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Parte general
1.10. Movilidad y Accesibilidad

1.10.1. Introduccioén

En este capitulo tratamos las cuestiones planteadas a esta Defensoria en el afio 2021, que afectan a la
movilidad de las personas, esencial como derecho humano para tener y hacer una vida independiente,
unido a la accesibilidad universal que implica el compromiso que han de asumir los poderes publicos en la
supresion de los obstaculos que dificultan o impiden llevar a cabo una vida en plenitud.

Como sefialdbamos en el informe anual del pasado afio, en 2020 iniciamos una actuacién de oficio,
la queja 20/7140 con la finalidad de conocer el balance de ejecucién del Plan Andaluz de la Bicicleta
2014-2020, y actualmente continuamos con su anélisis ya que si bien su programacién finalizaba en
2020, su vigencia permanece y, continda su ejecucion; asi, el pasado 20 de enero de 2022, la Consejeria
de Fomento, Infraestructuras y Ordenacidén del Territorio anunciaba la licitacién de un tramo entre dos
barrios de Sevilla.

En materia de ordenacion del trafico se nos presentan cuestiones muy diversas, algunas relativas a la
mejora de la sefializacidon viaria en la ciudad consolidada; mejoras de sefializacién vial en carreteras
autondmicas; mejora de la sefializacién en el entorno de un parque infantil; numerosas infracciones por
el uso indebido de patinetes en zonas peatonales sin las consecuentes sanciones; reclamaciones sobre la
normativa aplicable a los vehiculos de movilidad personal y en concreto a los patinetes eléctricos.

Un aspecto novedoso han sido las cuestiones relativas a vehiculos de movilidad personal (VMP) solicitando
informacion sobre las innovaciones normativas al respecto asi como denunciando la inseguridad que
generan estos vehiculos en los espacios peatonales y en la convivencia con estos.

Han sido numerosas las peticiones que solicitan mejorar la movilidad peatonal, tanto en itinerarios
peatonales en ciudad consolidada como en tramos de travesias urbanas que carecen de espacio reservado
para peatones.

En aspectos concretos como la entrada y salida de comunidades escolares a sus centros educativos,
alguna Asociacion de Madres y Padres solicita la adopcién de medidas de regulacidn y ordenacion del
traéfico que permitan un acceso pacifico sin contaminacién acustica y atmosférica.

Igualmente son recibidas peticiones que relatan la dificultad para transitar por la calle e incluso para
salir de las propias viviendas, todo ello como consecuencia de los estacionamientos indebidos y de la
inadecuada ordenacion de los estacionamientos en la via publica.

Otras cuestiones que nos plantean son la estrechez de algunas calles que impiden o dificultan la
convivencia del tréfico de vehiculos motorizados con el transito peatonal, por lo que solicitan la restriccion
del trafico motorizado mediante sefializaciéon o colocacién de bolardos.

También hemos recibido peticiones de colectivos ciclistas por la deficiente sefializacion de obras que
afectan a itinerarios ciclistas, en algunos casos sin ofrecer recorridos alternativos.

En materia concreta de aparcamientos y como algo novedoso han sido muchas las solicitudes reclamando
la bonificacién para las personas que en el &mbito de restriccién como zona de estacionamiento regulado
y limitado, disfrutan de segundas residencias.

El grupo de quejas més importante es el relativo al ejercicio de la potestad sancionadora en materia de
trafico; un buen nimero de quejas que se presentan ante esta Defensoria en materia de movilidad atafien
a la disconformidad de las personas afectadas con los expedientes sancionadores de trafico instruidos
por los ayuntamientos implicados, en virtud de denuncias de la policia local o de los controladores de las
reservas de aparcamiento en via publica de las denominadas Zona ORA.

Los motivos mas habituales de queja suelen estar referidos a lo que las personas afectadas consideran
defectos de tramitacion del procedimiento cuyo perjuicio se cifra en la imposiciéon de una sancién que
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las mas de las veces consideran no se ajusta a derecho; también, en no pocas ocasiones alegan no haber
cometido la infraccidén denunciada y que no se ha seguido el adecuado procedimiento sancionador al
haberse dictado resolucion sin haber valorado las alegaciones presentadas, todo lo cual consideran que
les ocasiona indefension.

Si bien la mayoria de las quejas se nos presentan cuando a la persona interesada le ha sido notificada
la resolucién con la sancidn impuesta, en no pocas ocasiones la reaccién no se produce hasta que el
expediente sancionador ha llegado a la via ejecutiva por impago de la multa, siendo a los organismos
municipales de recaudacion o los provinciales de asistencia econdmica y fiscal, a los que en estas ocasiones
nos tenemos que dirigir en demanda de informacién.

Por otra parte, el resultado de estos expedientes de queja es multiple, como variada es la casuistica que
se plantea en cada uno de ellos, por lo que algunos no son admitidos por no advertir las irregularidades
que se nos exponen por las personas afectadas, otros casos son cerrados por no irregularidad tras llegar
los informes municipales, pero en muchos otros, con bastante frecuencia, tras nuestra peticién de informe,
si se reconocen las deficiencias alegadas y se anulan las sanciones impuestas.

En materia de transporte publico colectivo recibimos quejas por la carencia de transporte en alguna
barriada, cierres de estaciones de tren, restricciones de horarios, exceso de ocupacion de autobuses vy,
especial mencidn, nos denuncian discriminacion por razén de edad en la compra via internet de billetes
de autobus.

Pero las resueltas se cifien a cuestiones relativas a funcionamiento de la mediacién y arbitraje en los
consorcios metropolitanos y, por otro lado, una queja relativa a la expedicién de tarjeta de transporte
bonificada.

En este afio 2021 finalizamos la queja incoada de oficio queja 20/8693, en la que tras pedir colaboracion
a la Consejeria de Fomento, Infraestructuras y Ordenacion del Territorio nos remitié informe en el que nos
detallaba las gestiones iniciadas con los Ayuntamientos afectados. La falta de respuesta de estos ultimos
a los requerimientos de la Consejeria motivo la finalizacion de nuestras actuaciones en este asunto.

En materia de accesibilidad en el transporte la mayoria de las quejas son relativas a los estacionamientos
reservados para personas con movilidad reducida, nos siguen llegando quejas por la carencia o escasez
de plazas de aparcamiento reservadas para ellas, el uso indebido de tarjetas de autorizacion o retirada
improcedente de las mismas, etcétera; especial mencion hemos de hacer a la denuncia por ocupacion de
plazas de movilidad reducida en aparcamientos de centros comerciales y la falta de adopcién de medidas
por parte de la policia local y seguridad privada.

También en esta materia mencionar la queja relativa a la denegacidén de reserva de plaza de aparcamiento
para uso exclusivo por la persona titular de la tarjeta que la solicitaba.

Continuando con la accesibilidad universal y la movilidad, podrian destacar las solicitudes para que las
calles cumplan con la normativa vigente en el ancho de aceras, itinerarios peatonales accesibles, etcétera.

1.10.2. Analisis de las quejas admitidas a tramite
1.10.2.1. Movilidad

1.10.2.1.1. Ordenacion del trafico

En esta materia abordamos aquellas medidas tendentes a organizar y distribuir la movilidad de las
personas y los vehiculos de acuerdo con las disponibilidades y caracteristicas del espacio publico.

Se han planteado asuntos tales como problemas de la sefalizacion; mejora de la seguridad vial;
informacion sobre el uso de los patinetes eléctricos; etcétera.

En la queja 18/5833, el interesado mostraba su preocupacion por el silencio del Ayuntamiento de Bailén
a su demanda de mejora de sefializacion vial en via urbana. Durante la tramitacion de este expediente
de queja, formulamos Recomendacidn para que el Ayuntamiento diera respuesta a la mayor brevedad
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posible, y se pronunciara sobre si compartia lo expresado por el mismo, en el sentido de que la calle Juan
Salcedo Guillen necesitaba implementar medidas para mejorar su seguridad vial, su estado de limpieza y
carencia parcial de acerado y, de ser asi, nos indicara las medidas previstas y el plazo aproximado en que
podrian acometerse.

Como respuesta a esta resolucién, se nos remitié escrito en el que diversos departamentos municipales
se pronunciaban acerca de la citada resolucién de la que dimos traslado al reclamante con objeto de que,
en caso de estimarlo conveniente, pudiera formular sus alegaciones.

Asi lo hizo mediante nuevo escrito en el que seflalaba que la problematica de la calle Prolongacion
Juan Salcedo Guillen seguia sin resolverse, por lo que reiteramos a la alcaldia el contenido de nuestra
resoluciéon y quedamos a la espera de que nos trasladara el posicionamiento municipal sobre las
aportaciones formuladas por la persona reclamante, informando en su caso de las mejoras y el plazo en
que se implantarian para concluir el acerado de la citada calle, garantizar la seguridad vial en la misma y
su estado habitual de limpieza. Sin embargo y a pesar de las actuaciones realizadas desde entonces, no
hemos recibido respuesta.

Llegados a este punto y de acuerdo con todos estos antecedentes, la falta de respuesta significa, en
definitiva, que no se ha aceptado nuestra recomendacién, pues desconocemos qué medidas ha tomado
ese organismo, por lo que mencionamos expresamente esta circunstancia e incluimos este caso en este
Informe Anual.

La persona afectada exponia que se dirigié al Ayuntamiento de Los Barrios planteando un problema de
inseguridad vial, relativo a un parque infantil, sin que hubiera recibido respuesta alguna, queja 20/6486.

En un escrito posterior presentd instancia genérica en el Ayuntamiento sobre la peligrosidad que suponia
el paso o cruce de un lado de la calle ya que los coches que se aproximaban no tenian visibilidad suficiente,
como tampoco los ciudadanos que se disponian a cruzar, entrafiando un posible riesgo para la seguridad
vial y ciudadana. Solicitaba la colocacién de un espejo convexo para prevenir posibles accidentes y reducir
riesgos mejorando la visibilidad del lugar.

Admitida la queja a tramite, unicamente a los efectos de que por la administracién se diera una respuesta
expresa al escrito presentado, es decir, sin entrar en el fondo de las cuestiones planteadas nos dirigimos
al Ayuntamiento interesando la necesidad de resolver expresamente, sin mas dilaciones e informandonos
al respecto.

En la respuesta municipal se informaba que la consecucién del objetivo de la seguridad vial suponia la
disposicion anticipada de las personas y los medios materiales para disminuir en lo posible, las causas y
efectos del riesgo de impactos, atropellos y salidas de la via en el funcionamiento del sistema de transito.
Por ello, en cuanto tuvieran la oportunidad y conveniencia en la actuacion, esta se llevaria acabo si asi lo
indicasen los informes de los técnicos municipales.

Nos dirigimos nuevamente al Ayuntamiento de Los Barrios interesando que nos mantuviera informados
sobre la ejecucion y plazos de la actuacion solicitada. En la respuesta emitida nos sefialaban que cuando
se efectuaran los suministros por parte de la empresa adjudicataria, estos se irian colocando en funcién de
la urgencia a cubrir y de los medios propios para su instalacion. En vista de esta informacidén, considerando
que el asunto planteado se encontraba en vias de solucién, dimos por concluidas nuestras actuaciones
indicando a la persona afectada que si una vez transcurrido un tiempo prudencial, el ayuntamiento no
realizara actuaciones, volviera a contactar con nosotros para valorar nuestra intervencion.

En la queja 21/2779, la persona promotora se dirigié al Ayuntamiento de Cérdoba denunciando que,
a pesar de los afios de existencia del carril-bici, la mayoria de los patines y bicicletas circulaban a gran
velocidad por jardines y aceras, por lo que entendia que se deberia sancionar este tipo de supuestos,
como se hace con otros hechos acaecidos en el viario, a lo que no obtuvo respuesta.

Admitida a tramite la queja unicamente a los efectos de la necesidad de resolver expresamente, sin mas
dilaciones la pretensién planteada, en la respuesta emitida por la Jefatura de la Policia Local se informaba
que se habian impartido instrucciones para que se denunciaran las infracciones que se observaran y que
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diariamente programaba a la Unidad Ciclista de la Jefatura la vigilancia de zonas verdes y peatonales a fin
de evitar lo denunciado por la persona reclamante. Del mismo modo, el resto de patrullas y, especialmente
las pertenecientes a la Policia de Barrio, también tenian encomendado de forma general el control y la
vigilancia de este tipo de infracciones.

En vista de ello, considerando que el asunto planteado se encontraba en vias de solucién, dimos por
concluidas nuestras actuaciones.

También estamos tramitando quejas en las que se nos plantean cuestiones relativas a cortes de calle por
instalaciones efimeras y/o por obras; travesias sin arcén y alumbrado que afectan a la seguridad de los
peatones; solicitud de mejoras de seguridad vial; solicitud de peatonalizacién de calles; silencio municipal
ante solicitud de regulacion del trafico a la entrada de colegio, etc.

Como ejemplo de ellas tenemos la queja 20/6845 en la que la persona reclamante exponia que su vivienda
se encontraba situada en una calle sin salida compuesta por cuatro viviendas y con una anchura de unos
ocho metros, por lo que cabia sin dificultad un coche estacionado en ambos lados de la calzada sin que
ello obstaculizara ni el paso de otros vehiculos, ni la salida y entrada al garaje de uno de los vecinos que
tenia una puerta de garaje con vado.

A pesar de ello, este vecino solicitd al Ayuntamiento de Villanueva del Rio y Minas el pintado de marcas
amarillas longitudinales continuas en ambos lados de la calle y en toda su longitud alegando que no podia
acceder a su garaje cuando habia algun coche estacionado en ella. Tras el pintado de dichas marcas, la
persona reclamante presentd queja ante el Ayuntamiento por considerarlo incoherente al impedir que los
demas vecinos estacionaran, por lo que se procedié a quitar las marcas amarillas pintdndolas de color
gris, pero de nuevo el vecino se quejo ante el Ayuntamiento y volvieron a pintarlas.

Admitida la queja a tramite solicitamos del ayuntamiento que nos indicara su posicionamiento sobre
la peticion del reclamante de que no se impidiera el estacionamiento en la calle que nos ocupaba vy, en
el caso de denegar dicha pretension, las razones por las que se seguia estimando que dicha prohibicién
resultaba procedente.

En el informe remitido por el Ayuntamiento se indicaba que se iba a proceder a la regulacion del trafico
de la calle por trimestres, con la placa de sefializacién vertical r-308 prohibido estacionar y una leyenda
en su parte inferior que describiera los meses en los que no se podia estacionar. La persona reclamante
también nos manifesté que habia sido informada en el mismo sentido. Por nuestra parte, entendimos
que se estaban adoptando los acuerdos tendentes a posibilitar el uso compartido del viario, cuestién
que no resultaba facil, dadas las dimensiones de la via y la normativa que debia cumplir en materia
de accesibilidad universal, de circulacion de personas y vehiculos a motor. Al considerar que el asunto
planteado se encontraba en vias de solucion procedimos al cierre del expediente.

Enlaqueja20/7854 lapersonainteresadaexponiaque remitié ala Consejeriade Fomento, Infraestructuras
y Ordenacion del Territorio un correo electrénico informando de una salida de la autovia A-92 (al paso
por Alcaléd de Guadaira en sentido Malaga) que no tenia sefializado el destino al que conducia y solicitaba
que se instalara la sefializacién adecuada para poder utilizarla con seguridad, evitando confusiones y
maniobras bruscas, sin que, tras casi un aflo de espera, hubiera obtenido respuesta.

Admitida la queja a tramite solicitamos informe a la Viceconsejeria de Fomento, Infraestructuras y
Ordenacién del Territorio, indicdndonos en su respuesta que desde la Direccidon General de Infraestructuras
se estaba estudiando la ordenaciéon de los accesos en la autovia autondmica A-92 en el tramo comprendido
entre Sevilla y Alcald de Guadaira, motivo por el que todavia no se habia procedido a la sefializacion de
esta salida que les constaba no estaba realizado mediante carteleria.

No obstante, iban a proceder a la instalacion de los carteles de preaviso de la salida durante el mes
de febrero de 2021, al no verse afectado este tramo por la reordenacién de accesos. A la vista de lo
informado, considerando que el asunto planteado se encontraba en vias de solucidn, por lo que dimos por
concluidas nuestras actuaciones.
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En la queja 20/2886 ante la falta de respuesta del Ayuntamiento de Arcos de la Frontera a nuestra
peticidon de que se diera respuesta al escrito del reclamante solicitando que se le aclarara el uso que podia
dar a su patinete eléctrico, se le formuld Resolucidn en el sentido de que se procediera a ello.

En la respuesta municipal recibida se indicaba que se envid correo electrénico al interesado sobre la
normativa actual de trafico en relacién al uso del patinete eléctrico y que, en conversacion telefénica
mantenida ese mismo dia, fue informado de que en las actuales ordenanzas municipales de trafico, no
habia regulada norma alguna sobre ese tipo de artilugios, dado que la ordenanza databa de octubre de
2010, y la utilizacién de este tipo de transporte de movilidad era posterior a su publicacidn.

En cuanto a la legislacion estatal sobre circulacion de vehiculos y seguridad vial, solo se dicté una
instruccién de regulacidn del “patinete eléctrico” al respecto, la 2019/S-149 TV-108, que fue facilitada al
interesado. No obstante, mediante Real Decreto 970/2020 de 10 de noviembre, hubo una modificacion
del Real Decreto 1428/2003 (R,G.V.), donde se extendia la normativa en cuanto al uso del citado medio de
movilidad personal. A la vista de dicha informacion, deduciéndose que el asunto planteado se encontraba
solucionado, dimos por concluidas nuestras actuaciones.

No obstante, como quiera que la Ordenanza de trafico de ese municipio, segun se nos informaba era
de 2010, le recordamos al Ayuntamiento de Arcos de la Frontera la conveniencia de adaptar la misma a
las modificaciones normativas que se hubieran producido en la normativa general de trafico desde dicha
fecha, ya citadas.

1.10.2.1.2. Régimen sancionador

Han sido numerosos los expedientes que han sido resueltos de forma favorable a las pretensiones de las
personas afectadas, anulédndose las resoluciones sancionadoras que les afectaban o, al menos, emitiendo
una resolucién expresa ante las alegaciones o recursos formulados.

Enlaqueja17/1749 la personainteresada mostraba su disconformidad conuna sancién de trafico. Durante
la tramitacidn de este expediente formulamos Recomendacidén para que por parte del Ayuntamiento de
Almeria se realizaran las actuaciones necesarias sin nuevas demoras y se aclarasen los tramites realizados
en el expediente sancionador que afectd a la persona reclamante, explicando las circunstancias por las
que la denuncia no le fue notificada en el acto.

En su respuesta, el Ayuntamiento nos remitié un escrito en el que nos explicaba las circunstancias del
caso, seflalando que en el boletin de denuncia constaba la expresidon de que la persona reclamante quedo
enterada de la misma, por lo que se consideré que quedd notificada en el acto y, por ello, se obvid la
necesidad de notificacion por correo. Esto determiné que la persona afectada pagara voluntariamente la
sancion impuesta. Se afiadia que, debido a este pago voluntario y a lo dispuesto en el articulo 94 del Real
Decreto Legislativo 6/2015, de 30 de octubre, el procedimiento quedd concluido sin necesidad de dictar
resolucion expresa.

Sin embargo, debido a las circunstancias en las que se produjo la notificacién, al no entregarse a la
persona afectada documento alguno durante la formulacién de la denuncia, lo cierto es que no pudo
disfrutar de la reduccién de 50% de la sancién o, en su caso, de su derecho a formular alegaciones,
causandole con ello un notorio perjuicio, que era lo que motivaba su queja.

Por ello, reiteramos nuestra resolucion interesando que el Ayuntamiento nos expusiera si reconocia el
perjuicio causado a la persona reclamante y, en tal caso, si al menos, debido al pago voluntario de la
sanciodn, se le iba a reconocer su derecho a la reduccién del 50% del importe de la misma. Sin embargo
y a pesar de las actuaciones que hemos realizado, no hemos recibido respuesta. Llegados a este punto,
y de acuerdo con todos estos antecedentes, esta Institucidn considera que no se ha aceptado nuestra
resolucién, por lo que procedemos a incluir este expediente en este Informe Anual, conforme a lo que
dispone el articulo 29 apartado 1 de nuestra ley reguladora.

En la queja 21/1951 la persona interesada exponia que hacia dos meses se encontré en su buzén una
carta en la que el Patronato de Recaudacion de Malaga le informaba sobre la resolucion de una sancién
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impuesta el 11 julio de 2018 por la policia local del Ayuntamiento de Mijas, la cual nunca le fue notificada
y en la que, a su juicio, existian varias irregularidades.

En el proceso se habian producido una serie de fallos de informacioén e irregularidades que iban desde el
planteamiento de la denuncia a la no notificacién de la misma, pasando por una publicacion en Boletin Oficial
del Estado (BOE), tres dias después de haber prescrito el plazo méximo de publicacién, asi como la opcién
de elegir un modo de comunicacién arbitrario, no habiendo recibido ningin mensaje de la administracién
aun encontrandose dado de alta en la pagina de la Direccion General de Trafico y de la Hacienda Publica
con sus datos actualizados en cuanto a direccidn, teléfono, correo electrénico y domicilio.

Mandd una reclamacién, que no habia sido atendida ni aun se habia mostrado cambio alguno del estado.
Admitida la queja a tramite solicitamos informe a la Diputacion Provincial de Malaga, de cuya respuesta se
deducia que el asunto planteado se encontraba solucionado, al haberse considerado la prescripcion del
procedimiento y resuelta su finalizacidon con archivo de las actuaciones, por lo que dimos por concluida
nuestra intervencién.

En la queja 21/2598 la persona reclamante alegaba haber sufrido indefensién durante la tramitacion del
expediente sancionador por haber sido sancionado por érgano incompetente por razén del lugar donde se
produjeron los hechos. Admitida la queja a trémite nos dirigimos al Ayuntamiento de La Iruela solicitando
informe sobre la competencia de la alcaldia para resolver en el ejercicio de la potestad sancionadora en
travesias/vias interurbanas. En la respuesta municipal recibida se deducia que el asunto planteado se
encontraba solucionado, al reconocer que la competencia correspondia a la Jefatura Provincial de Tréafico
de Jaén, por lo que dimos por concluidas nuestras actuaciones.

En la queja 21/0505 la persona interesada exponia que “ha sido y sigue siendo objeto por parte del
Ayuntamiento de Conil de la Frontera, de una actuacion irregular, infringiendo la legalidad y los principios
que rigen para la Administracion Publica, produciendo con ello un trato discriminatorio y sobre todo la
indefension”. Admitida la queja a tramite solicitamos informe al Ayuntamiento de Conil de la Frontera y al
Servicio Provincial de Recaudacién y Gestidn Tributaria de la Diputacion Provincial de Cadiz.

Desde el Ayuntamiento nos indicaron, segun informe de la Jefatura de la Policia Local, como la causa
de la retirada del vehiculo fue una sefal provisional de prohibicién por motivos de trabajo de pintura, se
carecia de prueba fehaciente de los hechos, en base a ello se dictd resolucidon estimando la peticidn de
la persona interesada en relacion a devolucién del importe abonado en concepto de retirada por la gria
municipal y depdsito de vehiculo.

En la queja 20/6395 la persona reclamante exponia que utilizé la aplicaciéon Apparkya dentro de su coche
y cuando volvid tenia una multa debido a que habia pagado zona azul en lugar de zona MAR. Por quién
efectud la denuncia de la infraccidn se le explicé el motivo y comprobaron con su mévil que el problema
venia por error en la geolocalizacién de la aplicacidn. Se dirigié por escrito a AUSSA y “tras estudiar el
caso” le dijeron que no retiraban la multa. Opinaba que deberian quitarla ya que era un error en su sistema
y habia pagado donde le indicé el geolocalizador.

Admitida la queja a tramite solicitamos informe al Ayuntamiento de Sevilla, en cuya respuesta nos indico
que revisado el expediente quedaba justificado que por un error involuntario motivado porque la calle
donde fue denunciada tenia espacios de estacionamiento reservados de Zona Azul y de Zona Mar y siendo
el nimero 16 donde fue denunciada limite entre las dos zonas, el ticket expedido correspondia a Zona
distinta de la que se encontraba estacionado el vehiculo. Aun cuando se accedid a la pretensién, nos
indicaban que se informaba a la persona interesada que esta situacion de ticket no valido (Zona Azul en
Zona Mar), en virtud del mismo error, no seria tenido en cuenta en la resolucién de futuras alegaciones
argumentando el mismo descuido y similares circunstancias. De la informacidn anterior se desprendia que
el asunto planteado se encontraba solucionado, por lo que dimos por concluidas nuestras actuaciones.

En la queja 21/1981 la persona interesada exponia que su vehiculo fue retirado por la gria municipal de
un lugar destinado a carga y descarga. Presentd un escrito de alegaciones que fue desestimado y formuld
un segundo que aun no habia sido contestado. En ambos casos solicitaba que, considerando no ajustada
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a derecho la actuacién municipal, fuera anulada la denuncia y devuelto el importe que aboné para la
retirada de la furgoneta del depdsito municipal.

En un escrito posterior, nos envié copia de la resolucién recibida en la que se le comunicaba que “En
relacion al expediente n° ..., tramitado contra Ud. por presunta infraccion de trdfico y seguridad vial,
le informamos que por existir defecto en su tramitacion ha sido dado por fallido, habiéndose procedido
consecuentemente a su archivo”, sin que, no obstante, la misma mencionara ni resolviera nada de la
devolucion del cobro indebido.

Admitida la queja a tramite nos dirigimos al Ayuntamiento de Malaga solicitando informacion relativa a la
devolucion del cobro indebido. En la respuesta municipal se indicaba que el procedimiento sancionador se
archivd, por lo que concluian que procedia la devoluciéon del importe de la tasa abonada para la retirada
de su vehiculo del depdsito municipal.

En la queja 21/0653 la persona reclamante manifestaba que fue multada por aparcar en zona prohibida,
recurrié la denuncia y recibié una notificacion de providencia de apremio. Formuld un segundo recurso,
y la respuesta fue una orden de embargo. En octubre de 2020 volvié a formular un tercer recurso, sin
haber recibido respuesta. Puesta en contacto telefénico tanto con el Ayuntamiento de Vejer como con la
Diputacién Provincial de Cadiz seguia sin obtener respuesta.

Admitimos a tramite la queja y solicitamos informe al Ayuntamiento de Vejer de la Frontera y al Servicio
Provincial de Recaudacién y Gestidn Tributaria de la Diputacién Provincial de Cadiz que nos comunicd que
tras el estudio de la documentacion obrante en el expediente se comprobd que habia existido prescripcion
en el procedimiento, al verificar que se presentaron alegaciones en plazo en el Ayuntamiento de Vejer
de la Frontera y que estas no fueron contestadas. En virtud de ello, se habia procedido a dar de baja
la sancién y reconocer el derecho a la devolucién del importe retenido indebidamente. Dado que con
esta informacidén nos era suficiente, no necesitando contar con la respuesta del Ayuntamiento, dimos por
concluidas nuestras actuaciones al haber sido aceptada la pretension planteada.

1.10.2.1.3. Aparcamientos

En esta materia destacamos la queja 21/3893 en la que la maniobra del estacionamiento provocaba
dafios en un inmueble. Asi la persona interesada exponia que los coches que aparcaban en la fachada de
su domicilio estaban golpeando el zécalo de su vivienda produciéndole dafios, y solicitaba que se tomaran
las medidas oportunas sobre el acerado y aparcamiento de vehiculos.

Admitida la queja a trémite nos dirigimos al Ayuntamiento de Guillena solicitando informacién sobre el
cumplimiento de la normativa en materia de aparcamientos y accesibilidad. En la respuesta municipal
remitida se informaba que tuvo lugar una reunién con el vecindario de la calle afectada para abordar el
asunto, llegdndose a un acuerdo unanime para resolver la reclamacion efectuada. Los técnicos municipales
redactaron un proyecto de obra que se encontraba en fase de aprobaciéon y una vez aprobado se procederia
a su adjudicacion, siendo la intencidon que durante el mes de julio del 2021 quedara adjudicada la obra y
que la misma se ejecutara en el mes de agosto.

Considerando aceptada la pretensiéon de la persona interesada, dimos por concluidas nuestras
actuaciones.

1.10.2.1.4. Servicios de Transporte publico

En relacién a la queja 20/8693, incoada de oficio en el afio 2020, en la que solicitamos informacion
relativa a las medidas que se tuviera previsto adoptar a fin de satisfacer la pretension de los ayuntamientos
de los municipios afectados pertenecientes todos ellos a la comarca de la Sierra de Aracena y Picos
de Aroche, que no era otra que la del restablecimiento, a la mayor brevedad posible, de las lineas de
transporte publico de viajeros por carretera en autobus, existentes con anterioridad a la declaracion del
Estado de Alarma, en cuanto a frecuencia, horarios y vehiculos adaptados a personas con discapacidad.
La Consejeria de Fomento, Infraestructuras y Ordenacién del Territorio nos remitié informe en el que nos
detallaba las gestiones iniciadas con los ayuntamientos afectados. La falta de respuesta de estos ultimos
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a los requerimientos de la Consejeria y las decisiones que se adoptaron para resolver la problematica
motivé la finalizacidon de nuestras gestiones en este asunto.

En el afio 2021 se han planteado dos quejas, la 21/4062 y 20/6703 estrechamente vinculadas con la anterior,
ya que los efectos de la crisis originada por el coronavirus y su repercusion en la prestacion de los servicios de
linea de transporte regular de viajeros, a principios de ese afio continuaban con problemas de restablecimiento
en sus horarios, frecuencias y vehiculos adaptados.

Por otra parte, En la queja 20/8239 la persona interesada exponia los inconvenientes que estaba teniendo
para llevar a cabo la renovacion de la tarjeta solidaria de Transportes Urbanos de Sevilla Sociedad
Andénima Municipal (TUSSAM), de la que era beneficiaria. Referia tener una dificultad motora importante
en uno de sus miembros inferiores tras haber sido intervenida quirdrgicamente y necesitar de andador
para desplazarse, siendo fundamental el uso de transporte publico para ello. Su tarjeta tenia fecha de
caducidad el 30 de noviembre de 2020, e inicié los trémites de renovacién de la misma a principios de
dicho mes, sin respuesta, por lo que presentd reclamacion por los perjuicios causados.

Admitida la queja a tramite, solicitamos a Transportes Urbanos de Sevilla S.A.M. (TUSSAM) la emisién de
uninforme. En su respuesta se indicaba que el sistema de gestion informatico implantado por esta empresa
para la renovacién de las tarjetas no permitia su actualizacién hasta que no concluyera la vigencia de la
misma, inicidndose la tramitacion de la tarjeta que nos ocupaba el 01-12-2020 y finalizando el proceso de
actualizacion a las 13.44 horas del 09-12-2020, informando ese mismo dia a la persona usuaria mediante
el envio de un SMS y quedando definitivamente regularizada la situacion con un nuevo periodo de validez
hasta el 06/06/2021.

También nos informaban de que se habia iniciado un proceso de modernizacién para el disefio e
implantacion de un nuevo sistema de gestion de tarjetas, el cual incorporaria la posibilidad de renovar
con antelacion al vencimiento establecido los titulos de viaje sujetos a periodos de vigencia, siendo la
Tarjeta Solidaria la seleccionada para la aplicacién inicial de este nuevo sistema de gestion. Habiéndose
solucionado el asunto planteado, dimos por concluidas nuestras actuaciones.

En la queja 21/0922 la persona reclamante exponia que desde noviembre de 2018 tenia una reclamacion
pendiente con la empresa de transportes de la linea de autobuses de Morén-Sevilla” cursada con la OMIC
de Mordn a la Junta de Arbitraje (Sevilla) y este organismo autonémico no resolvia, la tenia paralizada.

Admitimos la queja a tramite unicamente a los efectos de que por la Administracion se diera una
respuesta expresa al escrito presentado, por lo que nos dirigimos a la Delegacion Territorial de Fomento,
Infraestructuras y Ordenacion del Territorio en Sevilla interesando la necesidad de resolver expresamente
y sin mas dilaciones.

Puesto que en la respuesta recibida se informaba que el expediente se encontraba pendiente del envio
de la cédula de citacion para la celebracidn de vista oral, y que debia respetarse el orden cronolégico
con respecto al resto de demandas de arbitraje interpuestas, consideramos que el asunto por el que la
persona reclamante acudié a esta Institucion se encontraba en vias de solucidon. No obstante, si en un
tiempo prudencial no se convocaba la vista, nos poniamos a su disposicion para atenderle nuevamente.

1.10.2.1.5. Responsabilidad Patrimonial

En la queja 20/6165 la persona reclamante exponia que una sefial vertical golpeé su coche, acudiendo
personal de la policia local que le aconsejaron reclamar. Después de aportar toda la documentacion y no
obtener una respuesta adecuada, pidi6 cita a la Concejalia de Movilidad del Ayuntamiento de Cérdoba
para manifestarle su queja sobre el trato que estaba recibiendo, siéndole imposible conseguirlo.

Admitida la queja a tramite, solicitamos del citado Ayuntamiento que nos indicara si se incod expediente
de responsabilidad patrimonial a raiz de la reclamacién formulada y, en tal caso, que nos informara de la
resolucion finalmente dictada.

Tras varias reiteraciones por nuestra parte, finalmente se nos informé que se habia procedido a consultar
los datos facilitados por la Agencia Estatal de Meteorologia (AEMET) y la estacion meteoroldgica del
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aeropuerto de Cérdoba. En la AEMET indicaban que se produjeron rachas de vientos entre el 12 y el 14
de diciembre que llegaron hasta los 105 km/h, el dia 13. Comprobaron los datos que facilitaba la estacién
de Cdérdoba aeropuerto, indicando que la velocidad media fue de 5,3 m/s o 19 km/h, observando que la
velocidad de racha fue de 29,2 m/s o lo que es lo mismo 105 km/h. Ante este incremento sustancial de la
velocidad de racha, 105 km/h, respecto a la media de 19 km/h era posible que el viento pudiera tirar la
sefial e impactara en el vehiculo siniestrado, por lo que se proponia que fuera considerada la reclamacion.

Al considerar que el asunto planteado se encontraba en vias de solucién, dimos por concluidas nuestras
actuaciones.

En la queja 20/3148 la persona reclamante exponia que se habia desprendido un pedazo del balcén de su
vivienda como consecuencia del deterioro provocado por los golpes que sufria a diario a causa del transito
de grandes vehiculos, estaba destrozado y con los hierros a la vista. Podia haber ocurrido una desgracia
ya que se habia desprendido un trozo a las 22:05 horas, con la calle llena de gente paseando.

Habia dirigido multiples reclamaciones al Ayuntamiento de Cérdoba pidiendo que se tomaran medidas
para que el trafico se adaptara a las que indicaba la sefializacidn vial de acceso a este tipo de calles sin que
estas se hubieran adoptado. Ademas, otra vez tenia que costear un albafil de su bolsillo para arreglar el
balcén para que siguieran golpeandolo los camiones que a diario pasaban por esa calle.

Admitida la queja a trémite solicitamos al ayuntamiento que nos informara si el Departamento Municipal
de Trafico y Movilidad tenia conocimiento de este problema y, de ser asi, las medidas previstas para
solucionarlo sefialando el plazo aproximado en que podrian acometerse.

Segun la respuesta municipal, existian dos sefiales R-205/ 3m. de limitacién de altura a 3,0 metros en los
dos accesos que habia antes de llegar a la calle objeto de la queja y que eran perfectamente visibles por
los conductores. Habian reforzado esta sefializacion con panel de 60x90 c. justo antes del inicio de la calle
con la que hacia esquina, para que los vehiculos que no hubieran respetado la limitacién de altura se
desviasen por otra donde no habia ese problema. Por ultimo, seguian insistiendo a la policia local para que
hiciera controles de galibo en la calle de esquina, entendiendo que con la sefial de refuerzo era suficiente
para que los conductores fueran responsables y tomaran la via alternativa.

Considerando que con dicha informacion se
habian adoptado las medidas necesarias para

“Se habia desprendido solucionar el problema, dimos por concluidas
un pedazo del balcén nuestras actuaciones.
de su vivienda como

En la queja 20/5930 la persona reclamante
manifestaba que el 9 de septiembre de 2020 tuvo

consecuencia del un accidente con un bolardo en la localidad de
deteri d Guadix (Granada), a su entender mal situado ya
eterioro provoca o que estaba dentro de la calzada, sobre un paso
por los go[pes que de peatones, mientras todos los otros bolardos
, - E de ese cruce estaban situados en la acera. Debido
SUfl'Ia a dla”o a causa a la falta de sefalizacién y escasa visibilidad del
del transito de grandes bolardo impacté con su vehiculo causéndole

importantes dafios.

vehiculos”

Presenté instancia al Ayuntamiento de Guadix
e inicidé reclamacién por los dafios sufridos a su
coche a través de su seguro. Nos consultaba si, en
caso de que no aceptaran su reclamacion, tenia alguna otra via para resarcir los dafios. También solicitaba
que se retirasen los bolardos de la calzada para evitar futuros accidentes.

Admitida la queja a tramite, solicitamos informe al ayuntamiento de Guadix, y segun la respuesta recibida
el problema habia quedado resuelto, habiéndose llegado a un acuerdo por el cual el dafio del vehiculo

estaba siendo reparado.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/refuerzan-la-senalizacion-para-indicar-el-paso-de-vehiculos-pesados-por-una-calle-estrecha
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/reparan-los-danos-a-un-vehiculo-por-la-inadecuada-colocacion-de-bolardos-en-la-calzada

dp Desglose por temas « IAC 2021
2021
16. Movilidad y accesibilidad

1.10.2.2. Accesibilidad

En esta materia y, entendiendo como accesibilidad universal las condiciones que deben cumplir los
entornos, procesos, bienes, productos y servicios para ser comprensibles, utilizables y practicables por
todas las personas de la forma mas autdnoma y natural posible, tramitamos un buen nimero de quejas.
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1.10.2.2.1. Accesibilidad en materia de trafico

Durante el ejercicio 2021, han sido numerosas las cuestiones planteadas en relacién a la reserva de
plazas de aparcamiento para personas en situaciéon de movilidad reducida tanto en lo que se refiere a la
normativa que lo regula como a los tramites administrativos necesarios para su disfrute.

Adestacar laqueja21/8261 que denuncia la ocupacion de plazas de movilidad reducida en aparcamientos
de centros comerciales y falta de adopcion de medidas por parte de policia local y/o seguridad privada.

Destacamos la queja 20/4733 en la que la persona compareciente exponia que solicité plaza de
aparcamiento para persona con discapacidad. La policia local de Lepe le notificd por teléfono que ya
habia realizado informe preceptivo, pero con el aluvién de personas por la temporada veraniega y tras el
tiempo transcurrido, mas de 6 meses, seguia sin tener la plaza de aparcamiento que le correspondia y con
grandes dificultades para desplazarse de su domicilio.

Admitida a trémite la queja, Unicamente, a los efectos de que la Administraciéon diera una respuesta
expresa al escrito presentado, nos dirigimos a la Mancomunidad Intermunicipal Lepe-Isla Cristina
“Islantilla”, indicdndosenos que se encontraban pendientes de la emisidon de nuevo informe por parte de
la Policia Local de Lepe, por lo que interesamos que se nos mantuviera informados de la resolucién final
que se adoptara una vez que se dispusiera del mismo.

En la respuesta recibida se nos comunicaba que se habia aprobado la ubicacidon y sefializacién para la
reserva de dos plazas de estacionamientos para vehiculos de personas con movilidad reducida, en la zona
solicitada, las cuales se sefializarian a la mayor brevedad. Y, dado que las Ordenanzas del Ayuntamiento
de Lepe, en el &mbito de su competencia, no contemplaba las concesiones con caracter nominativo
de reservas de plazas para estacionamientos de vehiculos de personas con movilidad reducida, todas
tenian caracter publico. Habiendo sido aceptada la pretension planteada, dimos por concluidas nuestras
actuaciones.

En la gqueja 20/7877 la persona reclamante exponia su disconformidad con algunos extremos de las
ordenanzas que regulan el aparcamiento de personas con discapacidad.

Admitida la queja a tramite solicitamos informe al Ayuntamiento de Huelva, que nos respondié que en
sesion ordinaria celebrada el 21 de diciembre de 2020, se acordd la modificacion de los articulos 2.1 f) de
la Ordenanza reguladora del estacionamiento de vehiculos en las zonas con limitacién horariay 1,4.1f)y
10 i) de la Ordenanza reguladora de la prestacién patrimonial publica no tributaria por estacionamiento
de vehiculos en las zonas con limitacidn horaria, con el fin de satisfacer la solicitud del interesado. En
consecuencia, considerando que el asunto planteado se encontraba solucionado, dimos por concluidas
nuestras actuaciones.

En la queja 19/5601 la persona reclamante exponia que habia solicitado a los Departamentos municipales
de Urbanismo y Movilidad del Ayuntamiento de Sevilla que se instalaran unos bolardos en el acerado de la
calle en la que residia, con objeto de que no se pudiera aparcar y no se impidiera el paso de los peatones,
obligandolos a transitar por la calzada. El problema lo atribuia a que un garaje habia desplazado los
maceteros existentes para poder acceder y salir, lo que permitia a otros vehiculos situarse sobre el acerado.

ARadia que personal del Departamento de Movilidad le manifesté que el asunto no era de su competencia
y la Oficina de Accesibilidad de la Gerencia Municipal de Urbanismo (GMU), le habia transmitido que
el acerado tenia una dimensién menor de 1,80 metros, por lo que no se podian colocar bolardos, ni
cualquier otro elemento de mobiliario urbano. Decia que no se le ofrecia por parte municipal una solucién
al problema de seguridad vial que se originaba al tener que transitar peatones y personas usuarias de silla
de ruedas por la calzada debido al aparcamiento indebido de vehiculos.

Admitida la queja a tramite interesamos del Ayuntamiento de Sevilla que nosindicara las medidas que para
impedir estos aparcamientos indebidos que ocupaban el acerado de la calle, pudieran estar impulsando.
A la respuesta municipal recibida se acompafiaban sendos informes de las Delegaciones de Gobernacién
y Fiestas Mayores y de Habitat Urbano, Cultura y Turismo considerando viables la instalacién de hitos en
la calzada, afiadiendo que dicha instalacion era competencia del distrito municipal correspondiente, por


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/aprueban-la-reserva-de-dos-plazas-de-estacionamientos-para-vehiculos-de-personas-con-movilidad
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/el-ayuntamiento-mejora-sus-ordenanzas-de-trafico-en-materia-de-discapacidad
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/colocan-bolardos-en-la-para-impedir-el-aparcamiento-indebido-de-vehiculos
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lo que solicitamos que se nos indicara el plazo aproximado en que se podrian instalar dichos elementos
en la calzada.

Segun la respuesta recibida, se autorizaba a la persona solicitante a instalar, cuando esta lo estimara
oportuno, los hitos en la calzada segun indicaciéon y modelos facilitados, aunque el coste de instalacion y
mantenimiento de los mismos irian a cargo de aquélla. Al haber sido aceptada la pretensién, dimos por
concluidas nuestras actuaciones.

1.10.2.2.2. Personas con discapacidad y transportes publicos

Actualmente tenemos abiertas quejas relativas a las dificultades de acceso a las paradas de autobuses en
numerosas lineas de transporte urbano como consecuencia de la realizacién de obras de reurbanizacién
en el conjunto histérico de Sevilla. (queja 21/0603).

También estamos tramitando falta de transporte publico para acceso a los servicios basicos en Costa
Esuri, Ayamonte (quejas 20/0235y 21/1577).

1.10.2.2.3. Barreras urbanisticas que impiden o dificultan la accesibilidad

En el ejercicio 2021 han sido numerosa las quejas relativas a la accesibilidad universal en los espacios
publicos que aun estan en tramite, solicitando la eliminaciéon de barreras y calmado de trafico; falta de
accesibilidad en viario publico a persona usuaria en silla de ruedas; incumplimiento de accesibilidad en
tanatorio, etcétera.

También en materia de accesibilidad en los espacios de uso publico en la queja 19/3656 los reclamantes,
actuando en nombre y representacion de otras veinte personas, exponian que se habian presentado por
los vecinos constantes escritos solicitando que se controlara la velocidad en la calle donde se situaba un
centro de personas con discapacidad fisica y psiquica dado el alto nimero de siniestros que habian tenido
lugar y la peligrosa velocidad a la que pasaban los vehiculos, que se arreglasen las aceras y se hiciesen
transitables, y que se adaptaran las mismas a lo establecido en la legislacion de accesibilidad.

Segun indicaban, el Ayuntamiento habia atendido la peticion para que se arreglasen las aceras
completamente levantadas por las raices de los arboles, eintransitables, pero habia desatendido eignorado
la peticién fundamental y prioritaria relativa al rebaje de los escalones que permitiera la accesibilidad en
la acera donde era imposible transitar con un andador, carrito o silla de ruedas sin tener que bajar y subir
dos altos escalones, respectivamente, siendo esta la Unica via posible para los viandantes.

Tampoco habia atendido el Ayuntamiento al escrito solicitando medidas eficaces para el control de la
velocidad que permitiera que cualquier persona y en particular las personas con discapacidades fisicas y
psiquicas, pudieran cruzar la calle sin el peligro, accidentes y atropellos que venian sufriendo.

A pesar del tiempo transcurrido, el Ayuntamiento de Malaga no se habia avenido a realizar las obras
correspondientes para cumplir con el derecho de accesibilidad amparado en la legislacién vigente, y en
las propias ordenanzas municipales, ni a la instalaciéon de un semaforo o mecanismo que controlara la
velocidad de los vehiculos que subian hacia la autovia y que pasaban a gran velocidad, sin respetar los
pasos de cebra.

Del informe recibido dimos traslado a las personas reclamantes con objeto de que, en caso de estimarlo
conveniente, pudieran formular alegaciones o consideraciones acerca de su contenido.

Asilo hicieron exponiendo, entre otras cuestiones que fueron trasladadas al Ayuntamiento, que se realizaba
una estimacioén de que las obras para hacer accesible el camino y adecuar el transito a la normativa sobre
no discriminacion, igualdad de oportunidades y accesibilidad universal pudieran comenzar a lo largo del
primer semestre del afio 2020. En el documento no se hacia mencién alguna a medidas de control de la
velocidad solicitadas en base a los muchos accidentes, dafios sobre bienes y casas y atropellos que se
habian producido en una calle en la que se ubicaba uno de los centros.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/el-ayuntamiento-adopta-medidas-para-paliar-los-problemas-de-trafico-y-barreras-arquitectonicas-en
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Por ello, solicitaban la adopcién de mas medidas de control de la velocidad ya que consideraban que
seguia existiendo una gran peligrosidad vial en la zona, asi como que se precisasen y concretasen los plazos
para iniciar las obras de rebaje de las aceras en los pasos de peatones anunciadas por el Ayuntamiento.

En el informe municipal se nos dio cuenta de la respuesta expresa remitida a las personas afectadas
seflalando que la tematica de la movilidad quedaba supeditada a la previa ejecucién de los trabajos
de accesibilidad. Al respecto se indicaba que el Area de Accesibilidad habia emitido informe para
la aprobacion del Proyecto para la Mejora de Itinerario Peatonal Accesible en Camino de San Antén y
calle Antonio Trueba. También se indicaba que se habia iniciado el procedimiento por el que se dotaria
presupuestariamente a las obras a ejecutar por el Area de Accesibilidad.

En sucesivos informes se fue dando cuenta de la elaboracién del Proyecto para mejora del itinerario
peatonal accesible en la zona y de la necesidad de tramitar una modificacién de crédito para poder
financiar las actuaciones que recogia, asi como de que el importe de la ejecucion del Proyecto seguia
pendiente de la aprobacion de la modificacion de crédito citada. Finalmente se nos informdé que una vez
aprobada y notificada dicha modificacion que incluia el importe del Proyecto, se estaba procediendo a la
confeccion de los distintos informes necesarios para remitir el correspondiente expediente al Servicio de
Contratacion y Compras, previéndose su ejecucion material dentro de los proximos 6 meses.

Considerando el asunto planteado en vias de solucién, dimos por concluidas nuestras actuaciones.

1.10.2.2.4. Las barreras arquitectdnicas que afectan a las personas con discapacidad en
edificaciones, establecimientos y locales de concurrencia publica

En lo relativo a la accesibilidad en las instalaciones, en este caso municipales, en la queja 20/0775,
la persona reclamante exponia que presentd un escrito en el Ayuntamiento de Almeria solicitando a la
Concejalia de Promocién de la Ciudad y Comercio, la adaptacion para personas con discapacidad del aseo
del cementerio de la ciudad. Un mes después, recibid respuesta por escrito de la empresa concesionaria
del cementerio, comunicdndole que no tenian previsto para el presente ejercicio una reforma de los aseos
del cementerio, al existir otras cuestiones que requerian de actuaciones mas urgentes.

Por ello, admitida la queja a tramite solicitamos del Ayuntamiento de Almeria que nos indicara si,
con cargo al ejercicio presupuestario de 2020, se tenia previsto dotar de accesibilidad a los aseos del
cementerio o, de no ser asi, que nos trasladaran las razones por las que se posponian nuevamente estas
necesarias obras de adaptacion.

Segun la respuesta municipal recibida, el servicio publico de cementerios se venia prestando en régimen
de concesién administrativa por una empresa que tenia la obligacion de realizar las acciones necesarias
para la correcta prestacion de los servicios dentro del cementerio municipal. Desde el Area de Servicios
Municipales, de acuerdo con las facultades de esta administracion de vigilar y tutelar los intereses generales
de competencia municipal, se tenia previsto la construccion en dicho cementerio, de un aseo adaptado a
personas con movilidad reducida con la finalidad de suprimir las barreras arquitectdnicas que limitaban
y restringian su capacidad deambulatoria, asi como cumplir con la normativa vigente de accesibilidad y
solventar los problemas expuestos, obras que se tenia previsto realizar lo antes posible.

Dado traslado de esta informacién a la persona interesada para que formulara las alegaciones y
consideraciones que estimara oportunas y no habiéndose recibido las mismas, consideramos aceptada la
pretension planteada, por lo que dimos por concluidas nuestras actuaciones.

1.10.3. Quejas de oficio, Colaboracién de las Administraciones y Resoluciones no
aceptadas

1.10.3.1. Colaboracion de las Administraciones

La colaboracion en materia de movilidad y accesibilidad por parte de las administraciones municipales
a las que nos dirigimos suele ser buena en cuanto a la satisfaccion de las pretensiones planteadas por las


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/preven-la-eliminacion-de-las-barreras-arquitectonicas-que-impiden-el-acceso-a-los-aseos-del
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personas afectadas, dado lugar a que muchas de las quejas las cerremos en vias de solucién o, en otro
caso, sin advertir irregularidad de la actuacién municipal.

No obstante, la tramitacién de muchos de estos expedientes de queja se alarga en el tiempo pues nos
vemos obligados a realizar variadas peticiones de informe y su reiteracion ante la falta de respuesta en
plazo, a fin de hacer el seguimiento de las actuaciones municipales encaminadas a su resolucién.

1.10.3.2. Resoluciones no aceptadas

- Queja 16/1510, dirigida al Ayuntamiento de Granada, relativa a disconformidad con ubicacién de
parada de autobuses en lugar cercano a centro escolar.

- Queja 17/1749, dirigida al Ayuntamiento de Almeria, relativa a disconformidad con sancién de trafico.

- Queja 18/5833, dirigida al Ayuntamiento de Bailén, relativa a demanda de mejora de sefializacién vial
en via urbana, silencio municipal.



https://www.defensordelpuebloandaluz.es/si-el-ayuntamiento-considera-necesario-reubicar-una-parada-de-autobus-cercana-a-un-colegio-debe
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/pedimos-al-ayuntamiento-que-aclare-que-ha-pasado-con-una-multa-que-la-persona-afectada-no-recibio
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/el-ayuntamiento-debe-aclarar-si-necesita-implementar-medidas-en-una-calle-para-mejorar-su-seguridad
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Este tema en otras materias
Balance del Defensor

2. Evolucion de los Retos para salir de la crisis sanitaria en igualdad. Dos afios
conviviendo con la COVID-19

2.13. Mejorar y humanizar los servicios de Informacién y atencién ciudadana

Nos plantedbamos que uno de los retos mas importantes, si queriamos llegar a toda la poblacién y
acercarnos a ella para poder solucionar sus problemas era profundizar en la mejora y humanizacion de los
servicios de informacion y atencién a la ciudadania, canal a través del cual la ciudadania interactua con la
administracion y puede hacer valer sus derechos.

En unos momentos en los que la Administracion Publica tenia que actuar de manera mas eficiente y
eficaz , nos encontramos con que esta no cumplié con muchas de las expectativas y necesidades de la
poblaciéon. Se cerraron muchos servicios de atencion presencial y se pudo comprobar cémo muchas
administraciones no estaban preparadas para esta nueva situacion, con procedimientos obsoletos, falta
de equipos adecuados, procedimientos mal disefiados y personal no preparado para la administracion
electrdnica.

Numerosas administraciones publicas vy
entidades privadas se han subido a la ola de la

“SituaCioneS Crllticas han digitalizacion, considerando la via digital como el
. Unico canal abierto para comunicaciones desde y
conducido al cola PSO hacia ellas (educacion, tramitacion de gestiones,
en la atencio'n ) la entrevistas, consultas, etc.). Esta situacién
) y puede suponer, si no se hace debidamente y
ciudadania” se ofrecen soluciones adecuadas, un deterioro

en la capacidad de acceso de la ciudadania a la
atencioén al publico. No podemos ignorar que,
segun datos del Instituto Nacional de Estadistica,
casi un 35% de los espafioles no saben cdmo comunicarse con las administraciones publicas por medios
electronicos.

Los sectores mas excluidos han estado especialmente afectados por este proceso y el apagén digital les
ha impactado directamente: mas de la mitad de los hogares en exclusién social severa estan afectados.

Asimismo, se ha podido comprobar como en algunos servicios publicos béasicos o imprescindibles
(como son los que tramitan el Ingreso Minimo Vital, la Renta Minima de Insercién Social en Andalucia,
los expedientes de regulacion de empleo (ERTEs), los trémites de extranjeria, las ayudas a la vivienda o
prestaciones de seguridad social, contributivas y no contributivas), se han llegado a producir situaciones
criticas que han conducido al colapso en la atencion ciudadana.

Se han aprobado normas que parecen que van encaminadas a mejorar y simplificar el acceso a los medios
electrénicos a la ciudadania como es el Real Decreto 203/2021 de 30 de Marzo por el que se aprueba
el Reglamento de actuacién y funcionamiento del sector publico por medios electrénicos. Se trata de
poner los medios necesarios para evitar la discriminacion en el uso de los procedimientos. Igualmente
se deben de disefiar unos servicios y procedimientos centrados en las personas usuarias, de manera que
se minimice el grado de conocimiento necesario para el uso de los procedimientos electrénicos que se
pongan a disposicion de la ciudadania. También se debe de avanzar en los canales de asistencia para
el acceso a los servicios electronicos. Esto se podria realizar en las Oficinas de asistencia en materia de
registros asi como en las Oficinas de Informacién y Atencién a la Ciudadania que se creen por parte de las
administraciones locales.



https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2021-5032
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2021-5032
https://www.juntadeandalucia.es/servicios/oficinas-asistencia-registros.html
https://www.juntadeandalucia.es/servicios/oficinas-asistencia-registros.html
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Desde el Defensor del Pueblo Andaluz velaremos y supervisaremos para logar que las administraciones
publicas andaluzas:

1.- Garanticen el derecho ciudadano a elegir el modo a través del cual quiera relacionarse con la
administracion.

2.- Presten una atencion especifica a las necesidades de los colectivos en situacion de vulnerabilidad
digital, como pueden ser las personas mayores, inmigrantes o personas en situacién de vulnerabilidad
econdmica.

3.- Refuercen los servicios de atencion presencial y telefonico.

4.- Pongan en funcionamiento y se aumenten en todas las administraciones publicas andaluzas los
servicios de las Oficinas de Asistencia en Materia de Registros con su plenitud de catalogo de servicios.

5.- Doten a todas las oficinas de Asistencia en Materia de Registros de los servicios del funcionario publico
habilitado con el objeto de que aquellas personas fisicas que no dispongan de medios electrdénicos para la
identificacion y firma (certificado electrénico u otro sistema reconocido por las normas vigentes).puedan
actuar a través de dichos funcionarios.

6.- Aceleren la implantacion de las infraestructuras tecnolégicas precisas para un funcionamiento
completo de la administraciéon electréonica, priorizando la puesta en marcha de aquellas que faciliten la
relacién con la ciudadania.

7.- Mejoren la eficacia y la eficiencia de la administracion publica andaluza: que se presten servicios
mejores y mas agiles a la ciudadania, que no se le demande documentacién que ya obre en poder de la
administracion.

8.- Adecuen la comunicacion y las notificaciones a la ciudadania utilizando un lenguaje claro y
comprensible.

1.1. Atencidn e Informacion a la Ciudadania

1.1.2. Andlisis de las consultas presentadas

1.1.2.1."Quiero que me atiendan.”: La atencién a la ciudadania por parte de las
Administraciones publicas

Si un aspecto destaca en general de los problemas que nos trasladan las personas es la falta de atencién
tanto presencial como telefénica y las dificultades para contactar y relacionarse con la Administracion.

Lo que esta Institucién ha detectado es que muchas personas que se dirigen a la misma lo que demandan
es una informacion basica que no reciben de las administraciones publicas afectadas.

Asi, por ejemplo, un importante grupo de consultas sobre la Renta Minima de Insercién Social de
Andalucia (RMISA) lo que intentan es conocer si les ha sido aprobada su solicitud; por cual fecha se esta
abonando la prestacién por las Delegaciones Territoriales de Igualad, Politicas Sociales y Conciliacion;
cuando ingresan el primer mes una vez que las citadas Delegaciones Territoriales han aprobado la ayuda,
o algo tan simple como qué significa que el expediente de solicitud aparezca, en la carpeta ciudadana, en
una determinada fase.

Esas preguntas o consultas que antes contestaba el personal de las Delegaciones Territoriales mediante
llamadas telefénicas ahora se hace imposible responder a la ciudadania, ante la saturacion de las lineas
telefénicas de informacién de la Junta de Andalucia. Por ejemplo, la Junta de Andalucia anuncié la
creacion de una cuenta de correo electrénico para que la ciudadania planteara cuestiones sobre la RMISA.
Pues bien, poco después de ello, en nuestras Redes Sociales, se citaba que no se contestaban los mensajes
que enviaban las personas debido a la proteccion de datos.


https://www.juntadeandalucia.es/servicios/oficinas-asistencia-registros/paginas/cartera-servicios.html
https://www.juntadeandalucia.es/servicios/oficinas-asistencia-registros/paginas/funcionario-habilitado.html
https://www.juntadeandalucia.es/servicios/oficinas-asistencia-registros/paginas/funcionario-habilitado.html
https://www.juntadeandalucia.es/servicios/oficinas-asistencia-registros/paginas/funcionario-habilitado.html
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Con la llegada de la pandemia, la atencién personalizada en las oficinas de atencién a la ciudadania
unicamente se podia obtener a través de las citas previas obligatorias, en el caso de haberlas. A dia de hoy
continua igual.

En la mayoria de los casos resulta imposible obtener cita en tiempo razonable por lo que se ha convertido
en una tarea que bordea lo imposible e invita, cuando no obliga, a utilizar los servicios ofertados desde la
[lamada “Administracion Electrénica”.

“"Estan abiertas las discotecas, los bares, los supermercados, hasta los campos de futbol. ;como es
posible que los médicos o las oficinas de atencion al publico continuen cerradas.” Esto nos trasmitia una
ciudadana desesperada por no poder presentar su solicitud de Ingreso minimo vital en ninguna oficina de
la Seguridad Social, ya que no le daban cita y desde la puerta le derivaban a presentarlo a través de la
pagina web.

Aunque, como enunciado, pareceria un avance en la linea de la modernizacion, estd demostrado
que amplios sectores de la sociedad tienen enormes dificultades para gestionar sus derechos ante las
Administraciones Publicas, como por ejemplo: presentar una solicitud de jubilacion, una solicitud de
ingreso minimo vital, de Renta Minima o una ayuda para la vivienda.

La Administracion Electrénica no esta al alcance de todos y supone una barrera infranqueable para
muchos ciudadanos. Se exigen unos medios y conocimientos que no todos poseen. Ademas las aplicaciones
que se ponen a disposiciéon de las personas son engorrosas y poco intuitivas. Todo ello sin olvidar que en
muchas poblaciones de Andalucia la ciudadania carece de servicios de internet de calidad.

Otra persona nos denunciaba que "si intentas
acudirsincitaaunaoficinapublica, el personal del
servicio de seguridad (en general, externalizado)

“La Administracion impide la entrada y pide la justificacién de la cita”.
E l. e Ct rén | ca no esta’ "He real/:zado mas de diez llqmadas y peticiones

por escrito para poder acudir presencialmente a
al alcance de todos Yy la Oficina de la Tesoreria General de la Seguridad

Social. La entrada a la oficina publica se hace
imposible, por mucho que puedas explicar

supone una barrera
infranq ueable pa ra que llevas un mes intentando obtenerla; que el

sistema, cuando responde, ofrece el mensaje:
"no hay cita en estos momentos”; que el teléfono
para coger la cita nadie lo descuelga o que la
pdgina web (cuando existe) estd colapsada; y asi
un dia tras otro sin poder realizar las gestiones”.

muchos ciudadanos”

Insisten en que "“siintentas pasar para hablar con el personal de la oficina publica siempre hay un guardia
de seguridad privada, que te lo impide de manera taxativa, seguramente siguiendo ordenes del personal
de dentro que se encuentra resguardado y con los ojos y oidos cerrados ante el llanto y la desesperacion
del ciudadano cada vez mads indignado, que no entiende para qué sirve el servicio publico”.

"He acudido a la Oficina, me ha atendido el guardia de seguridad que me ha explicado como tengo que
hacer las gestiones a través del certificado digital, he insistido y al final ha salido un funcionario que me
ha hablado a un metro de distancia a gritos diciendo que no me van a atender y que lo presente todo a
través de correos o de la aplicacion”

Los teléfonos o no funcionan o no estan disponibles. Nos denuncian que los teléfonos que se publican en
la pagina web no sirven para nada o no estan actualizados :

"Buenas tardes: Soy Francisco , domiciliado en Granada,- Durante todo el dia, desde Granada,
intento contactar telefonicamente con asuntos sociales.- El resultado es que el teléfono "tiene [lamadas
restringidas”. " he intentado contactar con los teléfonos publicados en la pdgina web y al llamar salta
una respuesta automatizada de una serie de numeros y la locucion de “estd lleno”.



dp Desglose por temas « IAC 2021
2021
16. Movilidad y accesibilidad

"He intentado contactar con el Ayuntamiento, he realizado hasta 7 llamadas, en el numero publicado:
las 7 llamadas han concluido con la caducidad al numero de tonos que tengan establecidos.
Desgraciadamente estaba llamando para un “Asunto Social”. Me encuentro desamparado, no sé como
resolver el problema.”

Desde las consultas nos trasladan situaciones de personas que se han llevado mas de tres horas intentando
hablar por teléfono, cinco dias buscando citas para poder ser atendido aunque sea por via telefénica y que
sin embargo no pueden "contar sus problemas a nadie” o no pueden saber como va su expediente, ya que
ademas la informacién que le proporcionan las aplicaciones, cuando pueden, no dicen nada.

Si quieren contactar teleféonicamente también serd misiéon imposible, comunicando, comunicando,
comunicando...

La pandemia ha influido en esta situacién, pero
veniamos de mas de 10 afios de disminucion
paulatina y constante de empleados publicos que

“Hemos encontrado un ha obligado a cerrar muchas oficinas.
e[emento comlj n y es Parece que toda esta situacion se quiere arreglar
A S 0z con el protagonismo de la Administracién Digital.
que I'a dmlnlstraC|on Durante este afio hemos venido recibiendo
ha dejado de prestar muchas consu.ltas que afectabal? a los difererlwtes
a0 . . sistemas publicos: salud, seguridad, educacidn,
Servicios PresenC|ale$ vivienda, prestaciones sociales, etc. En todas

ellas hemos encontrado un elemento comun vy
es que la Administracion ha dejado de prestar
servicios presenciales.

La crisis de la COVID-19 ha puesto de relieve, sin duda, el protagonismo de los medios telematicos y su
importancia en un contexto de confinamiento generalizado, pero también ha resaltado las disfunciones
que han aquejado a las Administraciones Publicas. Todo ello ha llegado a provocar, incluso en algunos
servicios publicos basicos o imprescindibles como son aquellos que tramitan las prestaciones de Seguridad
Social, las prestaciones y subsidios de desempleo, las rentas minimas o las autorizaciones de trabajo y
residencia de las personas extranjeras, incluso las consultas médicas; que haya sido imposible contactar
presencialmente con dichas Administraciones.

Durante la pandemia y el periodo posterior que estamos viviendo, numerosas Administraciones publicas
y entidades privadas se han subido a la ola de la digitalizacién considerando la via digital como el Unico
canal abierto para comunicaciones desde y hacia ellas (educacién, tramitacién de gestiones, entrevistas,
consultas, etc.).

Las politicas publicas deberan garantizar la universalizacion de estos bienes comunes en el futuro,
también en términos de derechos, tanto para las personas como para los territorios. Y deberan poner los
medios necesarios para que todas las personas puedan superar la brecha digital que ahora les afecta’.

Al mismo tiempo el acceso a los derechos requiere a dia de hoy la necesidad de garantizar el ejercicio de
la ciudadania de manera presencial. La accesibilidad de la Administracion debe estar garantizada también
por medios presenciales.

1 Como proceso institucional, politico e ideoldgico, la brecha digital es un problema en pleno auge de la digitalizacién de la
Administracion publica -profundamente agilizada por la COVID-19-. Durante este proceso ha habido un sobre entendimiento de
que la capacidad de participar de manera digital es comun a toda la poblacion, considerando que la administracion electronica
es el punto de arranque y referencia de una administracién publica modernizada, excluyendo a una parte de la misma. Entre
ella, se encuentran personas que hasta ahora no necesariamente ya sufrian exclusién social, como puede ser el caso de las
personas de edad mas avanzada. Por tanto, la digitalizacion de las Administraciones publicas también ha conllevado un
aumento de la desigualdad en el acceso a sus derechos entre la ciudadania que esta preparada para realizar esos tramites y la
que no” (Evolucion de la Cohesién Social y Consecuencias de la Covid-19 en Espafia; 2022, pag. 190)
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No debemos olvidar que, segun la vigente Ley de Procedimiento Administrativo Comun, las personas
fisicas no obligadas a relacionarse electronicamente con la Administracién pueden ejercer su derecho de
opcidn a presentar presencialmente o mediante papel. éQuién garantiza este derecho?

La transformacion digital de la Administracion Publica no es solo para ganar eficacia interna sino para
mejorar sobre todo la posicion de la ciudadania frente a aquella, y por consiguiente, para prestar mejores
servicios publicos a quien es su destinatario natural: la ciudadania; esto es, para hacer la vida mas facil,
agradable y sencilla, asi como para generar menos costes y garantizar mejor los derechos de la ciudadania.?

Para ello es necesario que se cumplan una serie de obligaciones por parte de las Administraciones
Publicas:

1.- Es necesario que los portales web gestionados por las administraciones publicas cumplan los
requisitos en materia de accesibilidad y usabilidad. Segun un estudio presentado por la Unién General de
Trabajadores sélo seis de cada diez portales cumplen estos requisitos®.

2.- Hay que garantizar el derecho a no ser digital. A que te atienda una persona. El derecho a ser digital
estd en la Ley 40/2015 de Régimen Juridico del Sector Publico que establece el derecho a relacionarse por
medios digitales con la Administracion.

Los ciudadanos tenemos derecho a ser digitales, pero también tenemos derecho a no serlo. Si quieren
seguir relacionandose personalmente tiene que existir ese derecho y cumplirse. “Muchas personas
mayores no saben o no quieren manejar aplicaciones incomprensibles para ellos y si no se les ofrece
atencion presencial se les condena a la dependencia, pues necesitan a terceros para tareas en las que
son autdnomos. Viven en la realidad tangible, para ellos la verdadera y, sin embargo, se sienten cada vez
mds asediados en ese mundo que encoge y parece cada vez mds marginal, frente al mundo digital que
se expande™.

El Reglamento de actuacién y funcionamiento del sector publico por medios electrénicos (Real Decreto
203/2021, de 30 de marzo) regula el «derecho a elegir» y su contrapartida, la obligatoriedad de los que
no pueden elegir, y en este sentido se refuerza dicha obligatoriedad respecto de determinados sujetos (los
que sefiala el art. 14.2 de la LPAC), cuyas solicitudes carecerdn de validez si no se presentan por medios
electrdnicos.

3.- Es necesario el uso de un lenguaje sencillo, de facil compresion, por parte de las diferentes
administraciones publicas -local, autondmica y estatal- a la hora de dirigirse a los ciudadanos. Muchas
veces las resoluciones y las peticiones de documentacion que se realizan son incomprensibles para la
mayoria de las personas y sobre todo para las personas en situacion de exclusién social.

4.- Deben implantarse, a la mayor brevedad y con todas sus funciones, las oficinas de asistencia en
materia de registro (OAMR), para entre otras funciones:

a.- Asegurar la asistencia a los ciudadanos y usuarios en el uso de medios electrénicos cuando estos
asi lo soliciten, especialmente en lo referente a la identificacion y firma electrénica, presentacion
de solicitudes a través del registro electrénico general y obtencidn de copias auténticas. Asimismo,
si alguno de estos interesados no dispone de los medios electrénicos necesarios, su identificacion
o firma electrénica en el procedimiento administrativo podré ser validamente realizada por un
funcionario publico mediante el uso del sistema de firma electrénica del que esté dotado para ello.

b.- Disponer de un registro electronico general, interoperable con el resto de registros electréonicos
de las Administraciones.

c) Recibir solicitudes, de acuerdo con el art. 66 de la Ley de procedimiento.

2 Ararteko.- Administraciéon digital y relaciones con la ciudadania. Su aplicacién a las administraciones publicas vascas.
Octubre 2021.

3 UGT.- Estudios sobre la Digitalizacion de las Administraciones Publicas. Enero 2022.

4 Irene Lozano.- A mi madre no le gusta ir al banco. El diario.es.



https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2021-5032
https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2021-5032
https://administracion.gob.es/pag_Home/dam/jcr:322e5fc0-b706-4c99-8528-2f658f2de22e/Funciones-Oficinas_RegistroOAMR.pdf
https://administracion.gob.es/pag_Home/dam/jcr:322e5fc0-b706-4c99-8528-2f658f2de22e/Funciones-Oficinas_RegistroOAMR.pdf
https://www.ararteko.eus/RecursosWeb/DOCUMENTOS/1/2_5177_3.pdf
https://servicioestudiosugt.com/digitalizacion-de-la-administracion-publica/
https://www.eldiario.es/opinion/zona-critica/madre-le-gusta-banco_129_8683667.html?utm_source=adelanto&utm_medium=email&utm_content=Socio&utm_campaign=24/01/2022-adelanto&goal=0_10e11ebad6-9dcdd60a4d-57149833&mc_cid=9dcdd60a4d&mc_eid=d97e2178d4
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5.- Se debe garantizar la interoperabilidad entre todos los sistemas de las diferentes administraciones
publicas al objeto de funcionar a tiempo real y poder intercambiar de ese modo informacién y documentos,
dando pleno cumplimiento por las administraciones al articulo 28 de la LPAC de la obligacién de no aportar
documentos que obren en poder de las administraciones publicas.

6.- Se debe reforzar el nimero de personas que realizan atencién ciudadana, tanto telefénica como
presencialmente. Especialmente en el caso de colectivos altamente vulnerables.

7.- Debe de garantizarse la opcidon de presentacion de documentacion en los registros de las
Administraciones Publicas sin necesidad de solicitar cita previa.

1.3. Dependencia y Servicios Sociales

1.3.2. Andlisis de las quejas admitidas a tramite
1.3.2.5. Discapacidad

Las dilaciones referidas para la valoracién inicial o revisién de grado a instancia de parte precedentemente
aludidas, también se revelan en las solicitudes de renovacion de las tarjetas de aparcamiento para personas
con movilidad reducida, por cualquiera de sus causas (caducidad, extravio, robo o deterioro). Justificando
la protesta de quienes se enfrentan entretanto a sanciones por ocupar plazas publicas reservadas a sus
titulares, sin acreditacion, o de las que, ante el temor de ello, quedan en el interin de meses, privadas de
este beneficio compensador de su limitacion.

La mejora en el procedimiento de renovacidn de la tarjeta de aparcamiento para personas con movilidad
reducida, regulado por la Orden andaluza de 19 de septiembre de 2016, fue planteada a la Direccion
General de Personas con Discapacidad e Inclusiéon al hilo de la queja formulada especificamente con
dicha finalidad general, por una mujer andaluza (queja 21/3025), posiciondndose dicho centro directivo
en sentido favorable a abordar el estudio de alguna opcién que permita a los titulares contar con un
resguardo que les permita acreditar su titularidad durante la tramitacion del procedimiento permanente.

Al tiempo de cierre de este Informe Anual no teniamos conocimiento de ninguna innovacién en este
aspecto, que sigue motivando las quejas de las personas afectadas, por lo que habremos de interesarnos
por su avance en el ejercicio 2022, sobre la base del articulo 56.1 de la Ley 4/2017, de 25 de septiembre,
de los Derechos y la Atencién a las Personas con Discapacidad en Andalucia, posterior a la Orden de 2016,
que tal vez admita las actualizaciones precisas, tanto en el procedimiento de reconocimiento y concesién
de la tarjeta de aparcamiento citada, como en el de su renovacién, perfilando ambos de forma compatible
con los avances que permite la Administracion electronica.

1.3.2.5.1. La Discapacidad en otras materias

1.3.2.5.1.3. Movilidad y Accesibilidad

En materia de movilidad, como es habitual, los motivos mas frecuentes de queja del afio estan relacionados
con la eliminacion de plazas de aparcamiento reservadas para personas con movilidad reducida; solicitud
de este tipo de plazas para aumentar su nimero; sanciones por aparcar en plaza reservada, a pesar de
poseer la tarjeta de aparcamiento, e incluso disconformidad con la Ordenanza de Trafico del Ayuntamiento
de Huelva, en materia de discapacidad, queja 20/7877.

La problematica del acceso de las personas con discapacidad a los transportes publicos da lugar a que
cada afio se presenten denuncias sobre los problemas de accesibilidad en el servicio urbano de transporte
publico municipal (queja 21/2269); sobre la solicitud de un acceso peatonal seguro a estacion de autobuses
(queja 21/6228) o especialmente en este afio 2021, sobre las consecuencias de las restricciones impuestas
por las administraciones a los servicios de transporte publico de viajeros interurbanos que han afectado


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-administracion-revisa-el-procedimiento-de-renovacion-de-la-tarjeta-de-aparcamiento-de-movilidad
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/el-ayuntamiento-mejora-sus-ordenanzas-de-trafico-en-materia-de-discapacidad
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tanto a la frecuencia y horario de los servicios como a la disminuciéon consecuente de los autobuses
adaptados para su accesibilidad por personas con movilidad reducida usuarias de sillas de ruedas, tal es
el caso de la queja 20/8693 incoada de oficio sobre la insuficiencia de transporte publico en la Sierra de
Huelva a causa de la pandemia ocasionada por la COVID-19.

1.15. Sostenibilidad, Medioambiente y Obras Publicas

1.15.2. Analisis de las quejas admitidas a tramite

1.15.2.4. Proteccidn de los espacios naturales, flora y fauna

Por su parte, la queja 21/5369 la hemos tramitado tras la denuncia de una ciudadana contra una actividad
presuntamente ilegal de estacionamiento de vehiculos motorizados en una parcela de Zahora, Barbate
(Cadiz), que consideraba que “es un peligro por incendios en esta zona de acebuchal y pastos”, y que
ademas “estd generando perjuicios de imposible reparacion en la flora y fauna siendo contrario a la
calificacion urbanistica del planeamiento vigente que lo califica como Zona Litoral de Interés Territorial,
situada en la considerada como zona de servidumbre del litoral maritimo terrestre”.

Aseguraba la reclamante que ya en los afios 2018 y 2020 se habia denunciado esa misma actividad al
Ayuntamiento de Barbate, sin que se hubiese evitado que volviera a desarrollarse afios posteriores.

En su respuesta, el Ayuntamiento de Barbate nos ha informado de que tras la averiguacion de los hechos,
se habia incoado expediente de proteccidon de la legalidad, dictdndose Decreto adoptando medida cautelar
de cese de la actividad sin licencia, procediéndose al precinto de la instalacidn, situacién en la que se
encontraba el lugar en el momento de evacuarse el informe.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/preguntamos-por-el-restablecimiento-de-la-linea-de-transporte-regular-de-viajeros-en-pueblos-de-la
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REVISTA DEL INFORME ANUAL

02. Nuestras propuestas

Posibilidades de intervencién mediadora de los defensores del pueblo

en el ambito contencioso administrativo

La mediacion extrajudicial que estd llevando a cabo el Defensor del Pueblo Andaluz, estd mejorando las
relaciones entre administrados y administraciones publicas. Por ello, se plantea ahora la posibilidad de
explorar la mediacion en la esfera intrajudicial

Hace unos afios, en concreto en 2015, el Defensor del Pueblo Andaluz se planted incorporar una nueva
forma de gestionar las quejas ciudadanas, referidas a las controversias que se originan, fundamentalmente,
entre sociedad y administraciones publicas.

El enfoque innovador requeria otorgar una mirada distinta a la forma en que, desde sus comienzos,
décadas atras, se cumple con la funcién garantista que debe procurar la Defensoria.

Para ello, se analizé y debatié en profundidad acerca de las dificultades legales que podria generar
incorporar la mediacién, como herramienta no prevista expresamente en la ley reguladora de la figura del
Defensor y se consideraron todos los obstaculos que, a priori, podria originar el cumplimiento del proceso
mediador y sus caracteristicas esenciales, manteniendo siempre el obligado respeto a los elementos
definitorios de la Institucion en la que se pretendia encuadrar.

La experiencia comenzé con humildad pero
con convencimiento en 2016 vy, actualmente, la

“El| Defensor pueda mediacion ya es una realidad. La mediacion se

- conforma como una herramienta que funciona en
convertl rse en una paralelo a la actividad de supervision clasica, que

ﬁgu ra mediadora para la ley recoge de forma expresa.

No ha sido facil lograr estos avances, sobre
todo por la falta de comprension general de la
herramienta y de la capacidad de asumir que

los supuestos en que el
juzgado o tribunal decida

derivar un asu nto a puede ser util y eficaz en la parcela del derecho
. o administrativo, que presenta, histéricamente,
mediacion rigideces propias del sistema, el necesario

sometimiento de la Administracion al principio
de legalidad y una asimetria entre las partes que
protagonizaran el proceso, en la que ademas
existe un procedimiento como el administrativo, en términos generales, complejo para la ciudadania.

Sin embargo, se cuenta con datos suficientes para afirmar que la mediacién extrajudicial que esta llevando
a cabo el Defensor del Pueblo Andaluz, esta evitando pleitos, alcanzando soluciones consensuadas en el
marco de la norma y mejorando las relaciones entre administrados y administraciones publicas.

Los resultados que arroja este camino han generado confianza y satisfaccion, tanto en la ciudadania
como en las distintas administraciones publicas y ello constituye un aval para continuar consolidando este
mecanismo de gestidn de conflictos sociales en el ambito del derecho administrativo. Por ello, se plantea
ahora la posibilidad de explorar la mediacién en la esfera intrajudicial.

Acercar la Institucion del Defensor del Pueblo a la Jurisdiccidn contencioso-administrativa, con la que
tradicionalmente ha habido una relacion de mutuo respeto a las parcelas de cada cual, cuestion obligada
por ley, exige maxima prudencia.
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Los espacios en los que interviene un tribunal no pueden ser ocupados por el Defensor del Pueblo,
estando obligado a no intervenir en esos asuntos, en logica coherencia con la independencia judicial que
consagra nuestra Constitucion.

Sin embargo, ello no obsta para que el Defensor pueda convertirse en una figura mediadora para los
supuestos en que el juzgado o tribunal decida derivar un asunto a mediacién, en la medida en que a partir
de ese momento, y hasta tanto los autos no vuelvan a activarse, la jurisdiccidon simplemente se mantiene
en suspenso, a la espera.

El Consejo General del Poder Judicial manifiesta expresamente en su guia para la practica de la
mediacion intrajudicial contencioso-administrativa que estos mecanismos se conforman como solucién
complementaria o alternativa al litigio, con las bondades que ello comporta para las partes, para la
sociedad, para las dindmicas de los propios Tribunales.

Asi pues, el Defensor del Pueblo Andaluz ha firmado con dicho Consejo un convenio de colaboracidn
que, amén de mostrar el interés comun en la promocion y desarrollo de la mediacidon administrativa y
contencioso-administrativa como via complementaria de solucién de conflictos, ambas instituciones
manifiestan su intencién de cooperar de manera estrecha y activa para hacer realidad la mediacion del
Defensor del Pueblo en aquellos asuntos en los que, siendo de su competencia material y territorial, le
sean derivados desde la jurisdiccion contencioso-administrativa.

Con ello se cumplen los siguientes objetivos:

- Brindar un procedimiento complementario a la labor supervisora del Defensor asi como al proceso
judicial, aunando esfuerzos entre dos Instituciones garantes de derechos.

- Ofrecer un espacio que supere la complejidad del acceso a la jurisdiccidon contencioso-administrativa,
las dilaciones en la tramitacion, el incremento de la litigiosidad y los costes y formalidades del proceso.

- Avanzar de forma conjunta en la transformacién de la relacion entre Administracién Publica y ciudadania,
a través de la busqueda de formulas flexibles que permitan que la potestad administrativa se pueda
también ejercer aprovechando la comunicacidn entre las partes y la introduccidn por ellas de aspectos
subjetivos que suelen quedar al margen del procedimiento formal.

En conclusién, el escenario que se pone a disposicién de la sociedad andaluza para gestionar las
controversias en materia de derecho administrativo pretende enriquecerse de manera sustancial. Este
acuerdo entre la jurisdiccion y la defensoria, con la conjuncién de efectos positivos que arroja la mediacién
como herramienta, lograra, sin dudas, una justicia mas agil, cercana y humana.

Mas Informacion en Informe Anual 2021. Capitulo 1.9. Mediacion, epigrafe 1.9.3.2. Convenios de colaboracion con
entidades e Instituciones.

04. Atender las quejas

El Ayuntamiento mejora sus ordenanzas de trafico en materia de

discapacidad

En la queja 20/7877, la persona reclamante nos decia que en el Boletin Oficial de la Provincia de Huelva
de 19 de noviembre de 2020, se habian publicado tres Ordenanzas que afectaban a la facilidad de
aparcamiento de las personas con discapacidad.

Una era la Ordenanza reguladora de la prestacién patrimonial publica no tributaria por estacionamiento
de vehiculos en las zonas con limitacién horaria (paginas 6190 y ss.), cuyo artc. 2.1.f), que regula un
supuesto de no sujecion, pudiera ser contrario a Derecho.

Lo afirmaba, dado que dejaba sin efectividad real la tarjeta que expide la Administracién de la Junta de
Andalucia para personas con movilidad reducida, al exigir requisitos formales y materiales que la normativa
general no contempla, ademas de -en todo caso- discriminar a las personas con minusvalia que bien no


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/sites/default/files/informe-anual-2021/informe/1-9-mediacion.php#Cap1932
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/el-ayuntamiento-mejora-sus-ordenanzas-de-trafico-en-materia-de-discapacidad
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son conductores y, ademas, no son usuarias de sillas de rueda o precisan dos bastones para deambular
(ejemplos: muchas personas con la enfermedad de Alzheimer, personas con discapacidad intelectual o del
desarrollo, etcétera).

La otra era la Ordenanza reguladora del estacionamiento de vehiculos en las vias publicas municipales
con limitacién horaria (paginas 6197 y ss.), cuyo artc. 4.1.f) regulaba un supuesto de exclusién que pudiera
ser contrario a Derecho por las mismas razones que en el caso anterior.

Ademas, continuaba diciendo la persona reclamante, hasta la entrada en vigor de estas ordenanzas,
cuando menos de facto en la ciudad de Huelva, los vehiculos para transportar personas con movilidad
reducida en posesidn de la tarjeta expedida por la Junta de Andalucia no tenian problemas como los que
suscitaban las nuevas Ordenanzas.

Concluia invocando, una serie de disposiciones que entendia se vulneraban con la regulacién municipal,
entre otras:

“1.- Real Decreto 1971/1999, de 23 de diciembre, de procedimiento para el reconocimiento, declaracion
y calificacion del grado de minusvalia. Anexo Il.

2.- Real Decreto 1056/2014, de 12 de diciembre, por el que se regulan las condiciones bdsicas de emision
y uso de la tarjeta de estacionamiento para personas con discapacidad.

3.- Orden de 19 de septiembre de 2016, por la que se regulan las tarjetas de aparcamiento de vehiculos
para personas con movilidad reducida en Andalucia.

4.- Ley 4/2017 de 25 de septiembre, de los Derechos y la Atencion a las Personas con Discapacidad en
Andalucia (artc. 55 y 56).

5.- Real Decreto Legislativo 1/2013, de 29 de noviembre, por el que se aprueba el Texto Refundido de la
Ley General de derechos de las personas con discapacidad y de su inclusion social (artc. 30).

6.- Artc. 49 de la Constitucion Espafiola, y toda la jurisprudencia constitucional que lo interpreta.
7.- Artc. 14 de la Constitucion Espafiola, y toda la jurisprudencia constitucional que lo interpreta.
8.-Artcs. 10.3.16, 14, 24 y, 37.1.5 del Estatuto de Autonomia para Andalucia”.

En virtud de lo anterior, solicitaba la apertura de un expediente de queja frente al Ayuntamiento de
Huelva y que se instase a esta Corporacién Local a que los preceptos mencionados de estas ordenanzas
se modificasen para que se refieran directamente a los vehiculos que transporten a personas titulares
de la tarjeta para personas con movilidad reducida expedida por la Junta de Andalucia, sin mayores
restricciones y sin necesidad de requisitos afiadidos.

Admitida la queja a tramite solicitamos informe al Ayuntamiento de Huelva, que nos respondid que en
sesién ordinaria celebra el 21 de diciembre de 2020, se acorddé la modificacion de los articulos 2.1 f) de
la Ordenanza reguladora del estacionamiento de vehiculos en las zonas con limitacién horariay 1,4.1f) y
10 i) de la Ordenanza reguladora de la prestacién patrimonial publica no tributaria por estacionamiento
de vehiculos en las zonas con limitacidn horaria, con el fin de satisfacer la solicitud del interesado. En
consecuencia, considerando que el asunto planteado se encontraba solucionado, dimos por concluidas
nuestras actuaciones.

Mds informacion en Informe Anual 2021. Capitulo 1.10. Movilidad y Accesibilidad, epigrafe 1.10.2.2. 1. Discapacidad
en materia de trdfico.

06. Atencion Ciudadana

Escuchar y atender a los Servicios Sociales municipales y comunitarios

En este afio 2021 a pesar de las dificultades de movimiento y de las restricciones a la movilidad, hemos
continuado con las visitas a las comarcas andaluzas.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/sites/default/files/informe-anual-2021/informe/1-10-movilidad-y-accesibilidad.php#Cap110221
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Estas visitas se enmarcan dentro de la Estrategia del Defensor del Pueblo Andaluz 2021-2024 donde
se establece la necesidad de incrementar la cercania a la ciudadania, asi como de mejorar las relaciones
entre el dPA y las administraciones publicas, intentando establecer un canal estable y frecuente de
comunicacion e informacién que facilite la colaboracién y el trabajo conjuntos.

Este aflo hemos realizado 8 desplazamientos: Comarca de Antequera en Méalaga, Maélaga capital,
Comarcas de la Sierra de Céadiz (Villamartin y Arcos de la Frontera), Comarcas de Guadix y Baza en
Granada y Comarcas de Valle Medio y del Alto Guadalquivir (Montoro y La Carlota). En todas ellas, hemos
celebrado reuniones de trabajo con los servicios sociales, por su papel relevante como puerta de entrada
de la ciudadania al conjunto de derechos sociales y un pilar esencial para el desarrollo del estado social y
democréatico de derecho.

Por su proximidad, son un escenario privilegiado para observar en primera linea las graves desigualdades
que generan las estructuras sociales, pero también han de ser el lugar desde el que impulsar respuestas
eficaces y efectivas que garanticen la igualdad de oportunidades.

Y en esa labor de escucha, atencidn y aprendizaje de su trabajo, hemos encontrado una problematica
compartida en las diferentes comarcas que se resumen en los siguientes aspectos:

« Falta de dotacion de personal en los centros de servicios sociales y de tiempo suficiente para dedicarlo
a la intervencidn social: "A veces tengo la sensacion de hacer churros, que son bonitos, aunque lo que
necesitas es una hora de atencion, u ocho meses, y no los tienes”. "Somos la puerta de entrada pero
si entra todo, se colapsa”.

« La precariedad en las condiciones de trabajo genera deficiencias organizativas en los servicios (poco
personal, no cobertura de bajas y vacantes, adscripcion aleatoria y cambiante a cometidos diversos) y
una atencion insuficiente y de baja calidad a las personas peticionarias a las que, en numerosas
ocasiones, no se informa ni orienta de forma adecuada, propiciando errores que perjudican sus
derechos. Los Servicios Sociales siguen siendo “el cajon de sastre donde acaba todo”.

« Enredo de ayudas: Nos seflalan que existe
mucha burocracia y un enredo espantoso
en la tramitaciéon de prestaciones. Ordenar

“Incrementar la cercania dichas ayudas y que estas no se superpongan

: Z “ y, sobre todo, que se resuelvan en plazo ya

g la CIUdadaI:“a’ & que la mayoria de veces tienen que paliar

como de mejorar las situaciones de mucha vulnerabilidad y
urgencia.

relaciones entre el dPA

. = . + Exceso de legislacion / falta de desarrollo:
V4 las admlnlstraCIones “Todo lo q%e estan{;os legislando estd
pﬂ blicas” dejando fuera a los mds vulnerables dentro
de los vulnerables”. Refieren dificultades
administrativas en la imposibilidad de
acceder al padrén; en demostrar posesion de
vivienda; en tramites para el bono social eléctrico o el Ingreso Minimo vital... para los que se requiere
una serie de documentos que estas personas no poseen.

« Se legisla fuera de la vida real. “Los propios procedimientos expulsan del sistema a las personas mds
frdgiles por la complejidad de los actos administrativos y su limitada adaptacion a la realidad y
circunstancias de los administrados”. Hay que disefiar los procedimientos y los recursos pensando en
todas y todos.

« Nos aportan un apunte sobre brecha digital: “la mayoria de las personas que acuden a estos servicios
son analfabetas tecnologicas y, en cambio, en la mayoria de las ocasiones no les permiten presentarlo
en papel y personalmente”.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-oficina-de-atencion-ciudadana-del-defensor-del-pueblo-andaluz-estuvo-en-la-comarca-de-antequera
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-oficina-de-atencion-ciudadana-del-defensor-del-pueblo-andaluz-estuvo-en-la-malaga-capital-el-11-y
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-oficina-de-atencion-ciudadana-del-defensor-del-pueblo-andaluz-estuvo-en-la-comarca-sierra-de
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-oficina-de-atencion-ciudadana-del-defensor-del-pueblo-andaluz-estuvo-en-la-comarca-sierra-de-0
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-oficina-de-atencion-ciudadana-del-defensor-del-pueblo-andaluz-estuvo-en-la-comarca-de-guadix
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-oficina-de-atencion-ciudadana-del-defensor-del-pueblo-andaluz-estuvo-en-la-comarca-de-baza
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-oficina-de-atencion-ciudadana-del-defensor-del-pueblo-andaluz-estuvo-en-la-comarca-de-baza
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-oficina-de-atencion-ciudadana-del-defensor-del-pueblo-andaluz-estuvo-en-la-comarca-valle-alto-del
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-oficina-de-atencion-ciudadana-del-defensor-del-pueblo-andaluz-estuvo-en-la-comarca-valle-medio

dp Desglose por temas « IAC 2021
2021
16. Movilidad y accesibilidad

+ Hacenfalta planes en educaciény empleo. Sino se hacen intervenciones con educacién o empleo, habra
quinta y sexta generacion con las mismas condiciones. “Damos una ayuda inmediata y subsidiaria y
ponemos un parche sin resolver la situacion”. Se queja de que realizan las mismas actuaciones que
cuando empezaron hace 38 afios, “ayuditas y tallercitos”.

En resumen nos expresan lo que creen que es la situacion de los Servicios Sociales:

“Las personas vienen para que les digamos que estdn en la exclusion, no para que las saquemos”.
"Estamos viviendo la destruccion del sistema de servicios sociales”. Se declaran cansados porque cada
dia sale una normativa nueva.

Afirman que se han convertido en tramitadores, no hacenintervencién social. Hay unafaltade intervencion
social. "Esto es un circulo vicioso”. Hay que pasar del “asistencialismo” a la intervencion social. Llevar un
buen plan de intervencion y trabajar en red con educacion, trabajo y vivienda.

Llaman la atencidn sobre los problemas que ven mas importantes: la falta de vivienda y la intervencion
con los menores.

En este afilo de pandemia los y las trabajadoras sociales se han dejado la piel para llegar a cada una de
las personas usuarias y lo han hecho muchas veces empleando sus propios recursos personales, su tiempo
y toda su energia.

Para el Defensor del Pueblo Andaluz, los Servicios Sociales son una pieza central en la estructura del
Estado de Bienestar y creemos que las leyes de servicios sociales deben incorporar la orientacion del
sistema hacia la correccion de las desigualdades sociales y la inclusidon social a partir de estrategias,
técnicas y recursos que lo hagan posible.
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