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1.12.2.9. Prestacion farmacéutica

En otro orden de cuestiones, puntuales han sido las quejas sobre la autorizacion y financiacion publica
de medicamentos, que han girado sobre criterios de prescripcion de anticoagulantes orales de nueva
generacion y prescripcion de genéricos.

En el primer aspecto, algunos pacientes exponen su voluntad de ser tratados con medicamentos
anticoagulantes orales de accion directa, habida cuenta de que en el contexto de pandemia se recurrié
de forma mas laxa a la prescripcién de tipo de farmacos, no precisados de control, para evitar que los
pacientes acudieran a los centros de salud, retornando ahora el rigor que se mantiene para su visado y
financiacion a los casos contemplados.

Desde la Administracion sanitaria se nos viene informando sobre las competencias que ostenta el
Sistema Nacional de Salud en cuanto a la financiacién o no de los medicamentos y sobre la posibilidad
de su financiaciéon cuando concurren las indicaciones terapéuticas, en el caso que nos ocupa de los
anticoagulantes orales, remitiéndonos a la informacién que sobre ello mantiene el Ministerio. Lo que nos
lleva a aceptar la necesidad de hacer un uso eficiente de los recursos, siempre que se salvaguarden los
derechos de las personas usuarias, aun preguntandonos en qué medida seria mas eficiente la generalizacién
de uso de estos medicamentos y si existen inequidades territoriales en las instrucciones internas sobre su
prescripcion.

1.12.2.10. Salud mental

Debemos terminar resaltando la figura de los profesionales de la Salud Mental (enfermeria, trabajadores
sociales, psicologia clinica y psiquiatria), merecedores de todo nuestro respeto y admiracién al haber sido
fieles a sus pacientes durante toda la pandemia, dispenséndoles un trato presencial nunca interrumpido,
asi como valoramos la tenacidad en el desempefio de su vocacion, inaccesibles al desaliento de integrar
una especialidad muchas veces subestimada por el sistema y por la propia profesidn sanitaria.

1.13. Servicios Administrativos, Tributarios y Ordenacién Econémica

1.13.2. Andlisis de las quejas admitidas a tramite
1.13.2.2. Administracion Local

1.13.2.2.1. Gestién del Padréon de Habitantes

El empadronamiento es de una vital importancia para aquellas personas que se encuentran en situacion
de vulnerabilidad y que demandan servicios que suelen estar vinculados a la vecindad, como son la
educacion o el sistema sanitario, donde es necesario acreditarla para acceder a un centro publico o para
asignar el profesional de atencidn primaria.

En elinforme anual 2020 se puso de manifiesto la situacién de vulnerabilidad de muchas familias que tras
sufrir las consecuencias econémicas de la pandemia quedaron, si cabe, en peor situacién econdémica que
con anterioridad al mes de marzo del mismo afio.

Personas que como se recogié en el informe extraordinario redactado en octubre de 2020, "Derechos
de la ciudadania durante la COVID-19. Primera ola de la pandemia”, ante la falta de empleo y la escasez
de recursos econdmicos necesitaron acogerse a las ayudas alimentaria o econémica de urgencia, tanto
por parte de los Ayuntamientos como por la Junta de Andalucia y que les requerian para acudir a ellas
acreditar el empadronamiento en el municipio donde residian.



https://www.defensordelpuebloandaluz.es/derechos-de-la-ciudadania-durante-la-covid-19-primera-ola-de-la-pandemia
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Son recurrentes las quejas relacionadas con las dificultades para empadronarse al no poder aportar los
requisitos exigidos en la hoja padronal, referidos a la acreditacion de la titularidad del domicilio donde
reside, o a la autorizacion de sus propietarios. Expedientes, que en la mayoria de los casos, concluyen
archivandose por no poder aportar los documentos que se les exige en la solicitud.

Una situacion que deja desprotegidas a quienes necesiten documentar su vecindad para optar a una
ayuda social, a la asistencia médica, a la escolarizacién de sus menores e incluso a poder participar en las
convocatorias de adjudicacién de una vivienda de proteccidn oficial.

En este sentido y aludiendo al contenido de la citada Resolucidon de la Presidencia del Instituto Nacional
de Estadistica y de la Direccién General de Cooperacion Autondmica y Local . las facultades atribuidas
al Ayuntamiento en el art. 59.2 del Reglamento de Poblacion y Demarcacion Territorial de las Entidades
Locales para exigir la aportacion de documentos a sus vecinos tienen como unica finalidad comprobar la
veracidad de los datos consignados, como textualmente sefiala el propio articulo”.

Y lo mas importante en relacion a la exigencia del titulo de propiedad o contrato de alquiler es que "...
tan pronto como el gestor municipal adquiera la conviccion de que los datos que constan en la inscripcion
padronal se ajustan a la realidad, deja de estar facultado para pedir al vecino ulteriores justificantes que
acrediten aquel hecho”.

Conforme a la Resolucién de referencia, la incorporacién de cualquiera de los titulos exigidos para
incorporarlos al expediente administrativo "... tiene por unica finalidad servir de elemento de prueba
para acreditar que, efectivamente, el vecino habita en el domicilio que ha indicado”, no atribuyendo a
las Administraciones Locales ".. competencia para juzgar cuestiones de propiedad, de arrendamientos
urbanos o, en general, de naturaleza juridico-privada,..”.

Son ilustrativos algunos testimonios que traducen la importancia del empadronamiento para familias
vulnerables. Asienlaqueja21/5216, nos trasladan que necesita “ayuda por el motivo delempadronamiento
ya que yebo viviendo en la plaza (....... ) casi 4 afios con mi esposo (......) y mis dos hijos de 3 y 1 afio
necesitamos ayuda ya que no tenemos trabajo y no podemos optar a ninguna ayuda también tengo
problema con el médico ya que al no tener padrdn no tengo médico fijo y estoy embarazada en enero doy
a luz y no puedo empadronar al bebé y ningun sitio para ka le pueda dar su revisiones y vacuna ya que
al no estar empadronado no le dan médico por eso pido ayuda para que vean mi situacion y me puedan
ayudar espero una respuesta de ayuda muchas gracias”.

Una queja referente a la situacidon de una ciudadana que no puede empadronarse en el Padréon de
Habitantes del municipio donde reside, por no aportar la documentacién e informacién requerida segun
el modelo de la solicitud de inscripcion del Ayuntamiento de Linares.

En el informe remitido por el Ayuntamiento en el expediente de queja traslada que "Supervisada la
documentacion aportada para el citado trdmite en fecha 3/12/2020 la misma adolece de falta de
documentacion, concretamente, del documento que acredite la titularidad o adjudicacion del inmueble
para el que solicita el alta, requisito imprescindible para el tramite solicitado ...”

Desde el punto de vista del trémite del expediente, cumplen con todos los cauces formales exigidos, ya
que la persona interesada al no disponer de los titulos exigidos no contesté al requerimiento notificado.

Si bien, el problema trasladado requiere que las administraciones locales profundicen mas en la
problematica que genera a las familias en situacidon de vulnerabilidad no estar empadronadas en
el municipio y se invoque "la potestad de aceptar mds documentos, hechas las comprobaciones que
considere oportunas (suministros de luz, agua, etc.).”, pudiendo “"comprobar por otros medios (informe
de Policia local, inspeccion del propio servicio, etcétera) que realmente el vecino habita en ese domicilio,
y en caso afirmativo inscribirlo en el Padron”.

Es por ello que en el contexto del expediente de queja y fundamentado entre otros en los preceptos
legales analizados se formuld Resoluciéon recomendando que se "“tramite el alta en el padrdon municipal
de la interesada Dofia () y su familia”. Y que se aplique el mismo criterio a cualquier ciudadano/a que


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/solicitamos-que-tramiten-el-alta-en-el-padron-municipal-de-la-persona-afectada
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resida en el municipio y tenga las mismas o similares dificultades para acreditar la relacién juridica con la
vivienda en la que reside.

Por tanto en la gestidn del padrén municipal los ayuntamientos deberan guiarse por los principios de una
buena administracién con la finalidad de garantizar los derechos de las personas vulnerables.

Lo que conlleva aceptar en los expedientes de empadronamiento otros documentos distintos a los titulos
de propiedad y contratos de arrendamiento, realizando las comprobaciones que estime oportunas para
verificar el domicilio.

1.13.2.3. Administracion Electrénica

Por otra parte, desde la declaracion del estado de alarma las relaciones de las Administraciones publicas
con la ciudadania se han visto modificadas por la plena implantacién y funcionamiento de la Administracion
Electrdnica.

Las administraciones aun cuando basicamente han mantenido su actividad y la prestacién de servicios
publicos basicos y esenciales gracias a la utilizaciéon de medios telematicos, también han evidenciado
-en este periodo excepcional- las carencias y disfunciones que todavia presenta el desarrollo de la
e-Administracién en la Comunidad Auténoma.

Prueba de ello han sido las numerosas quejas recibidas de personas desesperadas ante las dificultades
que encontraban para realizar gestiones y tramites con las administraciones publicas utilizando las vias
telematicas habilitadas por las mismas.

Somosconscientes de laadopcion de medidas de planificacidon eimpulsoy coordinacidninteradministrativa
por parte de la Administracion del Estado para hacer realidad y facilitar la plena implantacién de la Ley
39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas y de
la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico que configuran un escenario en el
que, por un lado, la tramitacion electréonica debe constituir la actuacion habitual de las Administraciones en
sus multiples vertientes de gestién interna, de relacién con los ciudadanos y de relacién de aquellas entre
si; y, por otro lado, son necesarios servicios comunes, infraestructuras y otras soluciones tecnolégicas que
respondan a las multiples previsiones realizadas en las mismas acerca del uso de los medios electrdnicos.

En este contexto y en relacion a lo que respecta a las actuaciones de la Junta de Andalucia, se ha
tramitado la queja de oficio queja 21/1377, mediante la cual se ha requerido a la Direccion General
de Estrategia Digital y Gobierno Abierto 2020 para que informara, entre otras cuestiones sobre las
prestaciones, servicios y procedimientos que se hayan implantado para la autoorganizacion y gestion de la
Administracion electrénica de la Junta de Andalucia; ademas de las medidas adoptadas e implementadas
para la simplificacion de procedimientos especiales y sus tramites asi como los planes de formacion
adecuados al personal al servicio para un uso eficiente y eficaz de los recursos que ofrece la sociedad
digital

En el informe recibido se traslada la apuesta de la Junta de Andalucia por “la implantacion de una
administracion electronica que cumpla con todas las necesidades impuestas por la normativa y por
supuesto con la calidad, seguridad y confianza necesarias ...” Una apuesta que se ha visto reflejada
en "“la creacion de la Agencia Digital de Andalucia que permitird dar respuesta con mds agilidad a las
necesidades que dicha implantacion requiere”.

La Direccién General de Estrategia Digital, es responsable de una serie de plataformas que prestan
servicios de manera horizontal a toda la organizaciéon de la Junta de Andalucia.

Entre las estrategias de trabajo nos trasladan que para la plena implementacién de la administracion
electronica se trabaja con "“los responsables de los procedimientos en mejorar la informacion que se
presta, en hacerla mds accesible y en consequir que, incluso las personas afectadas por la innegable
brecha digital y que, dadas las circunstancias, sufrieron la obligacion de relacionarse electronicamente


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/preguntamos-por-el-funcionamiento-de-la-administracion-electronica-en-la-junta-de-andalucia
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con la Junta de Andalucia, puedan acceder a los sistemas que se ponen a disposicion de la Ciudadania
con la misma facilidad que ya lo hacen miles de andaluzas y andaluces”.

Dentro de las medidas puestas en marcha a raiz de la situacién sanitaria descrita son de destacar las
siguientes:

« "Creacion e implantacion de una herramienta para gestionar comunicaciones electronicas de forma
interna”.

« “Incorporacion de servicios de consulta de datos”.

« ... Apuesta decidida por la automatizacion y robotizacion de procesos que ha permitido que se
reduzcan las tareas de bajo valor afiadido y los tiempos de tramitacion en los procesos donde
se incorporan...”. Una medida con amplio impacto en "la gestion de ayudas y subvenciones, en
particular para las empresas y autonomos afectados por la crisis sanitaria y la posterior crisis
econdmica”.

También nos informan de la imparticion de formacidon a los funcionarios y empleados publicos que
mejoren las capacidades tecnolégicas de los mismos.

1.13.2.4. Ordenacién Econémica

1.13.2.4.2. Turismo

Para paliar los efectos de la Covid-19 en el sector del turismo andaluz se han adoptado medidas
legislativas que fomentan el desarrollo de actividades econémicas en nuestra comunidad.

Asi el Decreto-ley 25/2020, de 29 de septiembre, por el que, con caracter extraordinario y urgente, se
crea y regula el Bono Turistico Andaluz como consecuencia de la situacién generada por el coronavirus
(COVID-19), modificado sucesivamente por los Decreto-Ley 26/2020, de 13 de octubre, Decreto-ley
27/2020, de 22 de octubre, Decreto-ley 4/2021, de 23 de marzo, por los que se adoptan diversas medidas,
con caracter urgente y extraordinario, como consecuencia de la situacion ocasionada por el coronavirus
(COVID-19), y se modifican otras disposiciones normativas.

“Tal y como venian reclamando las empresas turisticas, con el fin de estimular la actividad econdmica y
la recuperacion del sector, se plantea la posibilidad de incentivar los viajes que realizan los andaluces por
la Comunidad Auténoma de Andalucia por medio de la creacion de un Bono Turistico que ayude a sufragar
los gastos derivados de las pernoctaciones que se realicen en estos viajes”.

Una medida articulada a través de subvenciones en régimen de concurrencia no competitiva que "ird
destinada a todas las personas con vecindad administrativa en cualquiera de los municipios de Andalucia
y residencia legal en Espafia, asi como a las personas titulares de la Tarjeta de Andaluz o Andaluza en el
Exterior, que pernocten fuera de su municipio de residencia un minimo de tres noches consecutivas en un
alojamiento que tenga la consideracion de servicio turistico conforme a lo establecido en el articulo 28 de
la Ley 13/2011, de 23 de diciembre, del Turismo de Andalucia”.

Referido a esta medida se han recibido quejas en las que nos transmitian su disconformidad con la
resolucion desestimatoria del bono turistico. Situaciones ocasionadas por las distintas interpretaciones
del contenido del Decreto y la tramitacion de los expedientes.

Un ejemplo de ello son las quejas 21/7082y 21/7277, en las que nos hacen llegar su disconformidad con
la resolucion desestimatoria del bono turistico, por no abonarsele al menos las dos noches de su estancia
de 4 pernoctaciones.

Asi nos transmite que “durante el verano, pasé 4 noches hospedado en un hotel en Huelva, contactando
directamente con el hotel. Tras la estancia, presenté el bono turistico andaluz, pero me lo han rechazado
alegando que la estancia es mds larga de los dos dias que se establecen. Lo cual es entendible, pero
no termino de comprender por qué al menos, no se han abonado las dos primeras noches o en caso
de que sea necesario, dividir las facturas en dos partes, me lo hagan saber también. No me han dado


https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOJA-b-2020-90390
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ninguna alternativa para alegar nada ni como realizar reclamacion alguna, por este motivo, contacto
con vosotros para ver que puedo hacer en este caso”.

Otra cuestion es la planteada por un vecino de la provincia de Malaga que nos manifesté que llevaba
varios dias intentando tramitar electrénicamente su solicitud de bonificacién, pero la plataforma se lo
impedia siempre al darle la solicitud error.

Aunque de la informacién de la administracion requerida se deduce que el sistema ha funcionado
adecuadamente, de esta y otras quejas remitidas se deduce los numerosos problemas a los que se ha
enfrentado la ciudadania bien a la hora de solicitar el bono, bien a la de justificarlo, por lo que entendemos
que la administracion debe poner a disposicion de los ciudadanos mayor informacion y soporte con la
finalidad de no provocar el descrédito en la medida implementada, y el consiguiente perjuicio en las
familias que lo utilizan y en los establecimientos que lo prestan.

1.14. Servicios de Interés General y Consumo

1.14.2. Analisis de las quejas admitidas a tramite

1.14.2.1. Servicios de interés general

1.14.2.1.1. Energia

1.14.2.1.1.1. Andlisis especifico del bono social eléctrico y la proteccidn al consumidor vulnerable ante la

crisis de la COVID-19 y la subida de la luz

La prohibicion de cortes de suministros basicos establecida por la Disposicion adicional cuarta del Real
Decreto-ley 37/2020, de 22 de diciembre se extendia hasta la finalizacién del estado de alarma decretado
por Real Decreto 926/2020, de 25 de octubre, prorrogado posteriormente por Real Decreto 956/2020, de
3 de noviembre, hasta el dia 9 de mayo de 2021.

Dicha prohibicidon operaba de modo automatico para consumidores en los que concurriese la condicidn
de consumidor vulnerable, severo o en riesgo de exclusidn social, es decir, para aquellas personas que
contasen con bono social. Y no solo para el suministro eléctrico sino también para el suministro de agua

y gas.

Para aquellos consumidores que, no pudiendo acreditar la titularidad del contrato de suministro,
cumpliesen con los requisitos que dan derecho al reconocimiento de la condicidon de consumidor vulnerable
o vulnerable severo, la garantia de no suspension requeria de la acreditacién de dicha circunstancia
mediante certificacion por los servicios sociales competentes o por mediadores sociales ante la empresa
suministradora.

Llegada la fecha, el Gobierno aprob¢ el Real Decreto-ley 8/2021, de 4 de mayo, por el que se adoptan
medidas urgentes en el orden sanitario, social y jurisdiccional, a aplicar tras la finalizacién de la vigencia
del estado de alarma declarado por el Real Decreto 926/2020, de 25 de octubre.

Entre las medidas de caracter social acordadas, se prorrogd la prohibiciéon de cortes de suministros
basicos hasta el 9 de agosto de 2021. Posteriormente, se considerd necesaria una nueva prérroga de
dicha medida hasta el 31 de octubre de 2021 para hacer frente a las situaciones de vulnerabilidad social
y econdmica, ante la persistencia de las consecuencias sociales en esta fase de recuperacién econdmica,
que determinaban que fuera preciso, durante un tiempo limitado, la adopcién de acciones paliativas que
refuercen la estructura de bienestar social (articulo primero del Real Decreto-ley 16/2021, de 3 de agosto,
por el que se adoptan medidas de proteccion social para hacer frente a situaciones de vulnerabilidad
social y econdmica).

Otra vez més, mediante Real Decreto-ley 21/2021, de 26 de octubre, se considerd necesario ampliar
hasta el 28 de febrero de 2022 la garantia de prohibicién de cortes de suministros basicos a quienes
cuenten con bono social, bajo la premisa de que diversos indicadores sociales mostraban que continuaba



https://www.boe.es/diario_boe/txt.php?id=BOE-A-2020-16824
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