun
no ha recaido, desconociendo cuando pueda producirse la misma y cuando adquirira firmeza, pasando
a ser ejecutiva y vinculante para las partes.

En este sentido, el articulo 17.2 de la Ley reguladora de esta Institucion (Ley 9/1983, de 1 de Diciembre)
dispone que «el Defensor del Pueblo Andaluz no entrard enelexamenindividual de aquellas quejas sobre
las que esté pendiente resolucion judicial y lo suspendera si, iniciada su actuacion, se interpusiese por
persona interesada demanda o recursos ante los Tribunales ordinarios o el Tribunal Constitucional».

Por otro lado, las decisiones adoptadas por los Juzgados y Tribunales no son susceptibles de revisién
por parte de instituciones ajenas al Poder Judicial, segun establece el articulo 117.3 de la Constitucién
Espafiola.”

Finalmente en un tercer grupo de expedientes tratamos la cuestion de las citas para ITV, concedidas fuera
del plazo de la vigencia de la anteriormente pasada, y sefialadas en la etapa de nueva normalidad. Asi en
este grupo de expedientes, incluimos las quejas 20/8338, 20/8339, 20/8344, 20/8347, 20/8405, 20/8609
y 20/8610.

En relacidn a este grupo de quejas nuestro posicionamiento estad contenido en el escrito de comunicacion
remitido al Defensor del Pueblo de las Cortes Generales, en el siguiente sentido:

"Por las circunstancias que sean (convocatoria de huelga de los trabajadores de la ITV en Andalucia,
acumulacion de revisiones ITV que no se han hecho durante el estado de alarma) estdn dando citas
en Granada para la ITV a dos meses vista.

Por lo visto esto mismo estd pasando en toda Andalucia, segun he visto por internet en diversas
ediciones digitales de periddicos regionales. ;Qué hacemos entonces los que necesitamos el coche?
¢No cogerlo por no exponernos a una multa por parte del gobierno autondmico se deberia buscar
alguna solucion, pues la culpa no es del ciudadano.

Pudiera ser un aplazamiento, por ejemplo, de los plazos, como se ha hecho para los casos de
caducidad durante el estado de alarma. El ciudadano, como siempre, desprotegido”

En el expediente de queja 20/8228, iniciado a instancia de parte nos hemos dirigido a la Empresa Publica
Verificaciones Industriales de Andalucia S.A. (VEIASA), concesionaria del servicio de interés general de
inspeccidn técnica de vehiculos y, a la Secretaria General de Industria de la Junta de Andalucia, para tratar
de determinar las medidas que se estén adoptando en esta situacion de retraso en la realizacion de las
inspecciones técnicas periddicas de vehiculos y las instrucciones recibidas de las Autoridades Delegadas de
la Administracién del Estado, solicitando nos concreten:
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" - Instrucciones recibidas de la Consejeria de Transformacion Econdmica, Industria, Conocimiento
y Universidades, trasladando - en su caso- las provenientes de los Ministerios de Industria, Salud
e, Interior, como Autoridades Delegadas, sobre medidas especiales para la inspeccion técnica de
vehiculos, tras el estado de alarma y la desescalada; asi como sobre ampliacion de la prorroga de
validez del correspondiente certificado, y, sobre la realizacion de nueva inspeccion y actualizacion de
la tarjeta ITV.

- Informacion detallada sobre datos de pendencia de inspecciones técnicas provenientes del estado
de alarma y de las fases de desescalada a realizar respecto de vehiculos por VEIASA y, medidas
adoptadas para agilizar la frecuencia de las mismas y descongestionar las Inspecciones, conforme
al Reglamento General de Vehiculos. Entre otras cuestiones que nos deberia referir en su informe le
solicitamos datos sobre ampliacion de lineas de inspeccion, turnos establecidos, personal contratado
o nombrado para, atender el aumento de demanda del servicio.

- Informe detallado sobre las afecciones que la situacion de aglomeracion en las estaciones de ITV,
pudiera estar suponiendo, en la cobertura por parte de las aseguradoras sobre las polizas suscritas
en garantia de los riesgos para la sequridad vial y de los usuarios titulares y conductores de vehiculos
(tomadores del seguro) respecto a los derechos y deberes de los mismos consignados en aquéllas.

- Instrucciones impartidas desde la Direccion General de Trdfico (Ministerio del Interior) sobre el
régimen sancionador a consecuencia de las denuncias formuladas por los Agentes de Trdfico en
relacion con la falta de actualizacion de las certificaciones de inspeccion o por el retraso forzado por
la situacion descrita.”

Estando pendiente de recibir respuesta a la solicitud de informe.

Por otra parte, a través de los medios de comunicacion y de las publicaciones especializadas, hemos tenido
conocimiento de que desde el mes de septiembre se estdn produciendo retrasos y demoras en todo el
Estado, en la concesidn de citas para realizar las inspecciones técnicas. Ello, por acumulacion de vehiculos
con proérroga para la realizacion de inspeccion por haber caducado sus tarjetas ITV durante el estado de
alarma y, por la concesion de nuevas citas para la realizacion de inspecciones peridédicas, cuyos efectos van
caducando tras la vuelta a la normalidad.

Las personas usuarias afectadas denuncian falta de informacion y la aparente inseguridad juridica en la
que se sienten, por lo que se refiere a la infracciéon o no de la normativa de trafico y seguridad vial, y a la
normativa de seguros de la responsabilidad de conductores y titulares de los vehiculos en caso de siniestro
o accidente, en los supuestos de vehiculos cuyas tarjetas de ITV hayan caducado entre tanto se cita a los/las
titulares para realizar la nueva ITV (en algunos casos en marzo de 2021).

Unas quejas que han sido remitida al Defensor del Pueblo Estatal por referirse a una cuestiéon de su
competencia, trasladandole que “...seria conveniente tomar conocimiento de las circulares e instrucciones
administrativas que para tratar de clarificar esta delicada situacion se hubieren adoptado por los Ministerios
de Sanidad,; de Industria, Comercio y Turismo; de Interior; y de Asuntos Economicos a los efectos de que ese
Defensor del Pueblo inicie la investigacion correspondiente, si lo estima oportuno, ya que las instrucciones
que al respecto se hayan podido adoptar por tales Ministerios y los organismos directivos dependientes de
los mismos, no entran en el dmbito especifico de las competencias que le vienen atribuidas a esta Institucion

n

1.1.3. Actuaciones de oficio, colaboracion de las Administraciones y Resoluciones

1.1.3.1. Actuaciones de oficio

En las materias objeto de atencién en este apartado del Informe Anual, durante el ejercicio de 2020 el
Defensor del Pueblo Andaluz ha iniciado la tramitacion de las siguientes quejas de oficio:

- Queja 20/2421, iniciada tras la suspension de las actividades econdmicas y comerciales, a consecuencia
de la declaracion del estado de alarma, suspension que comportaba una serie de efectos y consecuencias
negativas que el Estado habia tratado de mitigar, estableciendo para ello las medidas de naturaleza
economico- social adoptadas, completandolas con las incluidas en el Real Decreto-ley 8/2020, de 17 de
marzo, de medidas urgentes extraordinarias para hacer frente al impacto econémico y social del COVID-19.
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- Queja 20/3009, promovida de oficio sobre el procedimiento de liquidacién de la Cdmara de Comercio,
Industria y Navegacion de la Ciudad de Jaén ante las irregularidades que dieron lugar a la instruccién y
resolucion de procedimiento jurisdiccional penaly con exigencia de responsabilidades a los cargos directivos;
hasta el punto que la Cadmara referida fue disuelta. La Ciudad de Jaén no cuenta con tan importante
institucién corporativa, maxime en los momentos actuales de emergencia econémico-social a causa de la
alarma sanitaria acordada y decretada por el Gobierno, en que se hace méas necesario que nunca -si cabe-
procurar elimpulsoy, en general, el fomento de las actividades econdmicas de todo el territorio de Andalucia.

- Queja 20/5397, promovida de oficio sobre la aplicacion por los Ayuntamientos y la Administracion
autondmica de Andalucia, de las medidas de contencién en elambito de la actividad comercial, equipamientos
culturales, establecimientos y actividades recreativas, actividades de hosteleria y restauracion, y otras
adicionales, que adopté el Gobierno de la Nacién con la finalidad de revertir en el menor plazo de tiempo
posible la grave situacion sanitaria; y para la reapertura de los mercadillos y sobre mejora y modernizacion
del subsector.

- En definitiva, toda una bateria de importantes medidas, tendentes a garantizar y preservar la seguridad
higiénico-sanitaria de las personas concurrentes a la actividad comercial producida en mercadillos, asi como
de los elementos y bienes afectos a la misma durante el periodo de incidencia de la COVID-19 y que servira
de referencia tanto para las relacionadas con la primera ola de la pandemia como durante los periodos
posteriores.

1.1.3.2. Colaboracion de las Administraciones

Hemos sido conscientes de las dificultades existentes para dar cumplimiento a nuestras peticiones de
colaboracién e informe, teniendo en cuenta la actual situacion de excepcionalidad en la que nos encontramos
desde la declaracion del estado de alarma por el Real Decreto 463/2020, de 14 de marzo.

Con caracter general se puede afirmar que el grado de colaboracion de las autoridades y érganos que
integran la administracion de la Junta de Andalucia en relacién con las materias que se engloban en el
epigrafe Administraciones Tributarias, Administraciones Publicas y Ordenacién Econdémica, ha sido agil y
eficaz en la resolucidn de nuestras investigaciones en los procedimientos de queja. Igualmente por parte de
las entidades que integran la Administracién Local y las Agencias de gestidn tributaria y recaudatoria de las
Diputaciones Provinciales de Andalucia.

1.1.3.3. Resoluciones no aceptadas

- Queja 18/3005, promovida por una Asociacién memorialista respecto del Ayuntamiento gaditano de
San Fernando, en la que se nos exponia que habian dirigido escrito al Ayuntamiento de San Fernando, en
relacion a participacion ciudadana en el turno de ruegos y preguntas del pleno, sin que, a pesar del tiempo
transcurrido, aun no habia recibido respuesta a su solicitud de informacién.

En la queja admitida a trémite formulamos Resolucién toda vez que el Ayuntamiento citado no contestd a
nuestros escritos de reiteracion, transcurrido un plazo de tiempo mas que prudencial procedimos al cierre
de las actuaciones resolviendo la inclusidn de la queja en el Informe Anual al Parlamento de Andalucia.

Finalmente, hacemos referencia a otros expedientes tramitado sobre esta materia en los que, ademas de
las cuestiones relativas al régimen juridico de plusvalia concurria la falta de respuesta de la Administraciéon a
los recursos o reclamaciones planteados en las siguientes quejas, formulandose resoluciones que no fueron
aceptadas:

- Queja 19/0041 enlaqueelinteresado nos exponia que en fecha 16 de mayo de 2017 solicitd al Ayuntamiento
de Vélez-Malaga la devolucion del ingreso realizado en concepto de plusvalia de liquidacién por el Impuesto
y, que en fecha 9 de febrero y 19 de abril de 2018, solicitd por escrito que le dieren respuesta expresa, sin
que le contestaren.

Como quiera que la Resolucion formulada en la queja no fue aceptada discrepando de la misma el
Ayuntamiento de Vélez-Malaga, procedimos al cierre de las actuaciones dejando constancia de la discrepancia
técnica surgida y resefiando la misma en el presente informe al Parlamento de Andalucia
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Este tema en otras materias
Balance del Defensor

1. Introduccion

La dimension sin precedente de esta crisis y sus efectos obliga a la interaccién 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, apoyar la creacion de empleo, asi como la cobertura de las necesidades basicas de
toda la ciudadania.

Para ello, urge que nuestras Administraciones publicas mejoren considerablemente la prestaciéon de
los servicios publicos que tienen encomendados, gestionando eficazmente sus recursos y aplicando a
su organizacién los medios y medidas que se estan consolidando para la prestacion eficaz y eficiente de
los mismos, dando cumplimiento a las normas legales y principios constitucionales y estatutarios que les
comprometen a satisfacer el derecho a una buena administracidon que se garantiza a la ciudadania.

2. Principales indicadores

2.1. Politicas sociales

Ha seguido destacando, como aspecto general comun en un elevado numero de quejas, el de los
constantes retrasos por parte de las Administraciones publicas en la resolucién de sus procedimientos.
Estas demoras se han generalizado en todas las Administraciones publicas, convirtiéndose en una
practica de todo punto inaceptable que supone un incumplimiento por parte de dichas Administraciones
de las normas y principios generales que estéan obligadas a observar en su actuacién, para garantizar a la
ciudadania el derecho que tienen reconocido a una buena administracion.

2.4. Administracion Publica, Tributos y Ordenacion Econdémica

Los asuntos relativos al ejercicio de la potestad tributaria de las Administraciones territoriales y gestion de
las distintas figuras tributarias y su recaudacion, tanto en voluntaria como en ejecutiva; los procedimientos
recaudatorios de recursos de naturaleza publica, o las sanciones pecuniarias impuestas por los érganos
administrativos representan sobre un 11% de nuestras actuaciones.

Destacamos asimismo algunas actuaciones que hemos llevado a cabo en relacién con los ambitos de
gestion de las Administraciones Publicas andaluzas, en sus relaciones con la ciudadania, incluyendo los
tramitados sobre una variedad de cuestiones que afectan a la administracion electrdnica, proteccion de
datos, transparencia, participacion ciudadana y buena administracion.

Se incluye ademas, asuntos concernientes a la ordenacion de la actividad econdmica en sectores como,
industria, turismo, comercio, fomento (subvenciones y ayudas), contratacion del sector publico o bienes
de titularidad publica. Y los asuntos concernientes a la organizacion, funcionamiento y régimen juridico
de las Entidades Locales de Andalucia, tratando principalmente de las quejas que recibimos sobre
cuestiones referidas a la supervision y control externo de los actos o procedimientos administrativos de
las Administraciones Locales, demarcacion municipal, férmulas asociativas locales y entidades locales
auténomas, asi como la prestacion de servicios locales.
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3. Retos ante la COVID-19

3.4. Todo esta cerrado. Hacia una administracion humanizada e inclusiva en su
digitalizacién
Todo esta cerrado. Muchas de las personas que nos han transmitido su desesperacion nos han hablado

de que se han encontrado una Administracién no solo con las puertas cerradas, sino desbordada e
inaccesible.

La experiencia de la COVID ha confirmado la necesidad de mejorar y humanizar los servicios de
informaciény atencién ciudadana por parte de las administraciones publicas (reto 11), porque las personas
se encontraban con el colapso o mala atencién en los servicios de informacidn o reserva de citas, lo que
ha aumentado la desesperacidén de la ciudadania. Necesitamos de las administraciones que ofrezcan una
informacion clara, coherente, sencilla, veraz e inequivoca.

Necesitamos una apuesta decidida por que el servicio publico que se desarrolle proporcione siemprey en
todo caso proximidad, asistencia personal y asesoramiento, empatia y acompafiamiento a quienes sufren
desigualdades (también de brecha tecnoldgica). Implementar en la Administracién Publica “la ética del
cuidado”, por ejemplo, disefiar servicios y normas claras y usables; el acceso a una informacién publica
clara y accesible; el refuerzo de los servicios de atencién presencial y telefénica; la mejora de la atencién
a través de servicios telematicos (agilidad y eficacia); la definicién de los servicios basicos presenciales y
protocolos de atencién en casos de emergencia; la asistencia y prestacion de ayuda para el uso de medios
telematicos para acceder a informacioén; la reduccion de los plazos para acceder a servicios publicos
fundamentales para la vida cotidiana de muchas personas, y la especial atencidn a las personas en especial
situacion de vulnerabilidad.

La brecha digital es un ejemplo de esa imposibilidad de acceso a los servicios publicos, y amenaza con
convertirse en una nueva forma de exclusién social. La brecha digital afecta a colectivos muy diversos:
personas mayores; personas desfavorecidas social y econdmicamente; las que viven en zonas rurales
aisladas o mal conectadas; personas migrantes, personas con discapacidad; mujeres solas con cargas
familiares; etcétera. La falta de conectividad es el mayor problema en muchas zonas rurales para acceder
a los servicios de la sociedad digital.

Los excluidos digitales son un nuevo colectivo de personas que engloba a muchos perfiles diferentes y
entre los que predominan los que ya estaban en situacidon de exclusién. Estamos muy lejos de alcanzar
los estandares minimos que demanda la nueva sociedad de la informacion. Por ello, urge reconocer el
derecho de todas las personas a acceder en condiciones de igualdad, asequibilidad y universalidad a los
servicios de acceso a la sociedad digital (reto 12). Entre otras medidas, proponemos:

« Facilitar los medios y la formacién necesaria de acceso a la sociedad digital.

« Garantizar unos niveles adecuados de conectividad en las zonas rurales
« Corregir las carencias de administraciones y empresas en el uso de herramientas digitales.
» Mejora y desarrollo de la administracion electréonica

En concreto, la digitalizacion de la enseflanza debe ser una realidad y toda la comunidad educativa debe
estar preparaday formada para ella (reto 12). Esa transformacién debe englobar tres &mbitos de actuacién:
el de organizacion y gestidn de los centros docentes, el de los procesos de ensefianza-aprendizaje, y el
de la informacién y comunicacién, tanto interna como externa. Més aun, en el caso del alumnado con
necesidades educativas especiales.

Por ultimo, un reto global. Impulsar nuevas formas de resolucién de conflictos, como la mediacién (reto
13). Sin abundar, ya que profundizaremos en el siguiente capitulo de este Informe Anual. Parece evidente
que la sociedad actual exige unas Administraciones Publicas que adopten e incorporen nuevas féormulas
de solucién de los conflictos naturales con la ciudadania; mecanismos como la mediacién, la facilitacién,
la intermediacion, la gestion de conflictos, etc.
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Las experiencias extraidas de la mediacion intrajudicial y extrajudicial, en todos los érdenes del Derecho
demuestran que existe una oportunidad para otorgar a estos mecanismos un lugar relevante para la
gestion de los problemas sociales.

El reto esta en reforzar las instituciones, incorporando estos enfoques en la accion politica y formando a
personas con competencias adecuadas para gestionar conflictos de manera eficaz.

En definitiva, el contenido de este Balance clarifica nuestro trabajo y compromiso de presente y futuro,
haciendo frente a los nuevos retos que nos demanda la ciudadania para los proximos afios. Y refleja,
ademas, la apuesta de esta Defensoria por lograr la ansiada paz y convivencia de la ciudadania andaluza
en igualdad y disfrute de los derechos.

1.4. Educacion

1.4.3. Ensefanzas Universitarias

Con independencia de estas quejas que presentan una particularidad propia, el afio 2020 deparé otros
asuntos dentro del ambito universitario que fueron residenciadas en esta Institucion en forma de queja
y que, en bastantes casos, inciden en cuestiones que, con ciertas variaciones, se repiten de un aflo para
otro.

Tal es el caso de las quejas recibidas por las incidencias habidas durante los procesos de admisién de las
personas que aspiran a comenzar sus estudios universitarios que, en su mayoria, guardan relacién con las
complejidades de un procedimiento que se realiza de forma totalmente telematica.

Es evidente que esta forma de tramitacién del proceso de admisién supone un gran avance respecto de los
procedimientos manuales que se realizaban anteriormente y posibilita, ademas, utilizar las potencialidades
de la informatica para hacer realidad el reto de conjugar en un breve plazo y de forma simulténea las
preferencias y méritos de un nimero muy elevado de personas. No obstante, el procedimiento disefiado
y gestionado por la Comisién de Distrito Unico de Andalucia no deja de resultar ciertamente complejo y
dificil de cumplimentar para unos aspirantes a alumnos que en su mayoria acaban de alcanzar la mayoria
de edad y no estan acostumbrados a tramitar procedimientos administrativos.

No es por ello de extrafiar que todos los afios se reciban quejas en esta Institucidn, remitidas en muchos
casos por los progenitores de los aspirantes, exponiendo su desesperacion tras comprobar que no han
cumplimentado adecuadamente alguna de las fases del proceso de admision, con el resultado de ver
frustradas sus esperanzas de entrar en los estudios deseados. Lamentablemente, poco podemos hacer en
estos casos, ya que las instrucciones del proceso son claras y explicitan perfectamente las consecuencias
que conlleva cualquier error en su cumplimiento, sin que sea posible retrotraer el procedimiento ya que se
trata de un proceso de concurrencia competitiva, en el que deben respetarse los derechos de los demas
interesados.

Cuestidn distinta son aquellos casos en que se nos presenta queja por haberse producido algun tipo de
incidencia informatica durante el proceso que ha impedido al aspirante cumplimentar adecuadamente el
tramite correspondiente. En estos casos, trasladamos de inmediato la queja a los responsables del proceso
en la Comisién de Distrito Unico, que disponen de medios informéaticos para comprobar la veracidad de
la incidencia denunciada y, cuando procede, posibilitan el restablecimiento del tramite o dan una solucidn
al problema planteado. Tal ha sido el caso en la queja 20/6330; queja 20/5360, queja 20/4638 y queja

20/5947.

En otras ocasiones el problema durante el proceso de admisidon que impide culminar adecuadamente
el mismo se produce por otras circunstancias, como puede ser la no aportacion de la documentacion
requerida para acreditar los estudios previos -queja 20/4869-, o la falta de acreditacién en plazo de los
requisitos exigidos para acceder a través del cupo reservado a deportistas de alto nivel o alto rendimiento.
En ambos casos el problema pudo ser solventado, tras aceptar la Comisién de Distrito Unico que se habian
producido circunstancias que justificaban la actuacién realizada por las personas afectadas, aunque la
misma pudiera parecer incorrecta procedimentalmente.



https://www.defensordelpuebloandaluz.es/aceptan-sus-alegaciones-y-pudo-finalmente-matricularse-en-los-estudios-de-grado-deseados
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/subsanado-el-fallo-informatico-se-pudo-matricular-en-el-grado-de-educacion-infantil
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1.4.3.1. La Universidad andaluza ante el reto de la pandemia

Especial referencia tenemos que hacer aqui a la queja 20/3300, iniciada de oficio por esta Institucién en
relacion con la realizacién de exdmenes en formato no presencial por parte de las Universidades andaluzas.

En segundo lugar, porque el asunto estaba tomando creciente relevancia en los medios de comunicacién,
ya sea por las dudas que suscitaban, desde una perspectiva de los derechos a la intimidad personal y
familiar, los procedimientos previstos para evitar practicas fraudulentas en la realizacion de los examenes
-camarasy micréfonos activados, reconocimiento facial, proctoring, etc.-, ya fuera porque se cuestionaban
las limitaciones de tiempo para responder a las preguntas y la imposibilidad de volver atras en las mismas
por entender que perjudicarian a los alumnos que no saben gestionar bien la ansiedad o el estrés, e
impedirian disponer de un minimo tiempo de reflexién antes de responder.

1.5. Empleo Publico, Trabajo y Seguridad Social

1.5.2. Andlisis de las quejas admitidas a tramite

1.5.2.6. Quejas relacionadas con el reconocimiento y ejercicio de derechos de los empleados
publicos

1.5.2.6.2. Del derecho de acceso a las plantillas correctoras de exdmenes de procesos selectivos

Entre las quejas tramitadas durante el afio 2020 en esta Institucién relacionadas con el derecho de acceso
a expedientes de procesos selectivos, destaca la queja 19/2120 en la que la persona interesada denuncia
la negativa por parte del tribunal de seleccion del concurso oposicién convocado por Tussam a facilitarle
la plantilla correctora de los ejercicios realizados.

La cuestién objeto de dicha queja, asi como de otras similares que se han presentado ante esta
Institucién, hay que encuadrarlas en el ambito del derecho a la informacién y acceso a los registros y
archivos administrativos que se reconoce a la ciudadania en el art. 105 de la CE, y se consagra en la
regulacién que se contiene en los articulos 13.d) y 53.1.a) de la Ley 39/2015 (LPAC), que establecen los
derechos de acceso a la informacidn publica, archivo y registros, y a conocer el estado de tramitacién
de los procedimientos, asi como en la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de Transparencia, Acceso a la
Informacidn Publica y Buen Gobierno, y en la Ley 1/2014, de 24 de junio, de Transparencia Publica de
Andalucia.

En este marco legal, el derecho a acceder a documentos publicos que forman parten del expediente de
un proceso selectivo encuentra un amplio respaldo en el ordenamiento juridico. Y, ante una actuacion
negativa, insuficiente o irregular en este punto por parte de los dérganos de seleccién, las personas
interesadas en estos procedimientos pueden plantear las alegaciones o recursos que correspondan
conforme a lo dispuesto en las bases de la convocatoria o en los reglamentos aplicables al caso.

Por todo ello, en relacidon con el asunto objeto de la queja, no cabe admitir el motivo alegado por la
empresa municipal afectada para justificar su negativa a facilitar las plantillas correctoras de los exdmenes.
Pues, aunque no exista una norma concreta que imponga al tribunal la obligacion de facilitarlas, como
ya se ha puesto de manifiesto esta Institucion (queja 19/3781) deben hacerse publicas estas plantillas
correctoras, ya que asi los aspirantes interesados podran formular, en su caso, las reclamaciones que
tengan por conveniente con mayor rigor en sus argumentos. Y, si bien es cierto que se trata de una practica
que no se encuentra contemplada en la convocatoria, tampoco se encuentra vedada por la misma, ni tal
proceder supondria una modificacién de sus bases.

La publicidad de las plantillas correctoras debe encuadrarse, por tanto, dentro de la observancia del
principio general de transparencia en toda actuacién administrativa, procediendo su entrega en base a las
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normas y principios referidos al no observarse la existencia de limites al derecho de acceso a conocer las
respuestas correctas.

Criterio que, asimismo, se funda en las Sentencias del Tribunal Supremo de 6 de junio de 2005y 16
de octubre de 2017, asi como en diversas Resoluciones del Consejo estatal de Transparencia y Buen
Gobierno adoptadas en casos similares y en la Resolucién del Defensor del Pueblo de las Cortes Generales
16009827, de 26 de diciembre de 2016.

Finalmente, se resolvié recomendando a Tussam que se adoptaran las medidas oportunas para la
publicacién de la plantilla correctora de los exdmenes de pruebas selectivas que se desarrollen en su
ambito.

La Resolucion formulada fue aceptada por la Direccion-Gerencia de Tussam.

1.5.2.6.4. Acceso a informacion publica solicitada por un representante sindical a una empresa
municipal
En la queja 18/5098, por parte de un representante sindical de CSIF-Céadiz, se denuncia la demora por
parte de la empresa publica municipal Algesa en dar respuesta al escrito presentado con fecha 24 de abril
de 2018, en el que solicitaba el acceso a expedientes de contratacidon de personal realizados por dicha
empresa municipal.

Tras admitirse a tramite la queja, ante la falta de respuesta a la solicitud de remision del preceptivo
informe, con fecha 12 de febrero de 2020 se procede a declarar la actitud entorpecedora de la Direccién
Gerencia de Algesa a la labor de investigacién de esta Institucion. Con posterioridad, al seguir sin
atenderse la solicitud de acceso a la informacidn publica del interesado, se elevé la queja al Ayuntamiento
de Algeciras, del que depende dicha empresa.

En los informes remitidos por la Secretaria General de dicho Ayuntamiento, asi como por el Director
Gerente de Algesa, se ponia de manifiesto que no procede atender la solicitud de informacién planteada
en base a lo dispuesto en el art. 18.1 de la Ley de Transparencia, que establece, como una de las causas de
inadmision a tramite de estas solicitudes, el “que sean manifiestamente repetitivas o tengan un cardcter
abusivo no justificado con la finalidad de transparencia de esta ley”.

A la vista de lainformacion facilitada y de las disposiciones vigentes que resultan de aplicacion, y teniendo
en cuenta que, ni siquiera, se habia notificado al interesado la resoluciéon adoptada, se procedié a formular
la correspondiente Resolucion.

En dicha Resolucién, tras poner de manifiesto las obligaciones que en esta materia imponen a las entidades
del sector publico la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de Transparencia, Acceso a la Informacidon Publica y
Buen Gobierno (LTAIBG) y la Ley 1/2014, de 24 de junio, de Transparencia Publica de Andalucia (LTPA), se
recuerda al Ayuntamiento de Algeciras que el Consejo de Transparencia y Proteccion de Datos de Andalucia
(CTPDA) dirigi6 a Algesa la Resolucion 25/2019, de 29 de enero, por el incumplimiento de sus obligaciones de
publicidad activa reguladas en la dichas leyes y, de modo particular, por los incumplimientos o cumplimientos
defectuosos de estas obligaciones en materia de recursos humanos.

Por otra parte, si bien el caracter abusivo de la informacién solicitada es, efectivamente, una de las
causas de inadmision a tramite de solicitudes de acceso a informacion publica previstas en el art. 18.d)
de la LTAIBG, como ha matizado el Consejo estatal de Transparencia y Buen Gobierno (CTBG), en sus
Resoluciones, entre otras, 29, 45, y 63/2016, de 3 de marzo, dicha inadmisiéon por esta causa soélo
procederd cuando la entidad publica pueda justificar la concurrencia de una “circunstancia subjetiva de
ausencia de finalidad seria y legitima y la objetiva de exceso en el ejercicio del derecho”.

En cualquier caso, siempre que concurra una finalidad seria, legitima y objetiva en la solicitud de
informacion publica y tenga una directa conexién con la finalidad legal de transparencia, como sucede
en el caso analizado, entendemos que no puede negarse de modo absoluto este derecho de acceso a la
informacion, y si existen dudas interpretativas o de alcance de la informacién solicitada, siempre debe
intentarse su aclaracion y ponderacién con la persona solicitante antes de desestimar la peticion, a lo que
ni siquiera se llega en este supuesto, ya que se ha omitido contestacion alguna al interesado.
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Con independencia de ello, lo que una entidad del sector publico incluida en el &mbito subjetivo de
aplicacién de la LTPA en ningun caso puede pretender es que, ante los reiterados incumplimientos de
sus obligaciones de publicidad activa y contestacion a solicitudes de acceso a la informacion que le sean
dirigidas, como ocurre en este caso, cuando el volumen de la informacién solicitada sea cuantitativamente
importante, y traiga por causa dichos incumplimientos, la respuesta final de la Administracién sea la de
desestimar la solicitud de informacion por desproporcionada y abusiva. Proceder este que, obviamente,
no encuentra acomodo en nuestro ordenamiento juridico y, concretamente, en las normas vigentes
reguladoras del derecho de la ciudadania a la transparencia y al acceso de la informacidn publica.

Por ultimo, en relaciéon con las solicitudes de informacidn por parte de los representantes sindicales o
miembros de los comités de empresa recordamos al interesado que, asimismo, dispone de la facultad de
acceder a informacion de caracter sindical o laboral por otras vias legales propias y especificas, es preciso
tener en cuenta las consideraciones puestas de manifiesto por el CTBG en distintas Resoluciones a este
respecto (entre otras Resolucion 475/2017, de 23 de enero de 2018).

Finalmente, se recomienda a la Administracién municipal para que se incorpore a la pagina web o sede
electrénica de Algesa, de forma directa y con facil acceso, el enlace al Portal de Transparencia de dicha
sociedad mercantil publica, y que se dé cumplimiento a la Resolucién 25/2019, de 29 de enero, del
CTPDA, que se formuld a dicha sociedad publica por el incumplimiento de sus obligaciones de publicidad
activa, entre otras, en materia de recursos humanos. Por ultimo, se recomienda que se facilite al promotor
de la presente queja la informacidn solicitada, con las precisiones en cuanto a su contenido que el propio
interesado ha introducido en relacién con el alcance de su solicitud inicial.

El Ayuntamiento de Algeciras contesté aceptando las recomendaciones contenidas en la Resolucidn
formulada.

1.6.1gualdad de Género

1.6.2. Andlisis de las quejas admitidas a tramite

1.6.2.8.Vivienda

También la queja 20/6197 la cerramos en vias de solucién. En la misma la persona interesada exponia que
se habia dirigido a los servicios sociales de su localidad para, reuniendo los requisitos, solicitar la ayuda
al alquiler para victimas de violencia de género publicada en el BOJA el dia 8 de septiembre de 2020, con
el resultado de que se negaron a tramitarsela a pesar de que estaban obligados a ello segin la norma,
debido a que los profesionales de trabajo social carecian de la necesaria firma profesional electrdnica para
la tramitacion.

Habia hablado con una concejalia del Ayuntamiento que le habia dicho que no podia hacer nada. Los dias
pasaban y no le daban ninguna explicacion, por lo que solicité cita con la Alcaldia, sin resultado alguno.
También solicité cita con la Direccidon de Zona de Servicios Sociales, sin respuesta.

Desde el Ayuntamiento se nos informd que se habian puesto en contacto con la persona reclamante para
mantenerla informada respecto a sus actuaciones y que seria citada en el momento en que fuera posible
la tramitacion de su solicitud para hacer efectivo el tramite.

Por la administracion autondmica se informé que, habiendo contactado la Secretaria General de Vivienda
con el Area de Bienestar Social del Ayuntamiento, les aclararon que desde los servicios sociales municipales
en ningdn momento se habian negado a solicitar la ayuda en representacion de la persona reclamante,
aunque si era cierto que antes no se habia podido disponer del certificado electrénico de empleado publico
que les permitiera poder realizar dicha gestién y que una vez resuelto ese problema técnico, le habian
dado cita para que pudiera presentar la solicitud antes de que finalizara el plazo. Ofreciendo la Diputacién
Provincial de Granada informacién en el mismo sentido.

Hemos de aclarar que aunque se haya resuelto favorablemente con haberle tramitado la ayuda al alquiler
a la que nos referimos, la demora ha podido perjudicar a la interesada en el sentido de que la tardanza en
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la presentacion de la solicitud corre en su contra pues estas subvenciones se tramitan por el procedimiento
de concurrencia no competitiva, en el que la fecha de presentacién de la solicitud es determinante para
poder acceder a las ayudas, sujetas a la existencia de partida presupuestaria, siempre y cuando, claro
esta, se cumpla con los requisitos exigidos.

1.7.Infancia y Adolescencia

1.7.2. Andlisis de las quejas admitidas a tramite

1.7.2.8. Acceso de menores a tecnologias de la comunicacidn e informacion: Televisién,
internet, redes sociales

En el contexto social actual se ha generalizado el acceso de las personas menores de edad a internet
y redes sociales, no resultando extrafio que adolescentes e incluso nifios dispongan de dispositivos de
telefonia mévil con acceso a internet, sin que en muchas ocasiones sus progenitores o cuidadores puedan
ejercer el control de los contenidos a los que tienen acceso.

Las situaciones de riesgo en que se ven sometidos nifios y jovenes hacen que las personas afectadas se
dirijan en queja al Defensor del Menor solicitando nuestra intervencion (queja 20/2382, queja 20/1114,
queja 20/5308 y queja 20/3208).

Hemos de aludir también a las quejas que nos son remitidas por personas disconformes con la facilidad
con que las personas menores de edad pueden acceder a internet y tener acceso a contenidos inapropiados
para su edad. Siendo esto cierto, también hemos de sefialar la dificultad que entrafia el establecimiento
de medidas limitadoras teniendo en consideracién la propia esencia de la red global de comunicaciones
en que consiste internet (queja 20/8463).

A lo largo del ejercicio también hemos tramitado quejas en relacidon con los contenidos emitidos por
los distintos canales de televisidon, siendo la casuistica muy variada: disconformidad con el tratamiento
sensacionalista dado por diferentes televisiones al caso de una menor victima de una agresién (queja
20/6178), disconformidad con la temética de las peliculas emitidas por un canal de televisién privado
en el tramo horario de especial proteccién para los menores (queja 20/7212), o disconformidad con el
contenido de anuncios publicitarios que son emitidos dentro de un canal de televisidn privado, el cual esta
especialmente orientado al publico infantil (queja 20/8255 y queja 20/8257).

En todas estas quejas y en otras de contenido similar hemos informado a los interesados acerca de
la normativa reguladora de las emisiones televisivas en lo que atafie a personas menores de edad, asi
como también de los organismos con competencias para tramitar las correspondientes reclamaciones.
Tratéandose de canales de television de ambito autondmico o local, hacemos especial referencia a las
competencias que al respecto ostenta el Consejo Audiovisual de Andalucia.

1.11. Salud

1.11.2. Analisis de las quejas admitidas a tramite

1.11.2.7. Derechos de los usuarios

Entre los diferentes derechos reconocidos a las personas en el sistema sanitario publico andaluz,
consideramos de interés comenzar aludiendo a una cuestion general, cual es la de los modos que permiten
acceder al ejercicio de los mismos, es decir, los instrumentos formales para garantizar de forma agil y
eficiente dicho ejercicio y en la necesidad de su difusidn a través de los canales oportunos, para la puesta
al alcance de la ciudadania a través de conocimiento y consecuente posibilidad de uso.

Reviste mucha importancia la oportunidad que brindan estas nuevas formas de relacién con la
Administracion, ain mas utiles cuanto mejor sean conocidas y necesarias en una etapa de peligro de
contagio virico.
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Especialmente, sobre los tramites que se encuentran disponibles para la ciudadania de forma telematica
y su forma de acceso, se han generado diversas actuaciones en la presente anualidad (queja 20/0952,
queja 20/4202, queja 20/5630 y queja 20/1226), en las que hemos tenido la oportunidad de solicitar
informacion a la Administracion sanitaria.

Asi, en el caso de la queja 20/4202, el promotor nos trasladaba las dificultades para realizar el tramite de
solicitud de una segunda opinién médica por registro electrénico en el SAS, aun cuando en la pagina web
se indicaba la posibilidad de su obtencién a través de certificado digital. Planteando la conveniencia de la
gestion telematica en un momento de serios brotes de coronavirus.

Pues bien, en la sustanciacion de esta queja, la respuesta administrativa manifesté compartir el interés
de esta Institucién en ofrecer a las personas que utilizan los servicios del Servicio Andaluz de Salud,
informacion de todos aquellos tramites susceptibles de realizarse de forma electrénica.

Y en esta linea, informaba que desde el afio 2002 se cuenta con servicios en linea dirigidos a facilitar las
gestiones y la consulta de informacion clinica, disponibles en el portal ClicSalud.

Aesos efectos, clasificaban algunos tramites que pueden realizarse mediante autenticacion con certificado
digital, DNle o Cl@ve, tales como:

- Consulta de citas hospitalarias y pruebas diagndsticas (la especialidad médica, tipo de prueba e incluso
la ubicacidn fisica contienen referencias a informacién de salud), asi como acceder al histérico de citas.

- Consulta de lista de espera quirurgica, a través de la cual las personas pendientes de una intervencién
sujeta a plazo de garantia de respuesta, pueden consultar su inscripcion en el registro de demanda
quirudrgica.

- Consulta de la historia clinica: Datos basicos de salud, Medicacion, Informes clinicos, Pruebas analiticas,
Pruebas de imagen, Vacunas e Incapacidad temporal.

- Eleccién de centro y profesional, que permite elegir un profesional de medicina de familia y centro de
atencion primaria.

- Desplazamiento temporal, que permite elegir, por causa de un desplazamiento temporal a otro
municipio, un profesional de medicina de familia y centro de atencién primaria distinto al habitual.

- Cambio de datos de contacto, que permite actualizar la direccion postal y el/los teléfonos.

ARadia el informe otros tramites disponibles Unicamente mediante identificacién con datos personales,
puesto que no facilitan informacién de salud, tales como:

- Renovar tarjeta sanitaria.
- Pedir cita de atencién primaria, con medicina de familia, enfermeria y pediatria.
- Consultar citas de atencién primaria pendientes, incluyendo programadas en general.

Y por ultimo, aludia a una serie de tramites no disponibles electronicamente, entre los que se ubica el
referido por el promotor de la queja, a saber, la segunda opiniéon médica, o por ejemplo el acceso completo
a la historia médica. Mas concretamente, nos justificaban que la solicitud de segunda opiniéon médica
no esta disponible mediante tramitacion electronica, por ser un derecho que recoge unas condiciones
para su ejercicio muy especificas, siendo oportuno que la persona ejerciente del mismo sea debidamente
asesorada. lgualmente, por la limitacidn que existe para realizar este tipo de tramites electrénicos por
persona distinta de la afectada, es decir, por otra persona en representacion suya, ya que en el Servicio
Andaluz de Salud no es posible acreditar la representacion legal o voluntaria de otra persona que utiliza
medios de autenticacion externos (@firma o Cl@ve), que no contemplan estas situaciones.

Por nuestra parte, observamos que estos tramites son, en muchas ocasiones y en gran medida,
desconocidos o defectuosamente conocidos por la ciudadania, sobre todo aquellos disponibles mediante
autenticacién con certificado digital, DNIe o cl@ve, y en el presente afio, en el que se han producido
dificultades severas para la atencidon presencial y se han venido sucediendo aplazamientos de citas de
especialidades a causa de la pandemia, se ha informado a muchas personas sobre los mismos, por lo que
resultaria muy conveniente su mayor difusién y poner al alcance de la ciudadania el conocimiento y uso de
estas nuevas formas de relacion con la Administracion, puesto que lo que no se conoce no es util.


https://www.juntadeandalucia.es/temas/salud/derechos/segunda-opinion.html
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Nos detenemos en cambio en las quejas relativas al derecho de acceso a la historia clinica, por ser
representativas en cuanto a su volumen anualmente. En la sustanciacion de las mismas se nos han venido
planteando cuestiones de diferente indole: acceso incompleto a la historia clinica o denegacién de acceso
(quejas 20/2782, 20/2314, 20/7896, 20/0952, 20/6918); posible ejercicio del derecho de peticién de la
historia de forma telematica (queja 20/5630); o rectificacién de datos de la misma (queja 20/3331).

Destacamos el informe administrativo de la queja 20/5630, relativa al ejercicio del derecho de acceso a la
historia clinica de forma telematica, en la que nos informaban que cuando se dispone de certificado digital
o DNI electrénico, para efectuar la presentacion electrénica de la solicitud del derecho de acceso a la
historia de salud -al igual que en otras solicitudes dirigidas a la Administracion de la Junta de Andalucia-,
se podia realizar a través del portal de la Junta de Andalucia, en la presentacion electréonica general del
apartado de “Servicios y Tramites”, aun cuando a posteriori, matizaban y explicaban la conveniencia de
hacerlo personalmente en los centros clinicos afectados, lo que ciertamente ha supuesto una dificultad en
este periodo de barreras en la atencién presencial a causa de la pandemia.

En otros casos, las dificultades padecidas para el acceso a la historia clinica se han justificado en errores
administrativos, como el de la Administracion en la tramitacién de la queja 20/2314, que pudo por esta via
subsanarse para que finalmente el reclamante accediera a su historia completa, puesto que denunciaba la
ausencia de datos relativos a una asistencia recibida entre los afios 2003-2004.

Finalmente, tras nuestra intervencion y advertidos los errores de filiacion, se pudo culminar el acceso a
la peticion de historia clinica realizada desde el 12 de diciembre de 2019.

1.12. Servicios de Interés General y Consumo

1.12.2. Analisis de las quejas admitidas a tramite
1.12.2.1. Servicios de interés general

1.12.2.1.1. Energia

1.12.2.1.1.1. Anélisis especifico del bono social eléctrico y la proteccién al consumidor vulnerable

Un asunto que se reitera en las quejas sobre tramitacién de solicitudes de bono social es el de la
imposibilidad de acceder a los datos de renta y, consecuentemente, la denegacién de la solicitud de bono
social.

Ya pusimos de manifiesto el afio pasado que habiamos remitido al Defensor estatal las quejas en las
que se producia esta circunstancia, considerando que la presentacidon de certificados de imputaciones de
renta ante la comercializadora de referencia (COR) deberia suplir cualquier problema de comprobacién de
datos por parte de la aplicacién telematica creada al efecto.

Dicha Institucién recientemente nos ha trasladado el resultado de su intervencidn, que partia igualmente
de la premisa de que las COR estén obligadas a conceder el bono social a las personas que acrediten cumplir
los requisitos de renta que dan acceso al bono y que tal acreditacion no puede depender exclusivamente de la
aplicacion telematica de gestién, de manera que en el caso de que el sistema de gestién no ofrezca los datos
mediante su consulta, las COR deben evaluar manualmente las solicitudes.

Sin embargo, la Secretaria de Estado de Energia habria rechazado la interpretacién del Defensor del Pueblo,
al considerar que en estos casos el consumidor debe presentar el certificado o la documentacidon que haya
podido ser emitida por el personal de la AEAT o del INSS ante el organismo de consumo para resolver su
reclamacion, y no ante el COR, al tratarse de informacion sensible de caracter personal.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/por-fin-consigue-el-acceso-completo-a-la-historia-clinica-que-habia-solicitado
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Por su parte, la CNMC daba respuesta al Defensor del Pueblo teniendo en cuenta el informe aprobado por su
Sala de Supervision Regulatoria en su sesion de 29 de octubre de 2020, por el que se propone al Ministerio para
la Transicion Ecoldgica y el Reto Demografico clarificar la normativa relativa a los modos de comprobacién de los
requisitos para la aplicacién del bono social, esperando que el mismo dé respuesta a la cuestion planteada.

1.13. Sostenibilidad, Medioambiente y Obras Publicas

1.13.2. Analisis de las quejas admitidas a tramite
1.13.2.1. Sostenibilidad y Medioambiente

1.13.2.1.6. Aguas

En materia de aguas tramitamos el expediente de queja 20/7168, a instancia de un grupo politico municipal
de Nijar, Almeria, que nos trasladaba que a lo largo de la conocida como Rambla Artal de esa localidad, que
cruza el término municipal de norte a sur, se estarian “produciendo diferentes vertidos incontrolados de
aguas fecales sin depurar, procedentes de la tuberia de saneamiento que transporta dichos residuos desde
las pedanias de Nijar (...) hasta la estacion depuradora situada en la pedania de El Viso”.

Tales vertidos, segun constaba en el escrito de queja, estarian produciéndose desde hacia mas de un afio,
concretamente desde el 13 de septiembre de 2019, con motivo de los dafios producidos en las tuberias por
las lluvias torrenciales del fendmeno meteorolégico denominado “"DANA", “sin que hasta la fecha se hayan
solucionado las deficiencias, lo que supone, sin ningun género de dudas, una contaminacion de los acuiferos
de la zona, ademas del peligro para la salud publica”.

Precisamente por ello habian presentado una denuncia por
posible dafio medioambiental ante el SEPRONA de la Guardia
"Dar solucion a la Civil, con fecha 24 de septiembre de 2020, asi como una solicitud
de intervencién ante la Consejeria de Agricultura, Ganaderia,
Pesca y Desarrollo Sostenible, en fecha 2 de octubre de 2020.

CI ue cond ucen las A propdsito de estos vertidos, también se hacia constar en el
aguas fecales" escrito expositivo de la queja, que los hechos podrian constituir

irregularidad en lo que afecta al tratamiento tributario, “dado que
en el recibo del agua y saneamiento, que la empresa gestora del
servicio (Emanagua empresa Mixta Municipal de Aguas de Nijar,
S.A.) emite a todos y cada uno de los ciudadanos nijarefios con cardcter periddico, se detalla el concepto de
liquidacion por prestacion del servicio publico de tratamiento y depuracion de aguas residuales, cuando es
el del todo evidente, que no estd prestando”.

rotura de las tuberias

Valorado este asunto y, en especial, las consecuencias medioambientales y sanitarias que podrian estar
causando en aquellos momentos esos vertidos de aguas fecales sin depurar, decidimos intervenir, sin
perjuicio de la tramitacion que siguiera, en su caso, la denuncia interpuesta ante el SEPRONA, cuyo contenido
y trémites subsiguientes excluiamos expresamente de nuestra intervencion en cumplimiento de nuestra Ley
reguladora.

Es decir, nuestra actuacion se limitaria a una cuestion, la relativa a las actuaciones que el Ayuntamiento de
Nijar hubiera seguido para comprobar y, en su caso, dar solucién, aunque fuera provisional, a la rotura de las
tuberias que conducen las aguas fecales de las pedanias a la estacién depuradora, y que estria produciendo
vertidos sin depurar en la denominada Rambla Artal.

Por ello nos dirigimos tanto al Ayuntamiento de Nijar, como a la Empresa Mixta Municipal de Aguas de Nijar,
S.A. (EMANAGUA), en peticion de informe, que a fecha de cierre de este Informe Anual no hemos recibido,
interesando conocer especialmente las medidas a adoptar, en su caso, aunque sean provisionales, para dar
solucién a este problema de vertidos sin depurar.


https://www.cnmc.es/sites/default/files/3263466.pdf
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1.15. Vivienda

1.15.2. Analisis de las quejas admitidas a tramite
1.15.2.3. Ayudas a la vivienda

1.15.2.3.2. Convocatoria 2018 de ayudas al alquiler para personas con ingresos limitados

En cuanto a otros aspectos de la Convocatoria 2018 que consideramos que merece resefiar, en algunos
casos estamos observando que el procedimiento que se ha disefiado en las bases de la convocatoria
para la presentacion de la solicitud y la documentacién exigida ha dado lugar a que se hayan producido
disfunciones en la tramitacién de estas ayudas, dado que el retraso en el envio desde algunos registros
publicos a las delegaciones territoriales competentes para su tramitacion ha sido excesivo, maxime
teniendo en cuenta que la fecha de presentacion formal de la solicitud a efectos de su consideracién para
elinicio del procedimiento, deviene en crucial al tratarse de un procedimiento de concesién de subvencién
de concurrencia no competitiva (queja 20/3151 y queja 20/0583), de las que estamos elaborando la
pertinente Resolucién, de la que daremos cuenta en el Informe Anual de actuaciones correspondiente al
afio 2021.

Por ultimo consideramos que se contribuiria al principio de igualdad en el acceso a estas ayudas con
la ampliacidn en préoximas convocatorias de ayudas al alquiler de la relacion de Entidades Publicas
Colaboradoras, a fin de promover que las personas no residentes en los municipios en los que estan
localizadas las Delegaciones Territoriales tengan mas facilidades para presentar sus solicitudes, y que
dichas entidades tramiten como colaboradoras no solo las solicitudes presentadas por inquilinos de su
parque publico de vivienda, sino las de cualquier persona.

2. AREA DE MEDIACION

2.2. Andlisis de las quejas gestionadas a través de la mediaciéon

2.2.1. Analisis cuantitativo

2.2.1.1. Analisis cuantitativo de los expedientes de quejas de mediacién

La materia de comercio si se ha incrementado considerablemente, ascendiendo a un total de hasta 24
quejas, todas ellas relativas a las dificultades que han padecido los comerciantes de venta ambulante para
conseguir autorizaciones para la reapertura de mercadillos en los distintos municipios afectados en las
diferentes quejas. Algunas de ellas son las siguientes: 20/7816,20/7817,20/7819 0 20/7935.

3.OFICINA DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA

3.3. Analisis cualitativo de las quejas

3.3.1. Administracién: {Estas ahi? Una administraciéon publica que muchas veces
esta como desaparecida

Lo que més 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 situacién de gran ansiedad debido a la
imposibilidad de contactar con los servicios sociales, con las delegaciones territoriales para poder conocer
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la situacién de su prestacién, con el Servicio Publico de Empleo para saber cémo iba su ERTE o con la
Seguridad Social para pedir cita para entregar el Ingreso Minimo Vital o saber cémo iba su solicitud.

"Solicite mi prestacion en Septiembre de 2019, [lamo 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 afio 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 diciéndonos 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 situacién: de falta de respuesta y de
atencidn ciudadana para ayudar a la poblaciéon a poder tener noticias de sus prestaciones.

Varias han sido las causas:

a) La suspension de la atencion presencial por las administraciones durante el confinamiento y que derivé
en una respuesta completamente telematica, la necesidad de cumplimentar formularios electrdnicos a
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.). Ademas 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 informética 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 informacion o
para tramitar sus solicitudes o demandas de prestaciones.

"Yo he llamado mds de 100 veces y no me cogen nunca el teléfono. 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 Informaciéon 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.
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El articulo 9.2. de nuestra Constitucién 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 participacién
de todos los ciudadanos en la vida politica, econdmica, cultural y social”.

Desde esta Institucion coincidimos con la Recomendaciéon 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 atencidn telefonica y también la presencial, y no sdlo 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 mds 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, econdmica, cultural y social.’

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 saldran revalorizados de
esta pandemia y de la tremenda crisis ulterior, pero también frente a la revolucion tecnoldgica. Nunca
podrdn ser totalmente sustituidos por mdquinas ni por artefactos digitales.?

4. QUEJAS NO ADMITIDAS Y SUS CAUSAS

4.2.De las quejas remitidas a otras instituciones

En materia de ordenacion econdmica e igualmente relacionada con la pandemia y sus efectos
econodmicos y sociales, destacan las quejas presentadas por varias entidades colectivas en referencia
a la gestion de la actividad de comercio ambulante desde que se decretd el estado de alarma para
contener la crisis sanitaria (queja 20/1712). Esta queja se trasladé al Defensor del Pueblo de las Cortes
Generales, en tanto que se referia a las restricciones derivadas del Real Decreto 463/2020, de 14 de
marzo.

Ello no obstante, teniendo en cuenta las posibilidades que se fueron abriendo al ponerse en marcha
el Plan para la transicion a una nueva normalidad y, en particular, las medidas de flexibilizacién de las
restricciones en el subsector del comercio en mercadillos, el Defensor del Pueblo Andaluz abrié una
queja de oficio para examinar la intervencién de la Administraciéon autonémica y local de Andalucia en el
proceso de reactivacion del comercio ambulante y ante el objetivo de mejora y modernizacién del sector
(queja 20/5397). Asi mismo, el Defensor del Pueblo Andaluz ha impulsado un proceso de mediacion
entre determinados ayuntamientos y diversas entidades que representan a un buen nimero de personas
empleadas en el sector.

1 Recomendacion general del Ararteko 4/2020, de 5 de noviembre: Necesidad de reforzar la atencion 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.
ararteko.eus/RecursosWeb/DOCUMENTOS/1/0_5057_3.pdf

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

publica/



https://www.ararteko.eus/contenedor.jsp?layout=contenedor.jsp&seccion=s_fnot_d4_v1.jsp&contenido=13603&tipo=8&codResi=1&title=ARARTEKOAREN+4%2F2020+GOMENDIO+OROKORRA&nivel=1400&language=es
https://www.ararteko.eus/contenedor.jsp?layout=contenedor.jsp&seccion=s_fnot_d4_v1.jsp&contenido=13603&tipo=8&codResi=1&title=ARARTEKOAREN+4%2F2020+GOMENDIO+OROKORRA&nivel=1400&language=es
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REVISTA DEL IMFORME ANUAL
05. Atender las quejas

La atencién ciudadana en el Registro Civil

Atencién presencial frente atencidon no presencial en tiempos de

pandemia

La crisis socio-sanitaria que desde hace un afio atravesamos ha llevado a establecer diferentes normativas,
entre ellas el Real Decreto-ley 16/2020, de 28 de abril, o la Ley 3/2020, de 18 de septiembre, ambas de
medidas procesales y organizativas para hacer frente a la COVID-19 en el &mbito de la Administracién de
Justicia, acometiendo un proceso de preparacion de la Administracion de Justicia tanto en la adopcion de
cambios normativos como organizativos.

Con anterioridad a la “nueva normalidad”, eran frecuentes que las quejas relacionadas con los Registros
Civiles hicieran mencién a las largas colas desde horas muy tempranas, reservas de turnos o nimeros
siempre insuficientes, horarios de atencién limitados a un par de horas, etcétera; cuestiones todas que
afectan al funcionamiento de los servicios que se prestan desde dichos dérganos y que han quedado
reflejadas en los sucesivos relatos anuales de nuestros Informes.

Dentro del complejo sistema judicial, y a tenor de la funcidn y servicio que se presta a la ciudadania desde
la Administracion de Justicia, podriamos diferenciar del resto de los érganos judiciales a los Registro
Civiles, en cuanto servicios judiciales que resultan especialmente frecuentes en la vida y gestiones de la
ciudadania, y que precisan en muchos casos de una pronta actuacion. Por lo tanto, entendemos que es un
servicio u organismo que en muchos casos necesita de un refuerzo de personal y una mayor capacidad de
atencion al ciudadano.

Asi, nos encontramos con asuntos como una solicitud de matrimonio o de un cambio de apellidos tras
una adopcidn que suponen la tramitacion del correspondiente expediente, y que como en el resto de
cuestiones ante los 6rganos judiciales tienen un procedimiento establecido que conlleva la consabida
demora. En cambio, existen otras solicitudes que necesitan una gestién mas inmediata y necesarias para
el cumplimiento de obligaciones ante otras administraciones (Seguridad Social, Educativa, Sanitaria ...),
casi todas relacionados con el estado civil de las personas, como pueden ser la inscripcion del nacimiento
de un hijo, la fe de vida de un mayor o la defuncién de un familiar.

Por otro lado, también debemos diferenciar los Registros Civiles de las capitales de provincia, donde si
bien la carga de trabajo puede ser mayor, son érganos especificos con una dotacidn de personal superior,
frente al resto de partidos judiciales donde uno de los Juzgados asume las funciones de Registro Civil,
y donde en la mayoria de los casos los problemas vienen por un funcionariado insuficiente -en cuanto al
ndmero- e inestable -en cuanto a las bajas y traslados-.

Por lo tanto, a nadie se le escapa lo fundamental que, sobre todo en estos ultimo, supone un buen
analisis de la problematica que exista en el concreto Registro Civil, y una posterior buena organizacién
de las funciones asignadas al personal, asi como el disponer de los recursos materiales necesarios para
desarrollas dichas funciones.

Consideramos que debamos aprovechar estos momentos de crisis para acometer un cambio organizativo
que suponga un mejor aprovechamiento de las nuevas tecnologias estableciendo un sistema de atencién
al ciudadano que combine la atencién presencial y la no presencial, de forma que todas aquellas gestiones
o trédmites que con las debidas garantias puedan realizarse de forma telemética eviten la presencia de
estos ciudadanos, frente a aquellas otras que requieran la presencia fisica de este.

Hacemos referencia a medias simples que ya estan implementadas y de facil gestion, como son los
correos electrénicos, la informacion telefénica o la cita previa, mientras que otras como el teletrabajo o el
expediente digital necesita de un desarrollo y soporte técnico de mas complejidad y desarrollo.

Mds informacion en Informe Anual 2020. Capitulo 1.15. Vivienda, epigrafe 1.15.2.3
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06. Atencion e informacion ciudadana

Mejorar y humanizar los servicios de Informaciéon y atencién ciudadana

Ya va para un afo que la vida, eso tan serio que decia Gil de Biedma, se volvio del revés y nos saco la
lengua de su peor caricatura. Todo empieza a ser otra cosa, aunque para alguna gente la vida sequia
siendo la de siempre: ese inhdspito lugar donde vivir es abrirle la puerta a la tristeza. O a la rabia, que es
una de las maneras mds legitimas de enfrentarse a la desesperacion. (Alfons Cervera)®

Durante este afio hemos podido comprobar que las personas que se encontraban ya en una situacién de
vulnerabilidad social previa a la crisis sanitaria, han visto incrementadas sus dificultades para hacer frente
a sus necesidades mas basicas.

La llegada de la pandemia se produjo en un contexto en el que una parte mas que considerable de la
ciudadania no habia tenido tiempo de comenzar a recuperarse de los efectos de la crisis econémica que
comenzé en 2008. Jévenes, mujeres con hijos, personas mayores de 45 afios expulsadas del mercado
de trabajo, personas sin hogar, inmigrantes, trabajadores precarios con bajos salarios y con contratos
temporales y personas con alquileres altos y sueldos bajos se han tenido que apretar todavia mds un
cinturon sin espacio para nuevos agujeros.*

Ante este escenario en el que la Administracion publica deberia actuar, si cabe, con mas eficiencia y
eficacia, nos hemos encontrado que la Administracion publica es un vehiculo penosamente adaptado a las
necesidades de 2020.

Prestaciones que aprueban para atender a las personas en situacion de vulnerabilidad social y que por las
propias caracteristicas deben de tener un procedimiento réapido y facil de usar se convierten, en palabras
de Sara Mesa®, en un laberinto burocratico: " La mdquina burocrdtica no esta pensada ni disefiada a su
favor; lo contrario es mads verdadero”.

Asi nos hemos encontrado con prestaciones como la Renta Minima de Andalucia que se debia tramitar en
dos meses, las ayudas al alquiler o las prestaciones no contributivas, en tres meses, que estan tardando
mas de un afio y reinando el silencio administrativo negativo en todas ellas.

Victor Almonacid, Secretario de un Ayuntamiento, nos decia en una conferencia de finales de 2020:
Queria que sintieseis lo que siente un ciudadano. ;Puede haber algo mds indignante y bochornoso que el
silencio administrativo? Que una persona se dirija a la Administracion y que ésta no se digne a contestarle
es absolutamente vergonzoso. ;Por qué o para quién existimos?°

El cierre, légico y necesario, en un primer momento de las Administraciones publicas dejé indefensos
a grandes sectores de la poblacién y puso en evidencia el retraso de la puesta en marcha de una buena
Administracion electrénica en muchos de los organismos que debian gestionar procedimientos vy
prestaciones sociales asi como que dicha administracion no estaba preparada para esta situacion.

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 tramitdndose porque la mayoria de los expedientes
no estaban digitalizados y el personal funcionario que debia tramitarlos, no podia acudir a la oficina, ni
disponia de medios ni habilidades para realizar esta prestacion de servicios a través del teletrabajo.

Y por otro lado, la brecha digital. Durante todo este aflo hemos detectado las dificultades para 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. Ademas de que las nuevas tecnologias no estan al alcance de
todos. No toda la poblacion tiene acceso a equipos informaticos con conexion a internet y la mayoria de
procedimientos son muy complicados de realizar por este medio.

3 https://www.infolibre.es/noticias/opinion/plaza _publica/2021/02/02/nos_ponemos_salvar_semana_santa_116178_2003.
html

4 Guillermo Martinez: Las esenciales no llevan corbata. Revista Publico. Especial y llegd la Pandemia. Junio 2020.

5 Sara Mesa.- Silencio Administrativo. La pobreza en el laberinto burocratico. Editorial Anagrama.

6 Victor Almonacid.- La nueva normalidad en la nueva Administracién.
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Procedimientos mal disefiados 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 administracién y resultaban de dificil o imposible aportaciéon 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.

De todas las reclamaciones recibidas las mas repetidas han sido las que denunciaban la inexistencia de
canales de atencidn al publico que ayudaran a resolver las dificultades de la tramitacidn telematica y las que
denunciaban la imposibilidad de acceder a informacién sobre el estado de tramitacion de las solicitudes
presentadas o de los procedimientos en curso. La desesperacion y la indignacion ciudadana ante unos
teléfonos de informacién que nunca dejaban de comunicar o nadie contestaba ha sido un auténtico clamor
durante todo el periodo de estado de alarma.

La suspensién de la atencién 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 electrdnicos.

También consideramos excesiva la necesidad de cita previa para cualquier gestién ante los registros
de la Administracién: para presentar un escrito de reclamacion previa, una subsanacion de solicitudes,
presentar prestaciones, solicitar informacién, 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 (Servicios de Empleo Estatal, Seguridad Social, Servicios Sociales, etc.). Ademas en
aquellas administraciones donde era posible solicitar cita previa, se producian retrasos de mas de 15 dias
0 un mes para conseguirlas, o directamente informaban de que no habia citas disponibles.

Es 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 informacidn o para tramitar sus
solicitudes o demandas de prestaciones.

"Yo he llamado mds de 100 veces y no me cogen nunca
el teléfono. Como me sale apagado, comunica o fuera de
cobertura, no sé nada de mi solicitud, si me falta algun papel o

“Con sidera mos me lo han denegado. En Septiembre hard dos afios que solicité
. . la prestacion: yo creo que algo no va bien y no sé nada mds.
excesiva la necesidad ;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.”

de cita previa para

cualquier gestidon ante

Desde esta Institucion coincidimos con la Recomendacidn

los registros de la General del Ararteko de 5 de noviembre de 2020 donde se hace
Administ s s g una llamada expresa a que todas las Administraciones publicas
ministracion adopten las medidas imprescindibles para que la atencidon

telefénica y también la presencial, y no solo la telematica,
funcionen de forma apropiada para prestar la atencion debida a
la ciudadania.

Recomendando que se adopten, 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 mds utilizan
en sus relaciones con las entidades publicas las personas de mayor edad, o las que disponen de menos
recursos o carecen de medios tecnoldogicos 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 remocidn de los obstdculos, que impiden o dificultan
su ejercicio o la participacion de las personas en la vida politica, economica, cultural y social.”

7 Recomendacion general del Ararteko 4/2020, de 5 de noviembre: Necesidad de reforzar la atencion 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.
ararteko.eus/RecursosWeb/DOCUMENTOS/1/0_5057_3.pdf



https://www.ararteko.eus/contenedor.jsp?layout=contenedor.jsp&seccion=s_fnot_d4_v1.jsp&contenido=13603&tipo=8&codResi=1&title=ARARTEKOAREN+4%2F2020+GOMENDIO+OROKORRA&nivel=1400&language=es
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Desde el Defensor del Pueblo Andaluz hacemos una apuesta decidida por que el servicio publico que se
ofrezca proporcione siempre y en todo caso proximidad, asistencia personal y asesoramiento, empatia
y acompafiamiento a quienes sufren desigualdades (también de brecha tecnolégica). Esa es la auténtica
idea de servicio publico. Por ello, entre otras cosas, los servicios de atencidn a las personas (sanitarios
y sociales, entre otros) deben salir revalorizados de esta pandemia y de la tremenda crisis ulterior, asi
como frente a la revolucién tecnoldgica. Nunca podran ser totalmente sustituidos por maquinas ni por
artefactos digitales. Ese serd su gran valor y su gran servicio publico. 8

Mds informacion Informe Anual 2020, capitulo 3. Oficina de Informacion y Atencion a la Ciudadania, epigrafe 3

07 Servicio de Mediacion
Promover la cultura de Paz

Inversion de los modelos de gestién de la confrontacion a la

colaboracion, en aras de la Paz social

La mediacién es un nuevo paradigma en nuestro ordenamiento, para la consecucién de la justicia,
restablecimiento de la igualdad y protagonismo de la ciudadania ante la Administraciéon. La mediacién
facilita una gestién del conflicto con la participacion voluntaria, directa y protagonista de los implicados
en el mismo.

Es la cultura de paz la que informa la mediacion. En ella aprendemos, cdémo de forma natural, las
personas tendemos a concebir el conflicto como un obstaculo y no como una posibilidad de avance y
evolucidn, en funcidon de como se gestione. En este sentido, la mediacidn favorece la comprensidon de los
conflictos de forma global, al abordarlos desde el dialogo con un enfoque colaborativo, adaptado a cada
contexto, a la realidad social y a las necesidades dinamicas de las personas y organizaciones implicadas.

La gestion global de un conflicto implica integrar ademas de la conversacion de naturaleza juridica
aquella de caracter relacional. Cuestiones como el poder, la identidad, la comunicacion y las emociones
condicionaran la evolucidn del conflicto, por lo que resulta esencial integrar y atender dichos aspectos, en
los procesos encaminados a su transformacion y/o resolucion.

Cuando la ciudadania nos traslada en sus peticiones, de forma
recurrente, la falta de respuesta, o silencio de la Administracion,
desde el enfoque mediador identificamos una primera necesidad
a gestionar, “no se siente escuchado”, con independencia

“Dar la oportunidad

a las personasy a las de la cuestion de fondo del asunto planteado. Por ello, dar la
instituciones a que

oportunidad a las personas y a las instituciones a que dialoguen,
es una manera de impartir Justicia. Procurar a la ciudadania un
dialoguen, es una espacio que permita el dialogo con la administracién, donde se
manera de |m artir sienta atendida o escuchada, donde participe en la aportacion de

p ideas y alternativas para resolver la cuestion material planteada,
Justicia” devolviéndole su sitio y protagonismo, forma parte de hacer
justicia y sobre todo, de humanizarla.

Nuestras experiencias de mediacion estos ultimos afios, nos

permiten elaborar conclusiones positivas sobre el método y su

aplicacién a la gestion de conflictos de los ciudadanos y la Administraciéon. Y no solo por el volumen de

acuerdos alcanzados, a los que llegan las personas que se sientan a hablar, incluso cuando no se da un

“acuerdo” al uso que solucione la problematica. En estos casos los procesos de dialogos, los participantes

han podido gestionar limitaciones, malos entendidos, prejuicios, interpretaciones erroneas, que propician

de cara al futuro, una mayor informacién y en cierta forma un giro o transformacién por pequefia que sea,
en el aspecto relacional de la problematica.

8 {dem: Pandemia, vulnerabilidad social y administracién publica.
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El sentir de los ciudadanos y de las Administraciones participantes en las mediaciones de la institucion,
en todos los casos ha sido de agradecimiento y un alto nivel de satisfaccion. Los escenarios de mediacion,
ademas de un gran numero de acuerdos, totales o parciales, han propiciado:

- Reducir la ansiedad, al recuperar la presencia el ciudadano y ante la posibilidad de lograr una resolucién
consensual.

- Focalizar en cédmo los participantes reduciran y resolveran el conflicto, en lugar de hacerlo en las causas
y que lo dirigen.

- Clarificar intenciones, facilitar informacion, guiar proximos pasos, que han permitido tanto la elaborar
pactos contingentes, como también disefiar o planificar hojas de ruta para poner fin al conflicto, en atencién
a los tiempos en la complejidad de los procesos de toma de decisiones de la administracién.

- Reactivar, crear o cambiar canales de comunicacién y avanzar en la evoluciéon del problema hacia la
solucién, mejorando la interlocucion directa entre los interesados y la administracion

- La administraciéon ha encontrado un espacio para explicar limitaciones, complejidades, de una forma
mas humana, generando un cambio de actitud y percepcién mas positiva en los ciudadanos, (algo dificil
de soportarlo el papel).

- La concurrencia de distintas administraciones ha permitido dotar de mayor eficacia los esfuerzos
realizados por ellas , que a veces resulta poco apreciado. Se ha propiciado facilitacion de informacion,
disponibilidad técnica, coordinacién, cooperaciéony comunicacién fluida, en el marco de su natural vocacion
de servicio al ciudadano, en ocasiones diluida. El sentir de la Administracion en nuestras experiencias de
mediacion, se dirigen a valorar el giro en el enfoque de gestion colaborador, basado en el dialogo, y la
agilidad del método. Queremos recoger el sentir de un técnico de empresa municipal de servicio “antes de
empezar agradezco mucho esta reunion al Defensor, pues me encargaron DEFENDER la queja y elaborar
un informe. Como técnico supe que hablando con los interesados podria resolverse, seguro llegamos a
una solucion, asi que felicito al defensor por ofrecer este espacio”

Ello resulta representativo de la necesidad de evolucidon y modernizacién en la gestién de conflictos en el
ambito publico. En este sentido debe avanzar hacia la implementacién de metodologias como la mediacién
en aras de recuperar con el ciudadano dialogo, agilidad, cercania y simplificacion en los tramites, al
tiempo que gana en eficacia y eficiencia en las soluciones.

Agradecemos desde aqui a los ciudadanos y a las administraciones participantes en nuestras mediaciones
su voluntad, confianza y compromiso, que nos permite hacer estas valoraciones y seguir creyendo en la
posibilidad de cambio de actitud social en la gestiéon de conflictos que necesitamos como sociedad. Que
pasa por la colaboracién y el dialogo, de forma preferente a la actitud de defensa en el afrontamiento de
los conflictos..

Animamos a las administraciones en la progresiva implementacion de la mediacién en las estructuras
publicas y a fomentar su uso normalizado. La mediacion en la ultima década ha experimentado un gran
salto, dispone de un marco juridico a pesar de ser un recurso social, ya no es Unicamente una alternativa
al sistema judicial, sino que es una forma de hacer justicia. Esta Institucién asi lo entendi6 siendo pionera
en la implementacién de la mediacién en las Oficinas de los Defensores del Pueblo.

Mds informacion Informe Anual 2020, capitulo 2. Mediacion, epigrafe 2

08. Informes especiales

Los 13 retos del Defensor del Pueblo andaluz para afrontar la
COVID-19

En octubre de 2020, la Institucion del Defensor del Pueblo andaluz entregé en el Parlamento de Andalucia
el informe extraordinario Derechos de la ciudadania durante la COVID-19. Primera ola de la pandemia, en
el que analiza el impacto de la COVID en el primer semestre de la crisis sanitaria, desde la perspectiva del
Defensor como garante de los derechos de la ciudadania.
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Este informe recoge una decena de medidas para aprovechar los retos y las oportunidades que ofrece
el proceso de reactivacion y recuperacion tras la COVID-19, actuaciones encaminadas a avanzar en la
igualdad real “y que la poblacion mas vulnerable no vuelva a quedarse atras” como consecuencia de una
crisis.

El Informe extraordinario estd fundamentado en los mas de 5.000 expedientes solo relacionados con la
COVID (1.602 quejas y 3.474 consultas) gestionados desde el inicio de la pandemia el 14 de marzo hasta
el 1 de octubre. Ocho de cada diez personas que acudieron por un motivo relacionado con la COVID nunca
antes habian solicitado la actuacion de este comisionado parlamentario.

Entre los 13 retos que la Institucidon del Defensor propone poner en practica para salir de esta crisis
sanitaria, que ha derivado en una crisis econémica y social, estan: el fortalecimiento del Sistema Publico
de Salud; la creacién de un sistema integral de atencidén a las personas mayores; el reforzamiento de los
servicios sociales como pilar fundamental del estado del bienestar; la adaptacién de ejercicio del derecho
a la educacion a las necesidades de la sociedad digital y la creacién de empleo de calidad. También la
lucha contra la pobreza infantil y las situaciones de riesgo para la infancia y la adolescencia; el avance
en las politicas de igualdad de género o la garantia del derecho a la vivienda, asi como las medidas de
sostenibilidad contra el cambio climatico; el reconocimiento del acceso a los servicios de interés general
y la oportunidad de la mediacién como forma de resolucién de conflictos.

Urge adaptar la sociedad a las exigencias de la sociedad de la informacidn, para evitar lo que hemos
denominado ‘nuevos excluidos’ por la imposibilidad o incapacidad de acceder a los recursos tecnoldgicos.
La brecha digital afecta a colectivos muy diversos: personas mayores; personas desfavorecidas social y
econdmicamente; las que viven en zonas rurales aisladas o mal conectadas; personas migrantes, personas
con discapacidad; mujeres solas con cargas familiares; etcétera. “Estamos muy lejos de alcanzar los
estandares minimos que demanda la nueva sociedad de la informacidn. La brecha digital amenaza con
convertirse en una nueva forma de exclusién social”, ha seflalado el Defensor, Jesus Maeztu, durante su
exposicion en el Parlamento.

Por otro lado, la experiencia de la COVID ha servido al Defensor del Pueblo andaluz para comprobar
la necesidad de mejorar y humanizar los servicios de informacidén y atencién ciudadana por parte de las
administraciones publicas. Las personas que han acudido al Defensor nos han repetido hasta la saciedad:
No sé a donde ir. Nadie me escucha. Todo estd cerrado. ;Y yo y mis nifios de qué comemos?.

Confiamos en que estas propuestas sirvan para combatir la pobreza y la desigualdad, que deviene de
la falta de empleo, y de las consecuencias que tiene en la infancia y la adolescencia, la pobreza infantil.
“Debemos equilibrar la igualdad real, con el fin Ultimo de que de esta pandemia salgamos todos a la
vez, para que asi no aumente la desigualdad. Se lo debemos a todos aquellos que estan haciendo un
sobreesfuerzo en estos meses y a las personas que han fallecido y a sus familiares”, ha dicho el Defensor
del Pueblo andaluz, Jesus Maeztu en el Parlamento de Andalucia.
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