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Parte general
1.13. Servicios Administrativos, Tributarios y Ordenacién Econémica

1.13.1. Introduccioén

La administracion publica debe estar al servicio de la sociedad para garantizar los derechos de los
ciudadanos, huyendo de la burocracia que en muchas ocasiones le caracteriza.

El discurso de gobierno abierto no ha calado en la practica administrativa. Incluso la implementacion
del principio de transparencia ofrece seria dificultad en su puesta en practica. Para ello no es necesaria
solamente una regulacién que lo permita, sino una inversién publica capaz de posibilitarlo.

El proceso de digitalizacion es una pieza fundamental para apostar por una administracién eficaz, que no
deje a nadie atras. Es en este contexto donde el envejecimiento de la poblacién debe ser tenido en cuenta,
tanto desde el punto de vista de la atencidn a la ciudadania como desde la renovacion de las plantillas del
sector publico.

El comité de expertos participante en el informe sobre "La Administraciéon 2030: una visién
transformadora” ha detectado que "es necesario reubicar recursos, promover la paridad y refrescar el
talento”.

En este contexto adquiere una especial importancia_la Carta de Derechos Digitales (Ley 16317/2021)
que si bien no tiene un caracter normativo, «ofrece un marco de referencia para garantizar los derechos
de la ciudadania en la nueva realidad digital y tiene como objetivo reconocer los retos que plantea la
adaptacion de los derechos actuales al entorno virtual y digital».

Una Carta que pretende reforzar los derechos de la ciudadania, generar certeza a la sociedad en la nueva
realidad digital y aumentar la confianza de las personas ante los cambios y disrupciones que traen consigo
las nuevas tecnologias.

"El contenido de la carta de derechos digitales se proyecta en el conjunto de la sociedad, pero también de
la gestion publica, siendo necesario que las distintas administraciones publicas interioricen su contenido
y ajusten su actuacion y funcionamiento a sus previsiones, garantizando la proteccion y ejercicio de
los derechos de las personas, también en un entorno digital, apostando por administraciones publicas
humanas y humanistas, también en las relaciones electronicas”. (Concepcion Campos Acuria- 2021)”.

Un documento que recoge derechos tan importantes para la ciudadania como el derecho de libertad;
derecho a la igualdad y a la no discriminacion en el entorno digital; a la proteccion de personas menores
en el entorno digital para que tutores o progenitores velen porque los menores de edad hagan un uso
equilibrado de entornos digitales; a recibir libremente informacidn veraz; a la participacion ciudadana por
medios digitales y el derecho a la educacion digital; a la desconexidn digital, al descanso y a la conciliacion
de la vida personal y familiar.

Un elenco de derechos que forman parte de la vida diaria de las personas y que han de incorporarse en
la legislacion reguladora del Estado. No debemos de perder de vista que la Administracion ha de estar
siempre al servicio de la ciudadania con independencia de como se establezca su relacion.

Con la adopcién de la Carta, Espafia da cumplimiento a uno de los hitos recogidos en el Plan de
Recuperacién, Transformacion y Resiliencia para el segundo semestre de 2021.

Con el objetivo de avanzar en la recuperacion de la economia tras la incidencia de la Covid-19, es
fundamental que las administraciones publicas implementen actuaciones alineando sus objetivos a_los
Objetivos de Desarrollo Sostenible de la Agenda 2030.

En el informe presentado por el Gobierno de la Junta de Andalucia denominado “La Senda Andaluza en
la Agenda 2030”; en referencia a las materias de este epigrafe destacamos objetivos estratégicos de las
distintas Consejerias competentes en administracién local y promocién econdmica.

Algunos de los incorporados en la Consejeria de Turismo, Regeneracion, Justicia y Administracién Local
se concretan en alcanzar la méxima eficiencia en el funcionamiento y prestacién de servicios a través de
una administracién mas eficiente y proactiva; avanzar hacia una administracién electrénica, transparente


https://www.pwc.es/es/publicaciones/sector-publico/assets/observatorio-pwc-esade-administracion-2030.pdf
https://www.pwc.es/es/publicaciones/sector-publico/assets/observatorio-pwc-esade-administracion-2030.pdf
https://diariolaley.laleynext.es/Content/Documento.aspx?params=H4sIAAAAAAAEAMtMSbH1czUwMDAytDAyNTVTK0stKs7Mz7M1AooYGhgZqeXlp6SGuDjblualpKZl5qWmgJRkplW65CeHVBak2qYl5hSnqqUm5edno5gUDzMBAKFMJIdjAAAAWKE
https://www.un.org/sustainabledevelopment/es/development-agenda/
https://www.un.org/sustainabledevelopment/es/development-agenda/
https://www.juntadeandalucia.es/servicios/publicaciones/detalle/80288.html
https://www.juntadeandalucia.es/servicios/publicaciones/detalle/80288.html
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y participativa; fortalecer el modelo turistico de Andalucia conforme a los principios de sostenibilidad,
innovacion, accesibilidad y calidad; contribuir a la reduccion de las desigualdades entre mujeres y hombres
en el empleo en el sector turistico; cooperar y colaborar a la suficiencia financiera de las entidades locales,
ademas de fortalecer institucionalmente los gobiernos locales.

Por su parte la Consejeria de Empleo, Formaciéony Trabajo auténomo, ha previsto reforzar los mecanismos
de participacion de los agentes econdmicos y sociales; fomentar la investigacion y formacion en materia
socio-econdmica y en igualdad de género.

Si tenemos en cuenta que no es posible el crecimiento econémico sostenible sin que este repercuta en
los trabajadores y trabajadoras que son una parte esencial del mismo, es imprescindible la incorporacion
de objetivos que propicien mejorar su posicién en el mercado productivo.

Algunos de los previstos en esta consejeria son el fomento de la investigacion y formacidon en materia
socioecondmica y en igualdad de género o impulsar que las empresas adopten politicas reales de
conciliacién que beneficien a las personas trabajadoras, ademas de promover la mejora de la seguridad y
salud laboral para reducir la siniestralidad.

Por su parte, la Consejeria de Economia, Conocimiento, Empresas y Universidad ha contemplado como
objetivos contribuir alimpulso de la actividad econdmica para avanzar en la correccion de los desequilibrios
sociales, en particular, los de género; incrementar la transformacion digital, el desarrollo inteligente del
territorio y la economia digital o reforzar el emprendimiento y el tejido empresarial andaluz a través de la
innovacion.

En definitiva, un conjunto de objetivos que contribuiran a fortalecer las actuaciones de la administracion
publica en un marco de “Buen Gobierno”, promoviendo obstaculos para el fortalecimiento de la economia,
prestando especial atencidn a los sectores de poblacidon mas desfavorecidos.

1.13.2. Analisis de las quejas admitidas a tramite

1.13.2.1. Administracién Publica y Buen Gobierno

Recogemos en este epigrafe las distintas situaciones que nos traslada la ciudadania referidas a las
dificultades para ejercer el derecho de informacién frente a las administraciones, asi como el derecho de
participacion en los asuntos publicos. También los efectos del silencio administrativo en los ciudadanos.

Derechos que estén incorporados tanto en la Ley 1/2014 de 24 de junio, de Transparencia Publica de
Andalucia como en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas.

En la exposicion de motivos de la Ley 1/2014 de 24 de junio, se recoge «la importancia de la transparencia
de la actuacion de los poderes publicos, entendida como uno de los instrumentos que permiten que la
democracia sea mas real y efectiva».

Se trata de una forma de actuar de las administraciones que «no debe quedar reducida al mero ejercicio
periddico del derecho de sufragio activo. Nuestro ordenamiento juridico exige que se profundice en la
articulaciéon de los mecanismos que posibiliten el conocimiento por la ciudadania de la actuacion de los
poderes publicos, de los motivos de dicha actuacion, del resultado del mismo y de la valoracion que todo
ello merezca».

Transparencia, participacion y buena administracion estan intimamente relacionados tal y como se
reconoce en el articulo 31 del Estatuto de Autonomia, que comprende "el derecho de todos ante las
administraciones publicas, cuya actuacion serd proporcionada a sus fines, a participar plenamente en
las decisiones que les afecten, obteniendo de ellas una informacion veraz, y a que sus asuntos se traten
de manera objetiva e imparcial y sean resueltos en un plazo razonable, asi como a acceder a los archivos
y registros de las instituciones, corporaciones, organos y organismos publicos de Andalucia”.

1.13.2.1.1. Obligacion de resolver de las administraciones publicas

La Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones
Publicas, asi como ocurrié con sus antecesoras, reconoce al ciudadano el derecho a obtener una resolucién


https://noticias.juridicas.com/base_datos/CCAA/532367-l-1-2014-de-24-jun-ca-andalucia-transparencia-publica.html
https://noticias.juridicas.com/base_datos/CCAA/532367-l-1-2014-de-24-jun-ca-andalucia-transparencia-publica.html
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2015-10565
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2015-10565
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2007-5825&p=20110411&tn=0
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expresa de la administracion, independientemente de la forma en la que se haya iniciado el procedimiento,
bien de oficio o a instancia de parte.

El régimen juridico que se contempla en esta legislacién basica, es aplicable en aquellos casos en los que
la legislacion sectorial que regule una materia no establezca los plazos de resolucion para su procedimiento
ni los efectos particulares para su silencio.

En este afilo 2021 como en otros anteriores se han recibido numerosas quejas referidas a los reiterados
incumplimientos de las administraciones publicas a la obligacion de resolver en plazo o incluso fuera del
mismo.

Ante estas circunstancias el ciudadano, condenado por los efectos que la ley otorga a la figura del
silencio administrativo, acude a la Defensoria en la busqueda de una respuesta expresa a su pretension,
reclamacion o solicitud.

La falta de resolucion de los expedientes de responsabilidad patrimonial de la administracion como
prestadores de unos servicios publicos que deben cumplir unos estandares de calidad, ha sido una de las
principales causas de las quejas recibidas, afectantes sobre todo a la administracién local.

En el articulo 91.3 de la mencionada Ley 39/2015 se recoge la especialidad del plazo de resolucién para
los procedimientos de responsabilidad patrimonial de la administraciéon publica. Asi transcurridos seis
meses desde que se inicid el procedimiento sin que haya recaido y se notifique resolucién expresa o, en su
caso, se haya formalizado el acuerdo, podra entenderse que la resolucion es contraria a la indemnizacién
del particular.

En la queja 21/0485 el interesado nos manifiesta que iniciado su procedimiento mediante reclamacion
de responsabilidad patrimonial ante el Ayuntamiento de Vélez-Malaga por unas lesiones sufridas tras
resbalar en la via publica, al encontrarse esta con residuos vegetales, no ha recibido respuesta por parte
de la entidad local.

Una dilacion provocada, segun el informe del Ayuntamiento, por el volumen de atraso que sufren desde
el afio 2016 esos procedimientos y que conscientes de su repercusion en el administrado, manifiesta que
realizardn un esfuerzo para poner al dia todos aquellos procesos abiertos en materia de responsabilidad
que sufren un retraso injustificable.

Por su parte el Ayuntamiento de La Rinconada, tras la peticién de informe en el contexto de la queja
21/3478, procedid a dictar resolucion en el expediente tramitado como consecuencia de una caida que se
produjo en la via publica.

1.13.2.1.2. Derecho de informacién

En el ejercicio de este derecho, la ciudadania inicia el cauce para obtener la informaciéon de las
administraciones mediante la presentacion de la oportuna solicitud, no obteniendo siempre respuesta en
el plazo de 20 dias cuando se insta la informacién a la administracidon autondmica y de un mes cuando se
solicita a las entidades locales andaluzas.

En algunas ocasiones, ante la falta de respuesta la persona solicitante acude al Consejo Andaluz de
Transparencia y Proteccién de Datos de Andalucia formulando reclamacién.

En la queja 21/4305, una asociacién onubense solicitaba nuestra actuacion ante la falta de respuesta de
un Ayuntamiento en un expediente sobre la expropiacion de unos terrenos para una actuacion publica y
sobre la vigencia del acuerdo adoptado.

En la 21/4927, la persona nos expone que no habiendo obtenido respuesta del Ayuntamiento de
referencia solicitod a través del Consejo de Transparencia y Participacion de la Junta de Andalucia la copia
e informacion de las licencias y autorizaciones de un establecimiento de hosteleria sin musica.

Unas respuestas que si bien fueron remitidas a los solicitantes de informacién tras la intervencién de la
Defensoria, debieran de haber cumplido los plazos de referencia en la normativa de aplicacién.

Ante las justificaciones que las administraciones esgrimen ante los retrasos en las solicitudes de
informacion, estas deben articular los medios y mecanismos necesarios para dar respuesta a la ciudadania,
implementando medidas que permitan aplicar el principio de eficiencia en la asignacién y utilizacién de
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sus recursos publicos previsto en Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico
menciona, entre los que debe inspirar siempre su actuar.

1.13.2.1.3. Derecho de participacion

En este informe anual, como en los anteriores, se presta especial atencion al derecho de participacion,
no solo cuando afecta su ejercicio a los cargos publicos, sino también cuando se menoscaba este a los
ciudadanos.

El derecho de participacion en los asuntos publicos dota de realidad el valor de la democracia en nuestra
sociedad. Es por ello, que esta Institucion garantista y defensora de los valores constitucionales y de
los derechos fundamentales, es especialmente sensible a las acciones u omisiones que se practiquen en
detrimento de estos derechos.

Asi se puso de manifiesto en el Informe especial denominado “Normativa sobre Participacién Ciudadana
de las Diputaciones Provinciales y en los Grandes Municipios de Andalucia”.

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

Se incluyeron en el mencionado informe una serie de conclusiones y recomendaciones, relativas a la
necesaria mejora de la regulacidn de la participacién ciudadana en la normativa autonémica de régimen
local y en las reglamentaciones de las entidades locales.

Sobreelderechode participaciénlasquejas19/1009y 19/1012instadas pordosentidades, representativas
del derecho de movilidad sostenible urbana, nos exponian su disconformidad con el proceso participativo
establecido por el Ayuntamiento de Sevilla para la reordenacion del sector de la Cruz Roja.

Aportaron las argumentaciones que trasladaron a ese Ayuntamiento y ademas solicitaron que se ampliara
el ambito del proceso participativo a todos los vecinos y vecinas de Sevilla que se considerasen afectados
por la reforma de la Avenida de la Cruz Roja y que, antes de proceder a ninguna votacion, se establecieran
mecanismos para debatir las diferentes propuestas y alcanzar un consenso entre los afectados, sin excluir
la posibilidad de incluir nuevas propuestas en la agenda.

n

El informe recibido del Ayuntamiento manifestaba que . se articulo un proceso de participacion
ciudadana de residentes y comerciantes de la zona que durante afios habian trasladado al Ayuntamiento
la necesidad de realizar una revision integral y ambiciosa de la Avenida, todo ello desde el consenso
en las actuaciones a realizar... recabando opiniones y aportaciones de personas empadronadas en el
Distrito Macarena por entenderlo como el sector colectivo de la poblacidn directamente afectado por la
actuacion proyectada...”

A la vista del mismo, entendiendo que las asociaciones promotoras de las quejas, si tenian derecho de
intervenir en el proceso de participacion abierto por el Ayuntamiento se dicté Resolucidon recomendando
entre otras cuestiones que "“en los procesos de participacion ciudadana se amplie a entidades
representativas de intereses generales de forma colectiva, como es el caso de estas asociaciones”.

Debemos sefalar, en el ambito de la esfera local, administracién mas préxima y cercana al ciudadano,
la Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases de Régimen Local (en adelante LRBRL), que recoge
en su articulo 18.1 b) el estatuto del vecino, enumerando entre los derechos, el de participar en la gestién
municipal de acuerdo con lo dispuesto en las leyes y, en su caso, cuando la colaboracién con caracter
voluntario de los vecinos sea interesada por los érganos de gobierno y administracion municipal.

Destacamos el Capitulo IV de la LRBRL que regula en varios preceptos la informacion y participacion
ciudadana. En el articulo 72 se prevé que "Las Corporaciones locales favorecen el desarrollo de las
asociaciones para la defensa de los intereses generales o sectoriales de los vecinos, les facilitan la mds
amplia informacion sobre sus actividades y, dentro de sus posibilidades, el uso de los medios publicos
y el acceso a las ayudas econdmicas para la realizacion de sus actividades e impulsan su participacion
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en la gestion de la Corporacion en los términos del numero 2 del articulo 69. A tales efectos pueden ser
declaradas de utilidad publica”.

Cabe mencionar también en este epigrafe la queja 21/5588 referida al derecho de participacion y falta
de transparencia en las actuaciones del llustre Colegio de Psicélogos de Andalucia Oriental.

La promotora de la queja hacia referencia a la vulneracién de los principios de transparencia, buen
gobierno, imparcialidad y espiritu democratico que deben inspirar no sélo el funcionamiento interno de
los érganos colegiados sino también las relaciones con sus propios colegiados.

Manifestaba que no estando en la pagina web del Colegio el censo de colegiados, lo solicité formalmente,
dado que los estatutos que regulan el funcionamiento del mismo exigen para instar gran parte de sus
actuaciones que sean avaladas por un porcentaje minimo de colegiados. Ademas manifestaba que
aproximandose la convocatoria de elecciones necesitaba acceso al censo de forma clara y sencilla, para
poder conformar candidatura a las mismas.

El Secretario del Iltre. Colegio de Psicologos de Andalucia Oriental, aludia a la Resolucion del n® 336 del
Consejo de Transparencia que se pronunciaba sobre la accesibilidad de los datos requeridos concluyendo
que "es posible acceder a informacion contenida en el censo de letrados indicando, al menos, uno de estos
datos: nombre, apellidos, n° de colegiado o colegio. Por lo tanto puede concluirse... que es accesible.”

Se aporta al expediente de queja escrito del Secretario del Colegio en el cual se pronuncia sobre la
solicitud del censo para la convocatoria de elecciones. Manifiesta que "No existe aun proceso electoral
abierto, por lo que no cabe facilitar los datos personales de los colegiados y colegiadas, dado que no se
acredita la legitimidad necesaria para su acceso”.

En la gestion del expediente de queja se detectd que la plataforma para acceder al censo de colegiados
desde la pagina web del colegio no cumplia con el principio de accesibilidad para obtener la informacién
requerida, al no poderse obtener un censo completo, con los datos suficientes de identificacion y
localizacion.

En vista de ello, se dicté Resolucién con la recomendacién, entre otras, de proceder a "“la puesta a
disposicion de una copia del censo de los colegiados del Illustre Colegio de Psicologos de Andalucia
Oriental, asi como al modelo de aval especificando los requisitos para cumplimentarlos y se acceda por
tanto a la peticion de la documentacion de la misma a la mayor brevedad posible para que quienes estén
interesados en presentar una candidatura puedan ejercer su derecho en situacion de igualdad a quienes
ya disponen de esa informacion por conformar la Junta rectora”.

Los colegios profesionales, como corporaciones de Derecho Publico que son, quedan sujetos a las
distintas leyes de transparencia, tanto por lo que se refiere al cumplimiento de las obligaciones de
publicidad activa indicadas, como en cuanto al ejercicio del derecho de acceso a la informacién publica
por parte de cualquier persona. Sujecién que no es absoluta, pues los colegios profesionales Unicamente
estan obligados a cumplir las leyes de transparencia "en lo relativo a sus actividades sujetas a Derecho
Administrativo”.

Por todo ello, como entidades a las que es de aplicacion la Ley 9/2013, las corporaciones de derecho
publico deben responder a las solicitudes de acceso a la informacidn que les presenten, siempre que se
trate de informacion que hayan elaborado u obtenido en ejercicio de sus funciones publicas.

En lo que respecta a la buena administracién y al funcionamiento interno de los colegios profesionales
y sus estatutos, debemos recordar a nuestra Constitucion Espafiola en su articulo 36 que dispone que la
estructura interna y su funcionamiento deberén ser democréticos. Asi la Ley 10/2003, de 6 de noviembre,
de Colegios Profesionales de Andalucia (en adelante LCPA) vino igualmente a expresarlo en su articulo 9.

La Ley 2/1974, de 13 de febrero, sobre Colegios Profesionales (en adelante LCP), como legislacion basica
en esta materia, y tras la modificacion por la Ley 25/2009, de 22 de diciembre, de modificacién de diversas
leyes para su adaptacion a la Ley sobre el libre acceso a las actividades de servicios y su ejercicio, le da
una nueva redaccioén a su articulo 10, en sentido de que a través de la ventanilla Unica, las organizaciones
colegiales ofreceran la siguiente informacidn, que debera ser clara, inequivoca y gratuita.
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En el citado articulo 10.2.a) se recoge que "El acceso al Registro de colegiados, que estard
permanentemente actualizado y en el que constardn, al menos, los siguientes datos: nombre y apellidos
de los profesionales colegiados, numero de colegiacion, titulos oficiales de los que estén en posesion,
domicilio profesional y situacion de habilitacion profesional.

Se prevé en el punto 3 que “Las corporaciones colegiales debercdn adoptar las medidas necesarias para
el cumplimiento de lo previsto en este articulo e incorporar para ello las tecnologias precisas y crear y
mantener las plataformas tecnoldgicas que garanticen la interoperabilidad entre los distintos sistemas
y la accesibilidad de las personas con discapacidad. Para ello, los colegios profesionales y, en su caso,
los Consejos Generales y autondmicos podrdn poner en marcha los mecanismos de coordinacion y
colaboracion necesarios, inclusive con las corporaciones de otras profesiones”.

La aplicacion de estos preceptos normativos denotan que los estatutos como normas que rigen el
funcionamiento de los colegios profesionales, deben de adaptarse a la normativa actual, ofreciendo para
estas corporaciones mecanismos mas transparentes, modernos y democraticos en aras a garantizar una
mayor participacion y satisfaccion de intereses de sus miembros colegiados.

1.13.2.2. Administracion Local

Queremos destacar en este epigrafe las distintas cuestiones relacionadas con la administracion local
que, habiendo sido objeto de queja, consideramos analizarlas en este ejercicio 2021. Nos referimos a
la gestion del padréon de habitantes, los servicios tributarios y la financiacién de las Entidades Locales
Auténomas (ELAS).

1.13.2.2.1. Gestidon del Padréon de Habitantes

El padréon de habitantes es un instrumento imprescindible de las entidades locales para organizar su
poblacién y una fuente esencial para la planificacién de la prestacion de los servicios publicos en cada uno
de los municipios.

La autonomia local propicia un diferente tratamiento a los habitantes de cada municipio en dmbitos tan
significativos como el fiscal, administrativo, patrimonial o el juridico.

Atendiendo a las consideraciones generales de la Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora de las Bases
de Régimen Local y de la Resolucién de 29 de abril de 2020, de la Subsecretaria, por la que se publica
la Resolucién de 17 de febrero de 2020, de la Presidencia del Instituto Nacional de Estadistica y de la
Direcciéon General de Cooperacién Autondmica y Local, por la que se dictan instrucciones técnicas a los
Ayuntamientos sobre la gestion del Padrén municipal: “Toda persona que viva en Espafia estd obligada a
inscribirse en el Padron del municipio en el que resida habitualmente....”

Enelapartado 2.3 de la citada Resolucién sobre la documentaciéon acreditativa del domicilio de residencia,
se recoge que, "El Padron es el registro administrativo que pretende reflejar donde residen las personas
que viven en Espafia. Su objetivo es, por tanto, dejar constancia de un hecho, por lo que, en principio, no
debe resultar distorsionado ni por los derechos que puedan o no corresponder al vecino para residir en
ese domicilio ni por los derechos que podrian derivarse de una certificacion acreditativa de aquel hecho”.

En consonancia con el articulo 17.2 de la Ley 7/1985, "“los Ayuntamientos realizardn las actuaciones
y operaciones necesarias para mantener actualizados sus padrones de modo que los datos contenidos
éstos concuerden con la realidad”.

La vecindad es un vinculo juridico-administrativo que une a la persona con el municipio del que forma
parte. No es indiferente ser vecino de un municipio u otro, dado que la inscripcién en el Padrén Municipal
es determinante para el ejercicio de estos derechos y deberes frente a un ayuntamiento.

A estos efectos, quienes residan en varios municipios solo podran inscribirse en el que habite durante
mas tiempo al afio, estando los ayuntamientos obligados a empadronar a todos aquellas personas que lo
soliciten y puedan probar tal situacién, emitiendo el correspondiente certificado del Padrén Municipal.

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
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educacion o el sistema sanitario, donde es necesario acreditarla para acceder a un centro publico o para
asignar el profesional de atencidn primaria.

En el informe anual 2020 se puso de manifiesto la situacion de vulnerabilidad de muchas familias que tras
sufrir las consecuencias econdmicas de la pandemia quedaron, si cabe, en peor situacién econémica 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 econémicos 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.

Son recurrentes las quejas relacionadas con las dificultades para empadronarse al no poder aportar los
requisitos exigidos en la hoja padronal, referidos a la acreditacién de la titularidad del domicilio donde
reside, o a la autorizacion de sus propietarios. Expedientes, que en la mayoria de los casos, concluyen
archivédndose 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 escolarizacidon de sus menores e incluso a poder participar en las
convocatorias de adjudicacion de una vivienda de proteccion 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 Resolucion de referencia, la incorporaciéon 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 del empadronamiento
ya que yebo viviendo en la plaza (....... ) casi 4 afios con mi esposo (......) y mis dos hijos de 3 y 1 afo
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 padron 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 Padrdon de
Habitantes del municipio donde reside, por no aportar la documentacién e informacion requerida segun
el modelo de la solicitud de inscripciéon 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.
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Si bien, el problema trasladado requiere que las administraciones locales profundicen més en la
problematica que genera a las familias en situacion 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 Resolucién recomendando que se “tramite el alta en el padron municipal
de la interesada Dofia () y su familia”. Y que se aplique el mismo criterio a cualquier ciudadano/a que
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 administracion 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.

1.13.2.2.2. Entidades Locales Auténomas
En el afio 2018, el mapa local andaluz queda definido por 786 municipios, 8 diputaciones provinciales,
34 entidades locales auténomas, y 69 mancomunidades.

Segun dispone la Ley 5/2010, de 11 de junio, de Autonomia Local de Andalucia (LAULA) en su articulo
109, la Entidad Local Auténoma es un medio para acercar la actividad administrativa a la poblacion,
facilitando la participacién ciudadana y dotando de mayor eficacia a la prestacién de los servicios publicos.

Dicha descentralizaciéon esta prevista para los nucleos de poblacidon separados de la capitalidad del
municipio, con caracteristicas singulares e intereses colectivos peculiares, que hagan conveniente dotarlos
de una gestién diferenciada del resto del municipio, pudiendo optar el ayuntamiento por la creacion de
entidades vecinales o de entidades locales auténomas, en funcion del alcance de la misma y del grado de
autonomia que se pretenda en su funcionamiento.

Las entidades locales autonomas ostentan potestades de autoorganizacion, reglamentaria, tributaria,
financiera, sancionadora, etc., y una serie de competencias de caracter marcadamente localizado en el
casco urbano de la entidad, entre las que se encuentran las de pavimentacion de vias, alumbrado publico,
limpieza viaria, ferias y fiestas locales, abastecimiento de agua, asi como las competencias que pueden
serle transferidas o delegadas por el ayuntamiento.

De conformidad con lo expresado en la disposicidn transitoria cuarta de la Ley 27/2013, de 27 de
diciembre, de racionalizacién y sostenibilidad de la Administracién Local, mantendran su personalidad
juridica y la condicién de entidad local las entidades de ambito territorial inferior al municipio existentes
en el momento de su entrada en vigor.

Por consiguiente, aunque el vigente marco legal impide la creacion de tales entidades, persisten las
entidades locales autdnomas que ya existian en Andalucia y aquellas cuyo procedimiento de creacion se
hubiese iniciado antes del 1 de enero de 2013, por efecto de la disposicidn transitoria quinta, asi como el
nivel de descentralizacion del que se encuentran dotadas. Por tanto, son muchas las ELAs que mantienen
su personalidad juridica.

Los Ayuntamientosdebentener presenteslos principios queregulanlasrelacionesjuridico-administrativas,
recogidos Ley 7/1985, de dos de abril, asicomoen la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del
Sector Publico, como son la descentralizacidn, el servicio y proximidad a los ciudadanos, la colaboraciény
cooperacion, el principio de proporcionalidad y el de lealtad institucional que deben inspirar su actuar no
sélo con la ciudadania sino también con las Administraciones y entidades publicas.

En base a estos principios los Ayuntamientos deben acreditar siempre que existan unas competencias
delegadas ala ELA, unacesién de bienes para la gestion y unos recursos financieros que asignar anualmente
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a la entidad, como sefala el articulo 116 de la LAULA que debe contener el estatuto de la Entidad Local
Autonoma.

Por su parte laJunta de Andalucia en virtud de sus competencias y con una clara apuesta por las Entidades
Locales Auténomas ha regulado el régimen a través del Decreto 156/2021, de 4 de mayo. Manifiesta en
su exposicion de motivos que las ELA son un instrumento adecuado para responder a las aspiraciones de
la ciudadania, apostando por un modelo de convivencia pacifica entre el municipio al que perteneceny la
entidad local autéonoma.

En la Ley 8/2021, de 23 de diciembre, de financiacién incondicionada para las entidades locales
auténomas. En la exposicion de motivos se contempla que "la colaboracion y cooperacion econdmica con
las entidades locales autdnomas andaluzas es una de las lineas de actuacion prioritarias de la Junta de
Andalucia desde hace décadas, siempre con el objetivo de contribuir a mejorar su situacion econémico-
financiera, de forma que dispongan de recursos suficientes con los que atender una mejor prestacion de
servicios a sus habitantes”.

El objeto de la Ley es la regulacién de “"una linea de financiacion destinada a las entidades locales
autonomas andaluzas para la realizacion de cualesquiera actuaciones relacionadas con el desarrollo de
las competencias propias que tienen encomendadas conforme a la normativa vigente, o aquellas que les
hayan sido transferidas o delegadas por el municipio del que dependan, asi como con la prestacion de los
servicios publicos que les competan”.

Entre las Entidades recogidas en el anexo | de la Ley 8/2021 se encuentra El Centenillo, en la provincia
de Jaén.

Laasociaciéndevecinos Cielo Abierto de El Centenillo, nos trasladé en la queja20/6801 la disconformidad
con lainiciativa del Alcalde del Ayuntamiento de Bafios de la Encina (Jaén), municipio al que pertenece, de
suprimir y disolver la Entidad Local Auténoma.

La citada asociacién, exponia que desde su constitucién como entidad local menor en 1940 por Orden
del Consejo de Ministros y hasta el dia de hoy, los alcaldes de Bafios de la Encina y alcaldes pedaneos
nunca habian dotado a la ELA de gestién econdmica propia, ni habian presupuestado partidas para la
gestion auténoma por la Junta Vecinal de la ELA.

Tras analizar el procedimiento iniciado para la supresion de la ELA, asi como su situacién econédmico-
financiera y las relaciones interadministrativas de ambas partes, se considera que la Entidad Local “El
Centenillo”, es un ente capaz de satisfacer intereses generales de una poblacién que ha llenado de vida un
nucleo vaciado, resurgiendo tras el cierre de la explotacién minera por personas que apostaron asentarse
en el territorio

En base a lo cual se dictd Resolucion en la queja 20/6801 recomendando que no se procediese a la
disolucién de la ELA “El Centenillo” debiendo articulase el mecanismo adecuado entre Ayuntamiento y la
ELA, en aras a una cooperacidn, auxilio necesario y apoyo a las medidas para paliar la Andalucia vaciada.

Una recomendacion basada en el principio de lealtad institucional, que contribuye a fortalecer las
relaciones interadministrativas en la esencia de un estado de derecho y que hace respetable a sus
instituciones.

Resoluciéon que ha sido aceptada al haberse procedido a la firma del convenio por ambas partes con
fecha 21 de octubre de 2021, habiendo sido previamente aprobado por la Junta Vecinal y el Pleno del
Ayuntamiento.

1.13.2.2.3. Servicios tributarios

1.13.2.2.3.1. Procedimientos tributarios: Devolucién de ingresos indebidos

Son muchas las quejas que se reciben relacionadas con el silencio administrativo de las administraciones
locales en la gestion de los procedimientos tributarios. Adquieren una mayor relevancia aquellos en los
que los ciudadanos nos trasladan las dificultades para que se devuelvan tributos abonados indebidamente,
bien sea por errores en el calculo de los mismos o bien por su improcedencia.
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En este sentido, los contribuyentes manifiestan su grado de malestar e insatisfaccién con el funcionamiento
de los o6rganos encargados de la gestion y recaudacion tributaria a través de los ayuntamientos y
diputaciones provinciales.

El ciudadano andaluz esta obligado al cumplimiento del mandato constitucional que sefiala el articulo
31 de nuestra norma suprema, en el cual dispone que: “Todos contribuiradn al sostenimiento de los gastos
publicos de acuerdo con su capacidad econdmica mediante un sistema tributario justo inspirado en los
principios de igualdad y agresividad que, en ningun caso, tendra alcance confiscatorio ™.

En base a ello, frente al ciudadano que no cumple con sus obligaciones tributarias, como resulta ser la
obligacion del pago de impuestos o sanciones pecuniarias, las administraciones publicas ejercen en su
prerrogativa de ejecucién forzosa, el apremio sobre el patrimonio.

Por tanto, la ejecuciéon del pago se realiza siempre, bien a través de la via voluntaria en los plazos
establecidos o bien mediante el embargo de los bienes que sea titular el deudor.

En los casos en los que la Administracion Publica haya recibido un ingreso indebidamente tiene la
obligacion de la devolucion del mismo al amparo del Real Decreto $20/2005, de 13 de mayo, por el que se
aprueba el Reglamento general de desarrollo de la Ley 568/2003, de 17 de diciembre, General Tributaria.
Dispone en su articulo 19 del plazo de seis meses para dictar resolucién expresa en los procedimientos de
devolucién de ingreso indebido.

Conforme el articulo 21.1 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, de Procedimiento Administrativo Comun
de las Administraciones Publicas la "“..Administracion estd obligada a dictar resolucion expresa y a
notificarla en todos los procedimientos cualquiera que sea su forma de iniciacion”.

Pues bien, sobre estos fundamentos normativos, la solicitud de devolucién de ingresos indebidos, debe
dar lugar al dictado y notificaciéon de una resolucidn expresa a los seis meses computados desde la fecha
en que la solicitud tenga entrada en el registro electrénico de la Administracién u Organismo competente
para su tramitacion

Dado que el derecho a una buena administracion, comprende el de resolucién de los asuntos en un plazo
razonable, la demora administrativa vulnera la normativa estatal y autonémica de aplicacion.

En este sentido seflalar los articulos 20, 21 y 29 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, en relacién con el
articulo 103 de la Ley 58/2003, de 17 de diciembre, General Tributaria alusivos a la obligacién de resolver
expresamente y en plazo, a la obligatoriedad de términos y a la responsabilidad de la tramitacion.

Ante el inicio de un expediente administrativo de devolucién de ingresos indebidos el ciudadano espera
obtener una resolucién expresa, motivada y en plazo al amparo de la normativa citada. Una cuestion que
no siempre sucede, dado las numerosas quejas recibidas referidas a la falta de respuesta a las solicitudes
formuladas.

Ejemplo de estas actuaciones es la queja 21/0879 por la que el representante legal de un establecimiento
hotelero de la provincia de Cadiz, presentd solicitud de devolucién de ingreso indebido derivado ante el
Ayuntamiento de Rota.

La ausencia de una respuesta expresa y motivada que pusiera término a dicho procedimiento le llevd a
acudir a la Institucion, que tras diferentes y numerosas actuaciones por nuestra parte, nos llevé a formular
Resolucidon recomendando que se adoptasen las medidas que permitiesen observar el derecho a obtener
resolucion expresa a la solicitud de devolucién de ingresos indebidos. Resolucién que fue aceptada por el
Ayuntamiento de Rota, procediendo a la devolucion del ingreso indebido.

Igualmente la_queja 21/2760 conllevé nuestra actuacidon para obtener una resolucién expresa a una
vecina de la provincia de Cédiz, que presentd reclamacioén y solicitud de devolucién de ingresos indebidos,
a consecuencia de liquidacion por el denominado impuesto de plusvalia -1IVTNU-.

Recogia en la queja que pese a que la transmisidn del bien inmueble debié quedar exenta, pues la venta fue
a pérdidas; no se le habia devuelto el importe liquidado. Tras la tramitacién de la queja, el Ayuntamiento
de Chiclana resolvié en sentido favorable la devolucién, quedando el asunto solucionado.

Por su parte en la queja 20/2770 una vecina de un municipio de la provincia de Mélaga nos exponia que
pagé la tasa por una actuacion de los bomberos para que retirardn un enjambre de abejas, que solicitd a
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través del 112 por considerar que era una situacion de peligro, pero consideraba que no era ajustada a
derecho por lo que presentd recursos contra la liquidacion de la misma ante el Consorcio de Bomberos
de Malaga. Tras la intervencidn de la Defensoria se procedié a la devolucion de las cantidades liquidadas.

A los efectos de garantizar la resolucién de expedientes en plazo, las administraciones deben adoptar
reformas estructurales y procedimentales que permitan observar la normativa en vigor, dotandose de los
medios materiales y personales que precisen.

1.13.2.3. Administracién Electrénica

En el ambito normativo de la Junta de Andalucia, fue promulgado como desarrollo de la normativa
estatal basica el Decreto 622/2019, de 27 de diciembre, de administracion electrénica, simplificacién de
procedimientos y racionalizacién organizativa de la Junta de Andalucia.

Un Decreto que ademés de desarrollar los aspectos basicos establecidos por las leyes de procedimiento
administrativo y de régimen juridico del sector publico, y a pesar de que algunos de los aspectos
mas relevantes no tienen fijados la fecha de su plena aplicacién, facilita a la ciudadania el acceso a la
administracion electrénica de manera sencilla y garantizando sus derechos.

Asi, a los efectos de su implementacion, se han puesto en marcha instrumentos como las sedes
electrdnicas, los puntos de acceso electrdnico, los medios de identificacidn y firma electrdnicas, el registro
electrénico, los medios electrénicos en el procedimiento y la gestiéon documental, y la Carpeta Ciudadana.

Considerando que en la sociedad digital que vivimos, la administracion electrénica es un instrumento
imprescindible para canalizar las demandas frente a la administracion, es imprescindible que ese derecho
se haga efectivo para todas las personas en condiciones de igualdad, asequibilidad y universalidad.

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 es necesario que la Administraciéon del Estado adopte las medidas de
planificacién e impulso y coordinacién interadministrativa.

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

Lo que evidencia que no es una tarea sencilla la plena transformaciéon de las Administraciones Publicas
en administracién electrénica integral e interconectada, situacién que contribuiria a facilitar en mayor
medida si cabe la relaciéon con la ciudadania y a aumentar la transparencia, desde el respeto mutuo de la
respectiva autonomia y ambito competencial.

Por otra parte, desde la declaracién del estado de alarma las relaciones de las Administraciones publicas
con la ciudadania se han visto modificadas por la plena implantacion y funcionamiento de la Administracién
Electrénica.

Las administraciones aun cuando basicamente han mantenido su actividad y la prestacidon de servicios
publicos basicos y esenciales gracias a la utilizacion de medios telematicos, también han evidenciado
-en este periodo excepcional- las carencias y disfunciones que todavia presenta el desarrollo de la
e-Administracion 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 planificacidn 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 electrdonica 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.
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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 electronica de la Junta de Andalucia; ademas de las medidas adoptadas e implementadas
para la simplificaciéon de procedimientos especiales y sus trédmites asi como los planes de formacién
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 organizacién de la Junta de Andalucia.

Entre las estrategias de trabajo nos trasladan que para la plena implementacién de la administracion
electrénica 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
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 situacion 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 formacion a los funcionarios y empleados publicos que
mejoren las capacidades tecnoldgicas de los mismos.

1.13.2.4. Ordenacién Econémica

En el epigrafe de ordenacién econdmica se analizan las cuestiones referidas a los problemas que nos
transmite la ciudadania referidos a los sectores productivos de Andalucia, como puede ser el turismo o el
comercio.

En elinforme de este afio analizamos los problemas surgidos en relacidon al sector del comercio ambulante
y al turistico, en cuestiones referidas a la creacién del bono turistico de la Junta de Andalucia, como medio
para incentivar y promover el turismo andaluz en el contexto de la crisis sanitaria derivada del COVID-19.

1.13.2.4.1. Comercio

En el informe de 2020 se dio cuenta de los problemas relacionados con el comercio ambulante en lo
que se refiere a las prohibiciones o limitaciones de estos establecimientos durante las distintas fases de la
pandemia.

En el andlisis que realizamos sobre la cuestion, constatamos que la intervencién municipal en la
organizacion del comercio ambulante requiere el cumplimiento de las previsiones recogidas en el Decreto
Legislativo 2/2012, de 20 de marzo, por el que se aprueba el texto refundido de la Ley del Comercio
Ambulante de Andalucia, por el que se regula el ejercicio de la venta ambulante.
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Dentro las medidas de control previstas, los ayuntamientos deberan garantizar que el procedimiento
para el otorgamiento de la autorizacién sea publico y su tramitacion se desarrolle conforme a criterios de
acceso y participacion claros, sencillos, objetivos y predecibles.

La seleccion de los puestos de venta debe respetar los principios de publicidad, transparencia y
concurrenciacompetitiva, sinquequepaestablecerrequisitosqueresulteninnecesarios, desproporcionados
o discriminatorios.

En todo caso, los ayuntamientos deben facilitar y fomentar la difusién de toda la informacién relativa
a los requisitos de acceso y participacion en los mercadillos que se desarrollen en el espacio publico
municipal.

Unos requisitos que deben estar contemplados en las ordenanzas municipales para el sector del comercio
ambulante. El articulo 8 del citado Decreto legislativo dispone que "Los municipios donde se lleve a cabo
el ejercicio del comercio ambulante deberdn contar con una ordenanza requladora de la actividad que
desarrolle los preceptos recogidos en el presente texto refundido”.

En el contexto de la queja 21/7565, hemos podido conocer que en el municipio de Isla Mayor no existia
ordenanza municipal que regulase el comercio ambulante, lo cual supone el desconocimiento de los
procedimientos arbitrados para ordenar el acceso a esta actividad y la tramitacidon de los expedientes.
Una informacion importante para muchas familias que constituye su uUnica fuente de ingresos.

Este Ayuntamiento ha manifestado que siendo su voluntad mejorar el funcionamiento y gestion para
actuar conforme al interés general y con pleno sometimiento al ordenamiento juridico promoviendo los
derechos e intereses de los ciudadanos ha iniciado los trémites para redactar la ordenanza municipal que
regule "de forma correcta y exhaustiva cualquier mercado ambulante que se celebre durante todo el
afo...”

Es notorio la necesidad de modernizacién del sector del comercio ambulante a los nuevos tiempos de la
digitalizacion. Ante esta situacion se inici6 la queja de oficio 20/5397 para conocer, entre otras cuestiones,
las medidas implementadas para la mejora y modernizacién del comercio ambulante.

De la informacién aportada por la Direcciéon General de Comercio destacamos, las referidas a la
coordinacion entre este érgano directivo de la Junta de Andalucia, la Federacion Andaluza de Municipios y
Provincias (en adelante FAMP) y el Ministerio de Industria, Comercio y Turismo para articular y consensuar
las medidas que se han ido recogiendo en las diferentes érdenes ministeriales que afectaban al sector
comercial minorista y por ende el comercio ambulante, a través de las conferencias sectoriales celebradas.

Se traslada informacién sobre la linea de subvenciones destinadas a la modernizacién y mejora de la
competitividad y a promover el relevo generacional de las PYMES comerciales y artesanas de Andalucia,
que contiene 4 modalidades de proyectos empresariales subvencionables.

Entre ellos la modalidad B destinada a proyectos de modernizaciéon y actualizacion de las pymes
comerciales y artesanas. Esta modalidad subvenciona proyectos que tengan por objeto su modernizacion,
de tal modo que les permita marcar la diferencia frente al resto de formatos, atrayendo a nuevos clientes
con el fin de incrementar su productividad.

La modalidad D dirigida a proyectos de relevo generacional de las Pymes comerciales y artesanas,
entendiendo por tales aquellos que tienen por objeto planificar los procesos de relevo con la finalidad de
contribuir a dar continuidad a pequefias empresas comerciales o artesanas que de otro modo se verian
abocadas al cierre, debido a la jubilacion, incapacidad permanente, fallecimiento del titular u otra causa
sobrevenida.

Se hace constar también que en colaboracién con el Ministerio de Industria, Comercio y Turismo, el
resto de las Comunidades Auténomas, la Federacién Espafiola de Municipios y Provincias y entidades
representativas del sector se elabor¢ el protocolo y guia de buenas précticas dirigidas a la actividad de los
mercados de vena no sedentario.

Una guia que ha tenido en cuenta las diferentes instrucciones y recomendaciones elaboradas por el
Ministerio de Sanidad, siendo una referencia que contiene un compendio de medidas de seguridad, y sirve
de guia de buenas préacticas, de facil comprension para el sector comercial.
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Estas y otras medidas, aportadas tanto en la queja de oficio de referencia como en la 20/3262, remitida
por representantes del sector del comercio ambulante, han sido trasladadas a las partes interesadas para
su conocimiento.

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 Espana, 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 tramitacién de los expedientes.

Un ejemplo de ello son las quejas 21/7082 y 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
ninguna alternativa para alegar nada ni como realizar reclamacion alguna, por este motivo, contacto
con vosotros para ver quée puedo hacer en este caso”.

Otra cuestion es la planteada por un vecino de la provincia de Mélaga 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 administracidon 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 administraciéon debe poner a disposicién de los ciudadanos mayor informacién 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.


https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOJA-b-2020-90390
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOJA-b-2020-90390
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1.13.3. Actuaciones de oficio, Colaboracién de las Administraciones y
Resoluciones no aceptadas

1.13.3.1. Actuaciones de oficio

En las materias objeto de atencidn en este apartado del Informe Anual, durante el ejercicio 2021, el
Defensor del Pueblo Andaluz ha iniciado la tramitacidn de la siguiente queja de oficio:

Queja 21/1377, sobre el funcionamiento de la administracién electrénica en la Junta de Andalucia como
consecuencia de las medidas adoptadas por la Covid-19.

1.13.3.2. Colaboracion de las Administraciones

Somos conscientes de las dificultades existentes para dar cumplimiento a nuestras peticiones de
colaboracién e informe, teniendo en cuenta la situacion de excepcionalidad que hemos tenido derivada
por el COVID-19.

Igualmente debemos mencionar que son muchas las administraciones publicas que han amortizado
plazas del personal a su servicio, viendo reducidas sus plantillas.

Con caracter general se puede afirmar que el grado de colaboracién de las autoridades y 6érganos que
integran la administracion de la Junta de Andalucia y la administracion local en relacién con las materias
que se engloban en las Administraciones Tributarias, Publicas y Ordenaciéon Econdmica, ha sido agil y
eficaz en la resolucion de nuestros procedimientos de queja..


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/preguntamos-por-el-funcionamiento-de-la-administracion-electronica-en-la-junta-de-andalucia
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Este tema en otras materias
Balance

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

2.4. Mejora de la administracion electrénica, alfabetizacién digital y garantias de
acceso universal a los servicios de la sociedad de la informacion

Si valoramos en qué medida hemos avanzado en la consecucién del logro de una mayor inclusién digital,
habremos de concluir que, si bien se han dado algunos pasos en la direccién correcta, aun estamos muy lejos
de alcanzar la meta propuesta. Incluso nos atreveriamos a decir que la exclusion digital ha avanzado mas
réapido que los esfuerzos para evitarla.

El proceso de digitalizacidn de la sociedad se esta desarrollando a una velocidad tan acelerada que cada
vez son mas las personas y colectivos que, incapaces de seguir este ritmo, se ven atrapados por la exclusién
digital.

Asiesta ocurriendo, por ejemplo, con las personas mayores. Cada vez son mas las iniciativas, tanto publicas
como privadas, dirigidas a fomentar la alfabetizacion y la formacién digital de las personas mayores. Hay
cursos organizados a tal fin por ayuntamientos, por empresas privadas y por organizaciones sin animo de
lucro. Son también numerosas las iniciativas emprendidas para acompafiar o monitorizar a las personas
mayores en su relacién con el mundo digital. Sin embargo, cada vez son mas las personas mayores que
denuncian su sensacion de exclusién ante una sociedad que les exige interactuar utilizando unos medios,
unas herramientas y unos procedimientos que no entienden, que no dominan y que, en muchos casos, no se
sienten con fuerzas, ni animos para aprender.

El ejemplo mas claro lo tenemos en relacidn a la progresiva digitalizacion de los servicios bancarios, que
unida al cierre de sucursales y a la reduccién en el nimero de empleados de banca, ha convertido a los
servicios financieros en un territorio inhdspito para muchas personas mayores. Son cada vez mas frecuentes
las quejas denunciando lo que muchos califican como “maltrato” hacia las personas mayores por parte de
los bancos. Un maltrato que se concreta en unas practicas bancarias que consideran perjudiciales y que
entienden tienen por objeto forzarles a pasarse a la banca digital. Esto nos lleva a poner en el centro del
debate la necesidad de regular el derecho de las personas a ejercer sus derechos de forma analégica o, si
se quiere llamar de otro modo, el derecho a la objecion de conciencia digital.

A este respecto, la carta de derechos digitales, que fue adoptada por el Gobierno de Espafia en julio de
2021 y que ofrece un marco de referencia para garantizar los derechos de la ciudadania en la nueva
realidad digital, incluye en su Apartado XVI “"Derechos Digitales de la ciudadania en sus relaciones con las
Administraciones Publicas” lo siguiente: «Se ofrecerd alternativas en el mundo fisico que garanticen los
derechos de aquellas personas que opten por no utilizar recursos digitales».

La publicacién de esta Carta nos parece un hito relevante y un avance significativo en la ruta hacia la
inclusion digital, que debe partir del establecimiento de garantias para la proteccion de los derechos
individuales y colectivos en los nuevos escenarios digitales.

También nos parece un avance significativo que se haya acordado la ampliaciéon del abono social
teleféonico, que actualmente ofrece una reduccién en la cuota de la linea fija para pensionistas con
ingresos limitados, a los paquetes de telefonia.
Especialmente positivo nos parece que se haya
A\ 2 c =z incluido la posibilidad de incluir en dicho abono

La dlglt?llz-aCIOn és uno las tarifas convergentes de Internet y telefonia,
de los prlnCIPaleS retos asi como el acceso universal a Internet para
colectivos vulnerables. A falta de desarrollo y
ejecucion por las Comunidades Auténomas,

que afronta la sociedad”
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parece que estas previsiones se concretaran en el programa Unico de impulso a la conectividad, para
el que se han presupuestado fondos destinados, entre otros, a un bono social que permita contratar o
mejorar la conexién a banda ancha fija, con una velocidad minima de 30 Mbps, para personas o familias
identificadas como vulnerables.

También merece destacarse, en el capitulo de avances, la progresiva extensién de la red de fibra dptica
que permite una conexion de calidad a Internet y que esté previsto que llegue al 90 % del territorio nacional
en 2024, lo que nos sitda en la vanguardia europea en conectividad.

Esta Institucion, por su parte, y en el marco del compromiso asumido de velar por el derecho a la inclusién
digital de las personas, organizé el 20 de mayo de 2021 una Jornada de debate y reflexion bajo el titulo
“Brecha digital. La nueva exclusién”, que contd con la participacién de expertos y representantes de la
Universidad y la Administracidn, y nos permitié abordar en detalle las multiples manifestaciones de esta
nueva realidad y debatir acerca de las medidas y soluciones para enfrentarla. La principal conclusién de
esta Jornada fue asumir que la digitalizacién es uno de los principales retos que afronta la sociedad y unos
de los riesgos principales en materia de inclusion e integracién social.

Asimismo, hubo coincidencia entre los expertos presentes en valorar como imprescindible la adopcion
por parte de los poderes publicos de medidas que resulten eficaces y efectivas para conseguir que todas
las personas puedan disponer de los medios, los recursos y la formacién que resultan necesarios para el
acceso pleno a los servicios de la sociedad digital.

2.13. Mejorar y humanizar los servicios de Informacion 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 informacién y atencién a la ciudadania, canal a través del cual la ciudadania interactua con la
administracién y puede hacer valer sus derechos.

En unos momentos en los que la Administraciéon 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
poblacion. Se cerraron muchos servicios de atencién 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 administracién
electrdnica.

Numerosas administraciones publicas y entidades privadas se han subido a la ola de la digitalizacidn,
considerando la via digital como el Unico canal abierto para comunicaciones desde y hacia ellas (educacién,
tramitacién de gestiones, entrevistas, consultas,
etc.). Esta situacion puede suponer, si no se
hace debidamente y se ofrecen soluciones

“Situaciones criticas han adecuadas, un deterioro en la capacidad de

= acceso de la ciudadania a la atencidn al publico.
COI"\dL!(EIdO al cplapso e,n,Ea No podemos ignorar que, segun datos del
atencion a la ciudadania Instituto Nacional de Estadistica, casi un 35%

de los espafioles no saben cémo comunicarse
con las administraciones publicas por medios
electrdnicos.

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 exclusion social severa estan afectados.

Asimismo, se ha podido comprobar como en algunos servicios publicos basicos 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 tramites 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 atencién ciudadana.


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/brecha-digital-la-nueva-exclusion
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/brecha-digital-la-nueva-exclusion
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/brecha-digital-la-nueva-exclusion
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/brecha-digital-la-nueva-exclusion
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/brecha-digital-la-nueva-exclusion
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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 electronicos que se
pongan a disposicion de la ciudadania. También se debe de avanzar en los canales de asistencia para
el acceso a los servicios electrénicos. 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.

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
econdémica.

3.- Refuercen los servicios de atencién presencial y telefénico.

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 electrénicos 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 administracion electrénica, priorizando la puesta en marcha de aquellas que faciliten la
relacion 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 documentacidon 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 Atencion e Informacidn a la Ciudadania

1.1.1.Introducciéon

Son numerosas las consultas y quejas de personas desesperadas ante las dificultades que encontraban
para realizar gestiones y trémites con las administraciones publicas utilizando las vias teleméticas
habilitadas por las mismas. Procedimientos mal disefiados y nada amigables en su utilizacién; peticiones
de datos que ya obraban en poder de la Administracién y resultaban de dificil o imposible aportacién para
la persona solicitante; instrucciones redactadas con un lenguaje burocratizado, dificil de entender para la
ciudadania media y mucho mas para las personas vulnerables a las que iban dirigidas.

Han sido numerosos los servicios de informacidn y atencidn ciudadana de las administraciones publicas
en Andalucia que han funcionado de forma deficiente y no han aportado a la ciudadania esa ayuda que
precisaba para solventar las dificultades de una administracién electrénica compleja.

La desesperacion y la indignacién ciudadana ante unos teléfonos de informacién que nadie contestaba
0 no dejaban de comunicar han sido un auténtico clamor durante todo el periodo de estado de alarma y


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
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
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que ha continuado una vez acabado y donde las administraciones han seguido cerrando sus puertas a cal
y canto.

Desde el Defensor del Pueblo Andaluz hacemos una apuesta decidida por que los servicios publicos de
informacién proporcionen siempre y en todo momento proximidad, asistencia personal y asesoramiento,
empatia y acompafiamiento a quienes sufren desigualdades (también de brecha tecnolégica).

Los avances tecnolégicos no deben impedir que siga existiendo una atencién personalizada, cercana y
de calidad.

La brecha digital, por mucho que se ignore (también por la Administracién), sigue siendo algo real y
doloroso. Y no se sabe a ciencia cierta cudntas personas se han quedado fuera de esos circuitos de ayudas
al no poder informarse o tramitar los procedimientos por cauces telematicos. Hay que garantizar la
atencion presencial cuando los ciudadanos lo requieran, a fin de asegurar una adecuada accesibilidad.

1.1.2. Andlisis de las consultas presentadas

1.1.2.1."Quiero que me atiendan.”: La atencion 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 Institucion ha detectado es que muchas personas que se dirigen a la misma lo que demandan
es una informacién 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.

Con la llegada de la pandemia, la atencidon personalizada en las oficinas de atencion 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 “Administracién Electrénica”.

"Estdn 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 jubilacién, 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
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que se ponen a disposicion 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 acudir sin cita a una oficina publica, el personal del
servicio de seguridad (en general, externalizado) impide la entrada y pide la justificacion de la cita”. “"He
realizado mds de diez [lamadas y peticiones por escrito para poder acudir presencialmente a la Oficina de
la Tesoreria General de la Seguridad Social. La entrada a la oficina publica se hace imposible, por mucho
que puedas explicar 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”.

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 drdenes 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 mds 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 llamadas
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”.

"Heintentado contactarcon 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 informacion 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 situacidn, pero veniamos de mas de 10 afios de disminucion paulatina y
constante de empleados publicos que ha obligado a cerrar muchas oficinas.

Parece que toda esta situacidn se quiere arreglar con el protagonismo de la Administracién Digital. Durante
este aflo hemos venido recibiendo muchas consultas que afectaban a los diferentes sistemas publicos:
salud, seguridad, educacion, vivienda, prestaciones sociales, etc. En todas ellas hemos encontrado un
elemento comun y 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.).
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Las politicas publicas deberan garantizar la universalizacidon 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.

No debemos olvidar que, segun la vigente Ley de Procedimiento Administrativo Comun, las personas
fisicas no obligadas a relacionarse electrénicamente con la Administracion pueden ejercer su derecho de
opcidn a presentar presencialmente o mediante papel. éQuién garantiza este derecho?

La transformacion digital de la Administracién Publica no es solo para ganar eficacia interna sino para
mejorar sobre todo la posicidn 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,
agradabley 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. Segin 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 careceran de validez si no se presentan por medios
electrdénicos.

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:

1 Como proceso institucional, politico e ideoldgico, la brecha digital es un problema en pleno auge de la digitalizacién de la
Administracién 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 poblacién, considerando que la administracién electrénica
es el punto de arranque y referencia de una administracion 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 digitalizacién 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
gue no” (Evolucién de la Cohesién Social y Consecuencias de la Covid-19 en Espafia; 2022, pag. 190)

2 Ararteko.- Administracién 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.
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a.- Asegurar la asistencia a los ciudadanos y usuarios en el uso de medios electronicos cuando estos
asi lo soliciten, especialmente en lo referente a la identificacién y firma electrénica, presentacion
de solicitudes a través del registro electronico general y obtencién 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 electrénicos
de las Administraciones.

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

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 obligacidon 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 opcion 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

1.3.2.1. Dependencia

El Decreto-ley 9/2021 se dicta en cumplimiento de las medidas establecidas en el mencionado Plan de
Choque vy, particularmente, para la consecuciéon de uno de sus objetivos especificos de mejora, el de la
reduccidén de la lista de espera y los tiempos de tramitacion de las solicitudes, por la via de la relacion
electrénica de las personas solicitantes con la Administracién Publica (presentacién telematica a través de
la Ventanilla Electrénica de Dependencia).

En este sentido, partiendo de reconocer la complejidad del procedimiento implantado por el Decreto
168/2007, busca reducir sus tramites interadministrativos, liberando a los servicios sociales comunitarios
de la carga administrativa del registro de la solicitud, de manera que conservan estos su competencia en
materia de elaboracion de la propuesta de Programa Individual de Atencidn.

1.3.2.4. Rentas de garantia de ingresos

Las personas que demandan la Renta Minima andaluza o el Ingreso Minimo vital, se enfrentan igualmente
a un procedimiento complejo, sin que los poderes publicos puedan olvidar que es un procedimiento
destinado a personas con dificultades econdmicas y materiales severas, y en multitud de casos carentes
de conocimientos técnicos, que hacen imposible su tramitacion electrénica, dando cabida a situaciones
que no tienen ningun tipo de justificacién social.

1.4. Educacion

1.4.2. Andlisis de las quejas admitidas a tramite

1.4.2.2. Enseflanza Universitaria
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1.4.2.2.1. Las complejidades del proceso de admision

Un afio mas, han sido numerosas las quejas recibidas en relacién con incidencias habidas durante los
procesos de admisidon de aquellas personas que desean comenzar sus estudios en el nivel universitario.
Unas quejas que ponen de manifiesto las complejidades que presenta el procedimiento telematico de
preinscripcién y matriculacién que gestiona la Comisién de Distrito Unico Universitario de Andalucia.

Aunque es de rigor reconocer la importante mejora que ha experimentado en estos ultimos afios el
programa informatico que gestiona este proceso, lo cierto es que el mismo esta sujeto inevitablemente a
problemas relacionados con la inestabilidad de las conexiones informaticas, la falta de pericia de algunos
usuarios y los errores derivados de la propia complejidad del procedimiento.

No debemos olvidar que una incorrecta cumplimentacién del procedimiento de admisién puede provocar
la frustracion del proyecto académico e incluso vital de una persona. No es de extrafiar, por tanto, que el
promotor de la queja 21/5430 reclamara la existencia de un canal telefénico de ayuda para solventar las
dudas e incertidumbres que a veces genera un procedimiento que no dudaba en calificar de “laberintico”.

1.5. Empleo Publico, Trabajo y Seguridad Social

1.5.2. Andlisis de las quejas admitidas a tramite

1.5.2.2. El derecho de la ciudadania a una buena administracion

Enla gestion de quejas por parte del Area durante el afio 2021 hay que destacar, unavez més, las numerosas
quejas que nos han sido presentadas por las excesivas demoras en que incurren las Administraciones
publicas andaluzas para la resolucion de los procedimientos iniciados por las personas interesadas, que
ven como se van retrasando sin justificacion alguna.

La ciudadania se sigue dirigiendo a esta Institucion denunciando que, tras haber transcurrido un tiempo
excesivo (meses e incluso afios), los asuntos sobre los que tienen que decidir las Administraciones contindan
sin resolverse, lo que les ocasiona un notable perjuicio al demorarse de forma desproporcionada e incluso
abusiva, en ocasiones, la resolucidn de sus asuntos.

Esta injustificada inactividad o silencio de las Administraciones publicas andaluzas, ademas de suponer
un reiterado incumplimiento de las normas legales y reglamentarias que estan obligadas a observar, puede
ocasionar, en muchos supuestos, un perjuicio concreto a la ciudadania al tener que acudir a la via judicial para
el reconocimiento de sus derechos y pretensiones, con los consiguientes perjuicios que ello le comporta,
incluso de indole econdmica, al tener que afrontar los gastos de asistencia juridica.

En definitiva, tanto en materia de Empleo Publico, como en la de Politicas Activas de Empleo y en la de
Trabajo y Seguridad Social, el aspecto comuin mas significativo que presentan las quejas que nos ha dirigido
la ciudadania durante el afio 2021 sigue siendo las demoras en la resolucion de sus asuntos por parte de
las Administraciones publica. Esto afecta al derecho que tienen reconocido a una buena administracion en
contraposicidn a la préactica, cada vez mas frecuente, de “mala administracién” que se viene consolidando
en éstas en relacién con la resolucién de los procedimientos administrativos en tiempo y forma.

1.5.2.5. En relacién con el acceso al empleo publico

1.5.2.5.3. La utilizacién de medios electrénicos por las Administraciones publicas en los
procedimientos administrativos de acceso al empleo publico

En este apartado es de interés la queja 20/2555 en la que el interesado consideraba incorrecta la actuacion
que siguid la Administracion para cubrir vacante del Cuerpo A2029, a través de la bolsa de personal interino
correspondiente, al no cumplirse por la misma los requerimientos técnicos previstos en la norma reguladora
de los llamamientos del personal incluido en dichas bolsas.

La propia Administracion reconoce expresamente en su informe la imposibilidad de envio de SMS a
las personas interesadas, a pesar de estar expresamente prevista esta posibilidad en la Resolucién de la
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Direccién General de Recursos Humanos y Funcién Publica de 18 de julio de 2014, indicandonos que los
llamamientos se realizaban desde dispositivos telefénicos fijos que no permitian el envio de mensajes de
texto a otras lineas telefdnicas.

Impedimentos técnicos que resultan inexplicables y mas aun que, a estas alturas, puedan producirse en
una Administracién con un alto nivel de desarrollo tecnolégico, como es la de la Junta de Andalucia, que
se ha dotado de una completa red de servicios de telecomunicaciones. Como consecuencia de ello, es
previsible que, en este tipo de procesos masivos de concurrencia publica, se sigan generando multiples
incidencias que no van a permitir la acreditacion del cumplimiento del tramite de los contactos telefénicos
establecidos en su norma reguladora, o de la utilizacidon de cualquiera de las vias alternativas previstas
para contactar con la persona candidata cuando no pueda hacerse telefénicamente.

Ante esta situacion, consideramos que por parte de la Administraciéon de la Junta de Andalucia deben
implementarse, sin mas demora, medidas de indole técnica que, dado los avances tecnoldgicos existentes,
posibilitarian, sin mucha dificultad, implementar soluciones efectivas que permitan dejar constancia, en
el registro correspondiente, de los intentos de llamadas telefénicas que se hayan practicado o el envio de
los mensajes de texto que fueran necesarios ante la imposibilidad de contactar teleféonicamente con las
personas interesadas.

1.5.2.5.4. Exigencia de estar empadronado o en situacién de desempleo para acceder a las
Bolsas de Empleo en la Administracion Local

Durante el aflo 2021 se han recibido y tramitado numerosas quejas de personas que han sido excluidas
de las Bolsas de Trabajo de Ayuntamientos o de poder acceder a puestos de trabajo municipales con
caracter temporal, al exigirse como requisito el estar empadronado o en situacién de desempleo (entre
otras, quejas 20/0926, 20/1102, 20/5808 y 20/6586.

El denominador comun que presentan estas quejas es que afectan a entidades locales que han procedido
a regular un procedimiento de acceso al empleo publico con caracter temporal que, por imperativo legal,
queda plenamente sometido a los principios constitucionales que rigen en esta materia.

Lainclusidon del empadronamiento o encontrarse en situacion de desempleo en las bases de convocatorias
de procesos selectivos para el acceso al empleo publico, bien como requisito, bien como mérito a valorar,
es una circunstancia que se ha constatado con cierta frecuencia y en todo el territorio nacional.

Sin embargo, el empadronamiento en un determinado municipio o estar en situacién de desempleo no
prueba o no demuestra una mayor cualificacidon para desempefiar cualquier tarea en los servicios publicos
municipales que se prestan por una Administracion Local. Y, ademas, esos requisitos carecen por completo
de relacién inmediata con contenido funcional de los puestos de trabajo (referenciados en general a categoria
profesional y requisito de titulacion exigido).

En este sentido, los articulos 14y 23.2 de la CE, concretados en este &mbito por los articulos 56 y 61.3 del
EBEP, garantizan que las normas reguladoras de estos procedimientos selectivos no establezcan diferencias
entre los participantes carentes de justificacion objetiva y razonable y que no sean desproporcionadas, que
los requisitos de acceso y criterios de seleccion se dispongan en términos generales y abstractos, y ademas,
que estén referidos a los principios de mérito y capacidad.

Sobre este asunto también se pronuncio el Defensor del Pueblo de las Cortes Generales en la Recomendacion
de 10 de marzo de 2017 (Q17003763), manifestando que la jurisprudencia es undnime en estimar que la toma
en consideracion del empadronamiento o estar en situacion de desempleo en las bases de las convocatorias
para el acceso a empleo publico, como requisito o como mérito objeto de baremacidn, sea este de caréacter
funcionarial o laboral, fijo o temporal, introduce una diferencia de trato que atenta contra el principio de
igualdad que proclama el articulo 14 de la CE y vulnera el principio de igualdad en el acceso al empleo
publico enunciado en su articulo 23.2, asi como de los principios de mérito y capacidad que rigen el acceso
a la funcion publica conforme al articulo 103 de la CE.

No obstante, para evitar confusiones a este respecto, en las Resoluciones formuladas a los Ayuntamientos en
las quejas referidas distinguiamos estos supuestos de las contrataciones laborales que se vienen realizando
en el &mbito de la Administracion Local para la prestacidn de servicios de interés general y social, en el marco
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de programas de insercion laboral, que presentan algunas particularidades (entre las que se encuentra estar
en situacion de desempleo o empadronado en un determinado municipio) respecto a los requisitos generales
de acceso al empleo publico, antes expuestos. En las resoluciones formuladas en las quejas 19/2789 y
19/5540 desarrollamos con mayor amplitud este aspecto.

Por todo ello, concluimos considerando que la inclusiéon de estar empadronado en un determinado
municipio o en situaciéon de desempleo entre los requisitos o méritos para acceder a una Bolsa de Trabajo
o un empleo publico, permanente o temporal, en cualquier Administracion publica seria contraria a las
disposiciones vigentes en esta materia al carecer de una justificacion objetiva y razonable y de relacién
inmediata con el contenido funcional de los posibles puestos a ocupar, vulnerandose con ello los principios
constitucionales que rigen en este ambito. Recomendamos, en consecuencia, la supresion de dichos
requisitos o méritos de las bases de las convocatorias de acceso al empleo publico de las Entidades Locales
que asi los habian incluido.

1.5.2.7.Enrelacidn a las Politicas Activas de Empleo

1.5.2.7.1. Dificultades que encuentran los graduados sociales para desarrollar su actividad
profesional en los Centros de Mediacion, Arbitraje y Conciliacion (CMAC) de Cadiz

En materia de Trabajo, en el afio 2021 se ha tramitado en esta Institucidon la queja 21/2226 promovida por
el Colegio Oficial de Graduados Sociales de Cadiz y Ceuta, en la que se pone de manifiesto las dificultades
de este colectivo para el desarrollo de su actividad profesional en los CMAC de Cadiz, Jerez de la Frontera
y Algeciras.

Los promotores de esta queja denuncian la inexistencia de una plataforma telematica para las citaciones,
con el consiguiente coste del servicio de correos, la falta de personal en estos centros y la carencia de
infraestructuras materiales que consideran inadecuadas al no contar siquiera con una sala de profesionales
donde poder reunirse.

La Administracion de Empleo de la Junta de Andalucia discrepa de estas imputaciones que considera que
deben ser matizadas, considerando que solo existen problemas puntuales en algun caso y motivados, en la
relativo a la falta de espacio para estos profesionales, a razones de indole presupuestarias.

Al valorar la situacion planteada en la queja, hemos recordado a la Administracion que, de acuerdo con
las normas que resultan de aplicacién en materia de administracion electrénica, la utilizacion de los medios
electrénicos debe facilitar la gestion administrativa, asegurando el desarrollo agil y eficaz de los servicios
publicos a prestar por la entidad publica que los tenga encomendados.

Esta finalidad, en el caso que nos ocupa, no deberia verse afectada por los impedimentos de indole técnico
aducidos por la Administracion de empleo en su informe, ya que en los actuales tiempos estdn mas que
superados los condicionantes que indica.

Y, menos aun, en una Administracién con un alto nivel de desarrollo tecnoldgico, como es la de la Junta de
Andalucia, que se ha dotado de potentes medios y herramientas electrénicas que permitirian resolver esta
cuestion sin grandes dificultades, como al parecer se viene haciendo en otras Comunidades Auténomas.

Es por ello que, sin perjuicio de las precisiones que se contienen en el informe remitido por la Administracion
de empleo, en cuanto a las competencias que corresponden a la Administracion del Estado en esta materia,
consideramos que en el actual sistema de citaciones de los CMAC de la provincia de Cadiz puede y debe
ser mejorado para adecuarlo a los requerimientos técnicos de administracién electrénica, que agilizarian
y facilitarian el eficaz cumplimiento de este trémite y, por ende, del servicio publico cuya prestacion tiene
encomendada la Junta de Andalucia.

Asimismo, hemos recordado a la Administracién de Empleo la obligacién que le imponen las normas
legales que resultan de aplicacién, en su funcionamiento, de ordenar adecuadamente sus recursos en
orden a la prestacion eficaz y eficiente de los servicios que tiene encomendados, en el caso de que tras la
vuelta a la normalidad, después de la situacién provocada por la pandemia, los actualmente existentes se
consideraran que son insuficientes para la eficaz prestacion del servicio publico que tienen encomendado
los CMAC de su provincia.
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En cuanto a la adecuacion de las infraestructuras de las sede de los CMAC en la provincia de Cadiz, aun
cuando entendemos las razones expuestas por la Administracion en su informe para justificar “la inexistencia
de una sala de profesionales” en las sedes de los CMAC de esa provincia, consideramos que las circunstancias
actuales no son las del afio 2008 -a que refiere en el informe remitido- y que, a pesar de las dificultades
que nos traslada para buscar un espacio adicional que permita las reuniones previas de los profesionales
que intervengan en estos procedimientos, seria aconsejable la busqueda de alternativas que posibilitaran
disponer de un espacio adecuado que permitiera la prestacion de este servicio publico en las mejores
condiciones posibles, de acuerdo con los principios generales que deben observar las Administraciones
publicas en su actuacion.

Por ultimo, al considerar que estas cuestiones tienen encaje en un marco mediador que consideramos que
seria el més adecuado para su abordaje, ofrecemos a la Administracién de empleo el servicio de mediacidn
que ha instaurado esta Institucién para promover el didlogo necesario con el Colegio de Graduados Sociales
de Cadiz y abordar las cuestiones que se plantean en la presente queja.

1.5.2.8. Quejas en materia de Seguridad Social

1.5.2.8.2. La acreditacion del requisito de la residencia en el procedimiento para el acceso a las
PNC

En la queja 21/2965 la persona interesada se dirige a esta Institucion manifestando su disconformidad
con la denegacidon de la PNC de Jubilacién solicitada en octubre de 2017 ante la Delegacidén Territorial
de la Consejeria de Igualdad, Politicas Sociales y Conciliacién de Malaga, por considerar que no habia
acreditado el requisito de la residencia.

Tras aportar diversa documentaciony comparecer ante la Delegacion Territorial para acreditar este requisito,
presenta la correspondiente reclamacion previa cuya resolucidon se le notifica casi tres afios después,
cuando el plazo establecido para la resolucién de las reclamaciones previas en materia de prestaciones de
Seguridad Social es de 45 dias.

Con independencia de los desmesurados retrasos puestos de manifiesto en la resolucidn del expediente
administrativo correspondiente a la solicitud de PNC de Jubilacion del interesado, sobre todo en la resolucidn
de la reclamacion previa que presentd, pasamos a analizar el asunto central objeto de la presente queja, por
la disconformidad del promotor de la misma con la denegacién de la PNC de Jubilacion que habia solicitado,
por no acreditar el requisito de su residencia legal en Espafia.

A este respecto, el criterio que ha seguido y mantenido la Delegacion Territorial de Igualdad, en sus distintas
resoluciones desestimatorias, es el de considerar que no queda suficientemente acreditado por el solicitante
dicho requisito al no aportar la documentacién requerida para ello, que considera que seria sélo el certificado
del padrén municipal, a pesar de que el art 23.1 del Real Decreto 357/1991, de 15 de marzo, establece,
en relacion con la comprobacion del cumplimiento de los requisitos que el interesado debe reunir en el
momento de la solicitud, que esta se efectuard “preferentemente” con dicha certificacién, entre otros
medios posibles de acreditacion.

Eneste caso, el promotor de la quejaaportdinicialmente un certificado en el que no se acredita dicho requisito
-al parecer por un presumible error por parte del Ayuntamiento-, sin que se acepte otra documentacion
aportada por el solicitante que igualmente acredita el cumplimiento de ese requisito en la forma en que,
segun manifiesta el interesado, le fue indicada por el personal de la citada Delegacion Territorial en las
distintas reuniones presenciales, previa cita, que mantuvo en la sede de la misma.

Por tanto, en contra de lo que se establece en la citada norma y de lo que se indica expresamente en el
propio formulario de solicitud de la PNC de Jubilacién aprobado por la Consejeria de lgualdad, asi como en
las Instrucciones para cumplimentar la solicitud de PNC de Jubilacién y en la “Guia Practica de Pensiones
No Contributivas para Profesionales de los Servicios Sociales” publicada por dicha Consejeria, en las que
explicitamente se prevé el cumplimiento del requisito de residencia, por "Certificado del Ayuntamiento o
Declaracion responsable de dos personas vecinas de la persona solicitante ante la Delegacion Territorial de
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Igualdad”, no se ha admitido la otra documentacion acreditativa del requisito de la residencia aportada
por el interesado.

Por otra parte la Delegacion Territorial de Igualdad de Malaga, en su ultimo informe, nos comunicaba que la
desestimacion de la solicitud del interesado se produce porque “no se aporto la documentacion requerida en
el momento procedimental concedido para ello”, motivacidn que tampoco es compartida por esta Institucion.

A este respecto, el art. 73.3 de la Ley 39/2015, al referirse a la posibilidad de que los interesados que
no hubieran cumplimentado las tramites requeridos en el plazo otorgado para ello puedan ser declarados
decaidos en su derecho, establece que “no obstante, se admitira la actuacion del interesado y producird
sus efectos legales, si se produjera antes o dentro del dia que se notifique la resolucion en la que se tenga
por transcurrido el plazo”.

Lo que se produce en el caso que nos ocupa, toda vez que la documentacién correspondiente obraba en
el expediente de PNC de jubilacion solicitada por el interesado con anterioridad a que por la Delegacion
Territorial de Igualdad se hubiera adoptado resolucién alguna sobre dicho expediente. Asi, segln se afirma
por dicha Administracién en su ultimo informe, con fecha “25/05/2018 el solicitante presento la diligencia
de comparecencia” antes referida y, con fecha "7/06/2018, el solicitante aporta facturas del suministro
eléctrico”, asi como documentacion relativa a pruebas médicas” anteriormente citadas.

En consecuencia, recomendamos a la Delegacion Territorial de Igualdad de Malaga que se adopten las
medidas que procedan para promover la revision de la resolucién denegatoria de la PNC de Jubilacién
solicitada el promotor de esta queja, toda vez que en el expediente administrativo de la misma consta
documentacion que acredita el cumplimiento del requisito exigido de residencia legal en territorio espafiol
para acceder a dicha pension, y que fue aportada en momento procedimental oportuno. Asimismo, se le
recomienda que, a la mayor urgencia posible, se adopten las medidas de racionalidad organizativa que sean
necesarias para la puesta al dia y resolucion de los expedientes de Pensiéon No Contributiva de Jubilacién de
los expedientes relativos a solicitudes de dichas pensiones en esa provincia y garantizar la resolucién de los
mismos, asi como de las reclamaciones previas a que dieran lugar, en el plazo legalmente establecido.

1.8. Justicia, Prisiones y Politica Interior

1.8.2. Andlisis de las quejas admitidas a tramite
1.8.2.1. Justicia

1.8.2.1.2. La ansiada digitalizacion de la Justicia

La digitalizacion de la justicia incide directamente en una mayor agilidad, eficacia y eficiencia, siendo ésta
una cuestion en la que todos los operadores juridicos parecen estar de acuerdo.

Un objetivo que ha sido asumido por la Consejeria de Turismo, Regeneracién, Justicia y Administracion
Local de la Junta de Andalucia, tal y como trasladamos en el inicio de este epigrafe, cuando enumeramos
los objetivos operativos de la Consejeria, entre los que se encuentran: alcanzar la Justicia Digital plena en
Andalucia, desarrollar plenamente el Expediente Judicial Electrénico y la Sede Judicial.

En el camino ya realizado afios atras hacia una progresiva digitalizacién, entendemos que existen
una serie de cuestiones previas que deben ser resueltas para poder seguir avanzando. Nos referimos a
cuestiones como, las incompatibilidades de los sistemas de gestidon de las diferentes administraciones
y competencias en la Administracion de Justicia, como pueden ser Lexnet, Adriano, Arconte y otras
aplicaciones informaticas.

La incidencia de la gestidn de la crisis sanitaria en el sistema judicial ha propiciado que se avance desde la
gestion presencial de los diferentes operadores juridicos y la tramitacion de los procedimientos en papel,
hacia la incorporacidon de sistemas digitales que han recibido un considerable impulso en los dos afios de
gestion de la COVID-19, aunque resta por alcanzar la completa digitalizacion.

En la queja de oficio objeto de analisis en el epigrafe anterior 21/0173, los distintos decanatos de la
provincia de Malaga nos manifestaron incidencias a este respecto.
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Asi, el citado Decanato de Estepona nos trasladaba “la dilacion en la celebracion de actos procesales
como consecuencia del mal funcionamiento de los sistemas telemdticos instaurados, lo que provoca la
suspension para convocar a las partes de forma presencial en la sala de vistas, incluso puede dar lugar
a la nulidad de las actuaciones por cuanto no ha sido posible su grabacion o registro, ante la ausencia
de sonido nitido".

Por su parte, el Decanato de Coin ponia de manifiesto que “se ha solicitado por este Decanato la
instalacion de otro sistema de videoconferencias en aras de evitar la suspension o la demora en los
sefialamientos de videoconferencias que se reciben por exhorto, y que no se pueden realizar al estar
las dos salas existentes en este edificio judicial, ocupadas por los otros juzgados.” Una situacion que
repercute en el retraso de expedientes de otros juzgados.

También queremos destacar algunos avances que se han ido produciendo en juzgados y tribunales de
Andalucia relacionados con la digitalizacion.

En cuanto al sistema de gestion procesal Adriano, la Consejeria ya tiene en marcha en los juzgados de
lo Social y de lo Contencioso Administrativo en Jerez de la Frontera la fase piloto del nuevo sistema de
gestién procesal denominado @driano.

En 2021 se han tramitado quejas donde se ha puesto de manifiesto incidencias con el portal Adriano.
Asi la queja 21/3276 ilustra algunas de las cuestiones que afectan a la implementacion del nuevo sistema
@driano, como es la falta o carencia de un adecuado sistema de alarma en la aplicacion de gestion procesal
de expedientes, que puede generar incidencias en la tramitacion de los mismos produciendo dilaciones
judiciales que perjudican a los interesados.

En el escrito de queja, el interesado nos comunicaba que tras dictarse por la Secc. XXX de la Audiencia
Provincial de Malaga, en el Recurso de Apelacién n® XXX/2017 con fecha 13 de marzo de 2019 Diligencia
de Ordenacion sefialando la deliberacién el 10 de junio de 2019, se iban a cumplir 2 afios sin que se
hubiese dictada la sentencia del recurso.

A tal efecto fuimos informados por el presidente de la referida Audiencia Provincial de que “el dia 1
de junio de 2021 se ha notificado providencia en la que se acuerda notificar la Sentencia dictada como
resolucion definitiva, lo que no se hizo en su dia por un fallo informdtico en la carpeta del Magistrado
Ponente”.

El informe de la letrada de la Administracion de Justicia de la Secciéon XXX de la Audiencia Provincial
de Malaga trasladaba que: “Tras la deliberacion, la sentencia se entregd por el magistrado ponente en
soporte papel, en la secretaria, el 25 de julio de 2019, asigndndosele el numero XXX de dicho afio. No
obstante, el ponente no integro dicha resolucion en formato electronico de manera correcta en la carpeta
comun debido a un fallo en su pen drive. La prdctica habitual consistia en que los funcionarios, desde
esa ubicacion comun, integraran, a su vez, la resolucion en el sistema de gestion procesal Adriano. Por
ello, la sentencia quedo pendiente de integracion en Adriano y, por tanto, pendiente de firma electronica,
requisito para su notificacion a través de Lexnet”.

Fue en marzo de 2021, dos afios después, cuando la representaciéon de D. (...) presentd escrito instando
impulso a la vista del tiempo trascurrido desde que se les notificé la fecha sefialada para la deliberacion,
comprobandose que dicha resolucidn no fue incorporada a Adriano y, por tanto, no fue notificada.

En fecha 1 de junio de 2021 se procedid a remitir la resolucion para firma electrdnica, habiéndose
notificado en julio del mismo afio.

Un expediente que, por las peculiaridades de la tramitacion del mismo, se ha dado cuenta al Consejo
General del Poder Judicial para que tome conocimiento.

También hemos tenido conocimiento de inversiones en un nuevo sistema de grabacion y audiovisuales
para salas de vistas, despachos y salas Gesell de Andalucia Arconte-Aurea, la textualizacién de grabaciones
de vistas y declaraciones, y el proyecto de implantacion de solucién de videollamada para actos procesales
telematicos (CISCO-WEBEX-iReunién).

A este respecto, recientemente ha sido aprobado por el Consejo de Ministro el Anteproyecto de Ley de
Eficiencia Digital del Servicio Publico de Justicia, cuyo objetivo es el establecimiento del marco juridico



https://www.defensordelpuebloandaluz.es/resuelto-el-retraso-por-el-que-una-sentencia-de-apelacion-no-se-habia-dictado
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/resuelto-el-retraso-por-el-que-una-sentencia-de-apelacion-no-se-habia-dictado
https://www.lamoncloa.gob.es/consejodeministros/resumenes/Documents/2021/201021-presentacion_anteproyecto.pdf
https://www.lamoncloa.gob.es/consejodeministros/resumenes/Documents/2021/201021-presentacion_anteproyecto.pdf
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que facilite y promueva la digitalizacion, haciendo mas accesibles los servicios digitales a la ciudadania,
reforzando la seguridad juridica digital y orientando los sistemas de Justicia al dato.

Tanto esta norma, como la Ley de eficiencia procesal y la Ley de eficiencia organizativa, vienen a suponer
la base legislativa del Plan Justicia 2030 para transformar el servicio publico de Justicia y hacerlo mas
eficiente, acentuando la seguridad juridica digital de las actuaciones y servicios no presenciales, y la
realizacion telematica de actos de vistas.

Otras medidas a implementar serian el derecho a la desconexion digital, la cita previa, el teletrabajo, o la
interoperabilidad de los sistemas existentes.

1.11.Personas Migrantes

1.11.1.Introduccién

La Constitucién Espafiola, establece en su articulo 149.1.2° que el Estado tiene competencia exclusiva
en materia de nacionalidad, inmigracién, extranjeria y derecho de asilo.

Por su parte la Comunidad Auténoma Andaluza, a través de la administracion local y autondmica es
competente para resolver actuaciones que estan intimamente relacionadas con los derechos de los
migrantes: los empadronamientos, informes de insercidn social en los expedientes de arraigo, menores,
atenciony cobertura sanitaria, formacion y educacion, servicios sociales, politicas de integracion, politicas
de empleo, gestién de residuos, alternativas habitacionales, albergues para temporeros, situaciones de
emergencia como la covid-19, incendios, etcétera.

Una larga lista que desvirtua planteamientos categdricos de que la realidad migratoria es de competencia
exclusivamente estatal.

1.11.2. Analisis de las quejas admitidas a tramite
1.11.2.1. Vias de acceso a la residencia regular de los extranjeros

1.11.2.1.1. Arraigo social: informes de insercidn

La Ley Organica 4/2000, de 11 de enero, sobre derechos y libertades de los extranjeros en Espafia y su
integracion social en su articulo 31.3 establece que la Administracién podra conceder una autorizacién de
residencia temporal por situacién de arraigo.

El arraigo es una autorizacién de residencia temporal por circunstancias excepcionales que se podré
conceder a ciudadanos extranjeros que se hallen en Espafia y, o bien tengan vinculos familiares o estén
integrados socialmente.

En su desarrollo reglamentario, el RD 557/2011 establece los requisitos que deberan reunir estas
personas para la concesion de la residencia. Entre otros, se encuentra haber permanecido con caracter
continuado en Espafia durante un periodo minimo de tres afios, sin que las ausencias de Espafia durante
este periodo no pueden superar los 120 dias; tener vinculos familiares (cényuge o pareja de hecho
registrada, ascendientes o descendientes en primer grado y linea directa) con otros extranjeros residentes
o con espafioles, o bien, presentar un informe que acredite su integracion social emitido por la Comunidad
Auténoma (o el Ayuntamiento si la Comunidad Auténoma lo ha autorizado), en cuyo territorio tenga su
domicilio habitual.

Son susceptibles por tanto de acceder a esta via de regularizacion:

» Quienes llegaron a nuestro pais tanto por puesto fronterizo habilitado como quienes accedieron por
costa o por otros puestos no declarados y que puedan acreditar su permanencia en nuestro pais
durante al menos tres afos.

« También los originarios de paises a los que en la fecha de su llegada a Espafia no se les exigia
autorizacion previa (visa) y pudieron acceder a nuestro pais en la busqueda de un futuro mejor.


https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2011-7703

dp Desglose por temas « IAC 2021
2021 2. Administraciones Publicas, Tributarias y

Ordenaciéon Econémica

- Estasituacion es extensible a quienes tras solicitar asilo politico o proteccién subsidiaria internacional
hubieran recibido resolucién denegatoria siempre que se pudiera probar su estancia en nuestro pais
durante 3 afos.

- Es también la alternativa para aquellas personas que a pesar de que en su dia tuvieron autorizacion
de residencia y trabajo no hubieran podido renovarla por no reunir los requisitos establecidos y que
por lo tanto hubieran caido en una irregularidad sobrevenida, viéndose obligados a tramitar una
nueva solicitud para regularizar de nuevo su situacion en Espafia.

Esta via facilita al colectivo de personas migrantes que han decidido establecerse en Andalucia y que
pese a encontrarse plenamente integrados como nuevos vecinos andaluces carecen de autorizacién de
residencia y trabajo para contar con una plena inclusidn social, por lo que adquieren especial importancia
los requisitos establecidos para su concesion.

La relevancia de esta opcién legal queda acreditada por el propio Observatorio Permanente de la
Inmigracién, érgano impulsado por la Secretaria General de Inmigraciéon y Emigracion del Ministerio de
Empleo y Seguridad Social del Gobierno de Espafia y que auna el conjunto de la informacién estadistica
disponible en materia de extranjeria, inmigracion, proteccién internacional y nacionalidad.

En los ultimos datos disponibles, publicados en noviembre de 2020, se recogen las concesiones registradas
entre los afios 2010 y 2019. Solo en el ultimo afio se concedieron 83.866 autorizaciones de residencia por
circunstancias excepcionales entre las que se encuentra el arraigo social.

El art. 68.3 de la Ley Organica 4/2000, de 11 de enero, sobre derechos y libertades de los extranjeros en
Espafiay su integracion social dispone que con caracter previo a la concesién de la autorizacién de arraigo,
las Comunidades Auténomas, o en su caso los Ayuntamientos emitirdn un informe sobre la integracién
social del extranjero cuyo domicilio habitual se encuentre en su territorio.

En su desarrollo reglamentario, el articulo 124.2.c) del Real Decreto 557/2011, de 20 de abril, por el
que se aprueba el Reglamento de la Ley Organica 4/2000, sobre derechos y libertades de los extranjeros
en Espafia y su integracion social, tras su reforma por Ley Organica 2/2009 determina que el informe
de arraigo podra ser emitido por la Corporacién local en la que la persona extranjera tenga su domicilio
habitual, cuando asi haya sido establecido por la Comunidad Auténoma competente, siempre que ello
haya sido previamente puesto en conocimiento de la Secretaria de Estado de Inmigracién y Emigracion.

Pues bien, la Ley 5/2010, de 11 de junio, de Autonomia Local de Andalucia, en su articulo 9 se refiere a
las competencias municipales especificando en su apartado 28 que tendrdn como competencias propias
la ejecucion de las politicas de inmigracidn a través de la acreditacidn del arraigo para la integracién social
de inmigrantes.

La Direccién General de Inmigracion en el ejercicio de sus competencias elabord y publicé la Instruccién
DGI/SGRJ/3/2011, sobre aplicacion del Reglamento de la LO 4/2000 en materia de informe de arraigo en
la que se desarrolla el contenido a valorar del informe o de la documentacidn sobre arraigo:

“De acuerdo con el art. 124.2.c), parrafo tercero, del Reglamento de la Ley Orgdnica 4/2000, el informe
o la documentacion acreditativa de la existencia de arraigo hard referencia al menos a los siguientes
extremos: tiempo de permanencia del extranjero en su domicilio habitual, medios economicos con los que
cuente, vinculos familiares con residente en Espafia y esfuerzos de integracion a través del sequimiento
de programas de insercion sociolaborales y culturales.

e) Sentido favorable o desfavorable del informe en base a la ponderacion de los aspectos sefialados en
el art. 124.2.c) del Reglamento de la Ley Orgdnica”.

Ante la no aplicacién de la citada Instruccion por algunos ayuntamientos andaluces, solicitamos la
colaboracién de la Secretaria General de Migraciones para que nos informara sobre la vigencia de la
citada Instrucciodn, facilitando en agosto de 2021 la siguiente informacion :

".. La regulacion contenida en la Instruccion DGI/SGRJ/3/2011 se encuentra operativa, si bien,
gracias a la observacion hecha por el Defensor del Pueblo de Andalucia se ha tomado constancia de
que no aparece publicada en la pdgina web del Ministerio de Inclusion, Sequridad Social y Migraciones


https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2010-11491
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y se ha procedido en consecuencia a modificarla e incluirla en aras a favorecer su difusion y facilitar su
conocimiento”.

Una de las cuestiones mas controvertidas en cuanto a la elaboracidn de estos informes por parte de las
Corporaciones Locales es la exigencia a los solicitantes del empadronamiento en el municipio en el que
reside o acreditar una antigiedad minima en el mismo.

Sobre esta cuestién también, tras nuestra peticion, se pronuncia la Secretaria General de Migraciones,
aclarando los siguientes términos:

"Es preciso sefialar que en ningun caso la Instruccion determina que el unico medio de prueba de la
permanencia sea la inscripcion en el padron municipal. A mayores, en la referencia que se hace cuando
seregula la documentacion alternativa a la presentacion del informe de arraigo, la instruccion segunda
apartado Il letra b) cita la inscripcion padronal u “otros documentos publicos que acrediten su relacion
con instituciones publicas como consecuencia de su presencia en territorio espafiol” especificando
ademds que la lista no tiene cardcter exhaustivo.

Conviene tener en cuenta también que el articulo 18.2 de la Ley 7/1985, de 2 de abril, Reguladora
de las Bases del Régimen Local sefiala claramente que la inscripcion de los extranjeros en el padron
municipal no constituird prueba de su residencia legal en Espafia ni les atribuird ningun derecho que no
les confiera la legislacidn vigente, especialmente en materia de derechos y libertades de los extranjeros
en Espafa.

Conforme a lo anterior si el Defensor del Pueblo de Andalucia estimara oportuno advertir a los
Ayuntamientos andaluces de esta cuestion contaria con el apoyo de esta Secretaria de Estado”.

Pese a la publicacién de esta Instruccién y de lo estipulado tanto en la LO 4/2000 de 11 de enero, el RD
557/2011 y la Ley 5/2010, de 11 de junio, de Autonomia Local de Andalucia, en nuestra Defensoria se
registran escritos de queja en los que se pone de manifiesto las dilaciones en la elaboracién de los informes
de insercion propiciadas en muchas ocasiones por la exigencia a los afectados de documentacién que no
se contempla en la normativa de aplicacién o de una carencia minima en el padréon municipal.

Se evidencia asimismo la falta de una interpretacion unica de la normativa de aplicacidn, existiendo
ayuntamientos que dispensan un trato mas favorable a los solicitantes de este tipo de informe y otros que,
por el contrario, partiendo de una exégesis muy restrictiva de la legislacion, dificultan a los interesados
su regularizacién exigiéndoles requisitos y dilatando los plazos en la tramitacién de los informes que
acrediten su integracion.

Esta praxis de la Administracion Local propicia que los migrantes se empadronen en aquellos municipios

en los que la obtencidn de esta documentacién es mas sencilla para evitar asi retrasos en la tramitacién
de sus autorizaciones de residencia.

Esta situacion fue objeto de anélisis en los expedientes de queja 21/2464 y 21/8228.

Constatada la relevancia de este informe en la tramitacion de los expedientes de arraigo social y los
perjuicios que ocasiona a sus solicitantes en su proceso de regularizacion administrativa los retrasos en
su entrega o la exigencia de requisitos no contemplados en la legislacion, esta Institucién, en el ejercicio
de las funciones y competencias solicitara tanto a las Corporaciones Locales como a las Diputaciones
informacion sobre los protocolos diseflados para atender a esta poblacién asi como los requisitos
exigidos para comprobar si se ajustan a la normativa e instrucciones de aplicacién.

1.11.2.2. Sistemas de alojamientos de los temporeros migrantes en Andalucia
1.11.2.2.3. Asentamientos chabolistas en la provincia de Huelva

Un nuimero importante lleva viviendo en el asentamiento mas de tres afios, sin constar en la mayor parte
de los casos en los padrones municipales. A este respecto en el anterior informe anual 2020 de esta
Defensoria se recogio los efectos de la Sentencia 345/2020 del Juzgado de lo Contenciosos Administrativo

n°® 3 de Huelva en la que se determinaba el derecho al empadronamiento en este municipio a quienes
residian en las chabolas siempre que se documente que efectivamente se residen en ella.
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1.11.2.2.3.1. Actuaciones de la Defensoria relacionadas con la eliminacién de los asentamientos
chabolistas

Ante esta situacidn, la Defensoria ha mantenido una linea de trabajo contraria a un mero papel
de espectador de estos problemas. Se es consciente de que las soluciones superan a cada una de los
municipios afectados, siendo necesario la implicaciéon de la administraciones autondémicas y central en la
provincia, junto al sector empresarial, entidades del tercer sector y la propia poblacién afectada. Urge por
tanto una estrategia conjunta tal y como se ha manifestado ante el Parlamento de Andalucia.

En este escenario, el papel de la Institucion del Defensor del Pueblo Andaluz, como garante de derechos
de la ciudadania y velando por los de la poblacion migrante, en coordinacion con el Defensor del Pueblo
Espafiol, continua en su tarea de supervisar las actuaciones de las distintas administraciones implicadas.
Acciones que se abordaran favoreciendo soluciones participadas entre todos y sostenibles en el tiempo
mediante un papel activo como articulador e impulsor de los derechos de estas minorias en la estrategia
que se coordine e implemente desde cada territorio.

Dado que no consta que se haya abordado en la provincia de Huelva una estrategia conjunta encaminada
a trabajar en el corto, medio y largo plazo para acometer tanto las situaciones de urgencia que se provocan
en los asentamientos como consecuencia de los incendios o por la covid-19, ni tampoco se estd definiendo
una hoja de ruta para la eliminacion de los asentamientos, se ha considerado necesario conocer de los
distintos agentes implicados las causas que provocan la cronificacion de los asentamientos, las posibles
soluciones para su erradicacion y las dificultades para su implementacion.

Con este planteamiento, en 2021 se han programado reuniones con los Ayuntamientos afectados,
Diputacién de Huelva, Tercer Sectory agricultores locales para analizar su opinidn y conocer sus propuestas
para el abordaje de esta realidad. El analisis de los datos obtenidos en las mismas y de sus propuestas se
ha incorporado a los Asuntos Generales 21/106, 21/132,21/151y 21/182.

Pendiente de concretar la visita a Palos de la Frontera, en las reuniones de trabajo entre la Defensoria
y las corporaciones municipales de los Ayuntamientos de Lepe, Moguer y Lucena del Puerto, se nos ha
informado de las distintas actuaciones que se estan llevando a cabo para abordar esta realidad y nos
hemos desplazado para conocer los asentamientos y poder comprobar las condiciones en las que se
encuentran sus ocupantes.

El Ayuntamientos de Lepe, tal y como se recogia en el informe anual 2020, aprobd por unanimidad
de los grupos politicos un Plan Integral de Erradicaciéon del Chabolismo que prevé la eliminacién de los
asentamientos de su municipio facilitando alternativas a través de alojamientos temporales con capacidad
para las personas residentes en las chabolas.

Para ello, a través de un equipo de mediadores, se ha realizado un censo con las personas residentes
durante todo el afio en las chabolas, recogiendo sus circunstancias administrativas y haciendo un
seguimiento diario sobre el terreno. Nos transmiten que el punto de inflexidn es evitar la instalacion de
nuevas edificaciones e ir eliminando aquellas en las que sus moradores encuentren otra opcion residencial.

La corporaciéon de Moguer nos traslada que comenzd sus pasos en este largo e intenso proceso en el
aflo 2012, y desde ese momento hasta la actualidad ha consignado en sus presupuestos municipales,
tanto recursos humanos como materiales, con objeto de erradicar dicha situacidn, siendo los mismos
complementados, en algunas ocasiones, con la llegada de financiacion externa.

El objetivo de su Plan de Intervencidn es evitar la proliferacidon de asentamientos irregulares de personas
inmigrantes en la localidad, asi como erradicar los ya existentes. Para ello se informa, deriva y detecta
los casos concretos a otras entidades y organizaciones para su posible intervencién; se conciencia sobre
las condiciones a los residentes sobre cémo les afecta las condiciones en las que viven, tanto a nivel
social como a cuestiones de salubridad (contagio y propagacién de enfermedades infectocontagiosas
como la tuberculosis) e higiene. Ademas se trabaja reduciendo los impactos ambientales derivados de los
asentamientos irregulares, evitando asi posibles incendios en los mismos.
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Con la finalidad de conseguir estos objetivos se estructuré un equipo interdisciplinar (en el que se ha
incorporado un trabajador de origen extranjero, conocedor de la cultura y lenguas subsaharianas, y cuya
jornada laboral se desarrolla, en su totalidad, en los propios asentamientos.

Algunas de las actuaciones que merecen especial interés para los objetivos marcados son: mediacién
con el empresariado agricola local y trabajadores/as inmigrantes residentes en los asentamientos, tanto
para la busqueda de empleo como para resoluciéon de conflictos; la sensibilizacién y mediaciéon con
propietario/as de viviendas en alquiler y posibles inquilino/as residentes en asentamientos o las reuniones
con propietario/as en cuyos terrenos existen asentamientos irregulares.

Otras actuaciones se concretan en la coordinacién con diferentes asociaciones sin animo de lucro como
ACCEM, Cruz Roja, Caritas, CEPAIM o DIAPPO, principalmente, con objeto de poner en practica nuevas
intervenciones con las personas que viven en los asentamientos. A los efectos de evitar la presencia de
menores en los asentamientos la coordinacién con los equipos de atencidn al emigrante de la Guardia Civil
(EDATI) y la Direccion General de Politica del Interior Unidad de Policia es fundamental.

Por su parte los responsables politicos de Lucena del Puerto se manifiestan preocupados por la incidencia
que tienen los asentamientos en la gestién municipal. En este sentido, nos trasladan que al encontrarse
ubicados en suelo publico de especial proteccion, los expedientes sancionadores de la Junta de Andalucia
como consecuencia de los residuos que provienen de la actividad diaria de los migrantes provocan un
menoscabo econdmico a su Corporacion.

El escaso presupuesto de este ayuntamiento le impide disponer de equipos técnicos para el trabajo de
campo, por lo que necesitaria el apoyo de otras instituciones. En la actualidad, son los trabajadores del
municipio los que acometen las tareas relacionadas con la vida diaria de los asentamientos, insuficientes
para asumir una programacion anualizada.

En relacion a la eliminacion de los asentamientos se ha previsto la construccién del albergue, que
permitird el levantamiento de las chabolas. Demanda para esta finalidad apoyo de la Diputacién Provincial
para acometer los expedientes administrativos necesarios asi como para los equipos multidisciplinares.

San Bartolomé de la Torre, y la Diputacion Provincial de Huelva remitieron a esta Defensoria la mocién
elevada a sus drganos de gobierno que fueron registradas como Asuntos Generales 21/132 y 21/143
respectivamente. En ellas se instaba al Consejo de Gobierno de la Junta de Andalucia para “dotar una
partida extraordinaria destinada a las organizaciones sociales que vienen trabajado con el colectivo
de migrantes en los asentamientos de chabolas en los Municipios de Huelva, que permitan actuaciones
encaminadas a la erradicacion de esta situacion, ofreciendo alternativas habitacionales, sociales y
econdmicas”, asi como la dotacién de “una partida extraordinaria de su presupuesto para la financiacion
junto a los fondos extraordinarios que llegardn a Andalucia desde la UE a través del Estado, Fondos Next
Generation, para la construccion de cuatro grandes albergues en los cuatro Municipios de la Provincia
con esta problemdtica, Moguer, Lucena del Puerto, Lepe y Palos de la Frontera, que palien la situacion
existente.”

Tal y como hemos podido constatar en la informacién de los ayuntamientos, cada uno de los municipios
visitados han adquirido a conciencia de que la Unica via de tratamiento de esta realidad es afrontar su
eliminacion. Cuestion para la que se requiere una estrategia de trabajo dotada de un presupuesto para
implementarla.

En este sentido, la Orden de 20 de abril de 2021 de la Direccidon General competente en materia de
coordinacion de Politicas Migratorias, por la que se aprueban las bases reguladoras para la concesién de
subvenciones en régimen de concurrencia competitiva, para proyectos e infraestructuras, destinadas al
arraigo, la insercién y promocion social de personas inmigrantes y sus familias, la gestion de la diversidad
culturaly el fomento de la cohesidn social, ha permitido una linea de financiacién para acometer soluciones
para la eliminacién de los asentamientos.

Dirigidas a entidades privadas sin animo de lucro y ayuntamientos andaluces, la resolucién de esta linea
de subvencidon concede a los municipios de Lepe y Lucena del Puerto las subvenciones solicitadas para
equipamientos e infraestructuras destinadas a la eliminacion de los asentamientos dotadas de 300.000 €
para el primero de ellos de 299.464,11€ para Lucena del Puerto.


https://www.juntadeandalucia.es/boja/2021/77/3
https://www.juntadeandalucia.es/servicios/procedimientos/detalle/24485.html
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A Palos de la Frontera se le ha concedido 3.327,13 € para una Oficina de Atencién al Inmigrante en
materia de politicas migratorias.

En la reunion mantenida con representantes de la Diputaciéon de Huelva se nos trasladé la necesidad
de diseflar e implementar una estrategia provincial para abordar el problema de los asentamientos y
las demandas residenciales de las personas temporeras y la disponibilidad del equipo de Gobierno para
participar y aportar en la medida de sus competencias. Consideran que estas iniciativas corresponden a
organos de gobierno de la Junta de Andalucia cuya competencia le es atribuida.

En las reuniones con los empresarios de los municipios de Lepe y Lucena del Puerto nos trasladaban
la incidencia negativa que tiene la vinculacion de la cronificacién de los asentamientos con su actividad
productiva.

Coincidian en que si bien es cierto que existen malas practicas relacionadas con el incumplimiento de las
obligaciones para facilitar alojamiento a las personas contratadas fuera de la provincia, por regla general
las empresas tienen disponibles alojamientos para esta finalidad. Una realidad que pudimos constatar a
través de las visitas a algunos de los alojamientos en fincas.

También nos trasladaban que los temporeros que no son contratados en origen, no siempre optan por
el alojamiento en las fincas, teniendo preferencia por viviendas compartidas en los municipios e incluso
por chabolas en los asentamientos. Una opcidn esta ultima que les permite un ahorro considerable de
recursos para poder enviar a sus familias.

Respecto a la oferta de viviendas en los pueblos freseros reconocen que es insuficiente para la demanda
existente. También que no siempre los propietarios de viviendas alquilan a migrantes por el riesgo que
supone el impago de la vivienda o el cuidado de la misma.

Consideran que una red de alojamiento en el entorno facilitaria recursos habitacionales dignos a las
necesidades detectadas.

La reunién con entidades del tercer sector se programo a través de un taller participativo para identificar
factores y aspectos relevantes acerca de la probleméatica de los asentamientos, asi como crear consenso
sobre los mismos. Participaron en esta reunidon, ademas de los colectivos vinculados a las reuniones
del Foro Provincial de la Inmigraciéon, otros que trabajan dia a dia con los migrantes que residen en los
asentamientos de Lepe y Moguer.

Como causas que favorecen la existencia de los asentamientos se identificaron la ausencia de intervencién
de las Administraciones Publicas que ha permitido la cronificacion del problema, provocando a su
vez un efecto llamada asi como la falta de planificacion institucional para dar cobertura a la campafa
agricola. Otras causas identificadas fueron la ausencia de recursos publicos para canalizar las demandas
de alojamiento o la “normalizaciéon” del asentamientos que provoca la aceptacidon de esta realidad en el
ideario colectivo.

En relacidn a las consecuencias que se derivan de la existencia de los asentamientos, se aportd que la
vulneracion de los derechos humanos, la cronificacidon de la exclusidn social, o la existencia de practicas
poco “éticas, fraude y riesgo” incluso entre los propios migrantes residentes, son algunas de las mas
relevantes.

Sealertabadelpeligrodelaumentodecomportamientosracistas, delamalaimagendelsectorempresarial,
que afecta tanto al que incumple las obligaciones como al resto, y con respecto a los migrantes se alertaba
de la invisibilidad en su propio entorno.

Entienden estos colectivos que entre las medidas necesarias para abordar esta situacidon se encuentra
una implicacién de las administraciones en la solucién del problema, programando actuaciones a medio
y largo plazo y poniendo el acento en las personas y en los procesos de sociabilizacién y adaptacion para
generar confianza en el contexto social del pueblo, frente al contexto del asentamiento.

Los colectivos manifiestan su cansancio ante la participaciéon en mesas de trabajo vacias de resultado.
Necesidad de un liderazgo de gestion y una estructura y objetivos claros que entienden que no se esta
produciendo. En este sentido trasladan que cada uno de ellos aborda su programacién en funcién de lo
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que considera prioritario y no en el contexto de unas necesidades detectadas y programadas en los foros
en los que participan.

2021 ha concluido sin dar una respuesta a las carencias para abordar la eliminacién de los asentamientos,
entre las que se encuentran, la falta de alojamientos en los municipios freseros, bien sean viviendas,
albergues u otros modelos necesarios, y la ausencia de politicas publicas coordinadas para solucionar el
problema, tanto a nivel estatal, autonémico y local.

1.11.2.2.3.2. Atencidn de las necesidades basicas en los asentamientos de la provincia de Huelva

En el pasado informe anual se analizaba la situacion de los temporeros migrantes en los asentamientos,
prestando especial atencién a la provincia de Huelva. Una cuestion con una especial relevancia para
esta Defensoria dada la incidencia del estado de alarma en la poblacion migrante, mas vulnerable, y la
repercusion de las medidas sanitarias acordadas que, como ya dijimos, visibilizaron la importancia de una
mano de obra indispensable.

A través de la queja 20/2299, instada por Céritas ante la falta de respuesta de algunas administraciones
para conocer la situacion en la que se encontraban las personas migrantes en los asentamientos de Huelva
y Almeria, se pudo conocer las actuaciones que se habian implementado en relacion a esta realidad.

En relacién con los Ayuntamientos requeridos destacamos algunas actuaciones referidas a los municipios
freseros donde se habia dirigido Céritas (Lepe, Moguer y Lucena del Puerto).

Ante la falta de respuesta a los escritos registrados por Caritas en marzo de 2020, los ayuntamientos
lo justificaban bien por que la entidad habia participado en los grupos de colaboraciéon entre las
administraciones y tercer sector, bien por la falta de recursos humanos en unos meses tan dificiles como
fueron los del estado de alarma.

En todo caso se requirié a los Ayuntamientos para que, sin perjuicio de que desde esta Defensoria se le dé
traslado a Céritas de los informes recibidos, le diesen respuesta expresa a las solicitudes de informacion.
Todo ello a los efectos de garantizar el derecho a obtener informacién de la administracion publica, que
ampara no solo al ciudadano en su categoria de persona fisica sino también a entidades y asociaciones
como personas juridicas, que son igualmente titulares del mismo.

Referido a las actuaciones dirigidas a atender las necesidades basicas de la poblacion residente en los
asentamientos, se traslada en los informes actuaciones relacionadas con el abastecimiento de agua, kit de
comida, informacién de medidas sanitarias entre otras.

Respecto a los espacios de coordinacion en el ambito municipal para abordar la situacién derivada de
la Covid-19, se hace mencidn de las actuaciones de colaboracién con entidades del tercer sector y resto
de agentes en relacién a las necesidades detectadas y actuaciones ejecutadas en el marco las medidas
urgentes aprobadas por la Junta de Andalucia en el Decreto-Ley 9/2020, de 15 de abril, por la incidencia
del coronavirus en asentamientos chabolistas.

Si bien se trasladaban por Ayuntamientos como Lepe o Moguer planes y proyectos referidos a la
eliminacién de los asentamientos, no se identificd la existencia de espacios de coordinacién estables en
los que se determinen y compartan el disefio e implementacion de protocolos y pautas de actuacion.
Tanto el abordaje de la eliminacién de los asentamientos como las situaciones de emergencia -actual crisis
sanitaria, incendios, etc- requieren espacios de reflexidon y consenso de las politicas publicas necesarias
para su abordaje.

Pendiente del informe de la Delegacién de Gobierno de Huelva, desde la Subdelegacion de Gobierno
se traslada que “El Gobierno de Espafia ha coordinado acciones mediante la Direccion General de
Integracion y Atencion Humanitaria (actualmente, Inclusion y Atencion Humanitaria), dedicando una
importante inversion en relacion a medidas sociales especificas que promueve la Secretaria de Estado de
Migraciones”.

Ademas de haberse puesto “"a disposicion de las Entidades u organizaciones no gubernamentales
que tengan como fines institucionales la realizacion de actividades dirigidas a colectivos migrantes, de
proteccion internacional, apdtridas y de proteccion temporal, una linea de subvenciones para atender
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diversos aspectos, entre los que debe entenderse contemplada la intervencion en asentamientos, desde
distintas perspectivas integrales”.

En relacidn a las actuaciones concretas en la provincia de Huelva nos ponen en conocimiento las acciones
coordinadas entre fuerzas y cuerpos de seguridad para el reparto diario de alimentos, bienes de primera
necesidad y para la infancia, control permanente de posibles aglomeraciones de personas y mantenimiento
de la normalidad.

En este sentido expone que estas tareas han sido desarrolladas en estrecha colaboracién con las ONGs:
Asociacion la Carpa de Sevilla, MZC, Asnuci, Cepaim, Cruz Roja, Céritas Diocesana, entre otras.

Se apuntaba en el informe el “Trabajo coordinado con todas las alcaldias de la provincia, asegurando
que se dispusiera de puntos suficientes de agua potable y corriente en todos estos lugares en los que
existen asentamientos, verificando su correcto uso.”

Y por ultimo, en relacién a la Subdelegacion de Gobierno de Huelva, el informe recoge las lineas de
financiacion recogidas en la Resolucién de 6 de mayo de 2019 de la Direccién General de Integracién y
Atencién Humanitaria por la que se convocan “subvenciones para el desarrollo de actuaciones de interés
general en materia de extranjeria destinadas a favorecer la convivencia y la cohesion social, cofinanciadas
por fondos de la Union Europea”:

Ante tales informes se ha recibido escritos de Céritas en la que manifiestan algunas puntualizaciones
sobre la atencion prestada durante el estado de alarma para garantizar las necesidades basicas, asi como
otras relacionadas con la eliminacidon de los asentamientos y que seran tratadas en otros expedientes de
esta Defensoria.

Referido a las necesidades bésicas de los migrantes en 2021 se recibié la queja 21/4943 remitida por la
Asociacion La Carpa en la que ponia de manifiesto el corte del punto de suministro de agua que abastecia
a la poblacién migrante. Una queja que pese a ser remitida al Defensor del Pueblo de Espafia, dado que
se referia a actuaciones requeridas de la Subdelegacion de gobierno procedimos a solicitar informacién al
ayuntamiento de Lucena del Puerto.

Atendiendo tanto a nuestra peticion de colaboracién como a la del Defensor de Pueblo Estatal nos
remitian escrito en el que nos trasladaba que “el presupuesto del Ayuntamiento de Lucena del Puerto
no puede soportar una poblacién sobrevenida que supera las 3.000 personas en campafia, para las que
las entidades y asociaciones piden agua, luz, recogida de residuos, urbanizaciéon, medicinas, guarderia,
colegio, sanidad, soluciones habitacionales y otros servicios.

Nos transmitia que habia remitido varios escritos a la Subdelegacion del Gobierno, Delegacion del
Gobierno de la Junta de Andalucia en Huelva y Diputacién Provincial solicitando la colaboracién para la
atencion de esta realidad en su municipio tanto en el medio y largo plazo como en el corto plazo. Detectaba
la necesidad de, al mismo tiempo que se programan actuaciones para la eliminacién de los asentamientos,
adaptar un equipamiento cercano a los asentamientos para facilitar puntos de agua, duchas e higiene
personal debidamente atendidos por personal del ayuntamiento. Para lo cual necesitaba apoyo financiero

1.15. Sostenibilidad, Medioambiente y Obras Publicas

1.15.2. Analisis de las quejas admitidas a tramite

1.15.2.1. Contaminacion acustica

Como cada afio, en materia de contaminacién acustica suelen repetirse ciclicamente las quejas recibidas
en la Institucidn, si bien es destacable que en el afilo 2021, contrariamente a lo que pudiera haberse
auspiciado, no se ha notado un aumento de quejas por ruidos derivados de la ampliacion de autorizaciones
para terrazas de veladores en la via publica, debido a las restricciones de aforo en el interior de los locales.

Quizas ello se deba a la conciencia de la ciudadania de que, con una mayor tolerancia, solidaridad y
empatia, contribuiria a impulsar la recuperacion de la actividad econdmica, tan fuertemente ligada al
sector hostelero y al turismo; cabe también pensar que los hosteleros estan haciendo grandes esfuerzos


https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-B-2019-21209
https://www.boe.es/buscar/doc.php?id=BOE-B-2019-21209
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por ajustar sus actividades a niveles acusticos tolerables para hacerlas compatibles con el descanso de
quienes residen en sus entornos.

1.15.2.1.2. Actividades no clasificadas

La gueja 21/6958 versaba sobre el ruido generado por comportamientos inadecuados de inquilinos de
una vivienda destinada al alquiler turistico y vacacional, en la localidad de El Puerto de Santa Maria
(Cadiz), en un residencial constituido en régimen de propiedad horizontal.

Tras interesarnos por ese asunto ante el Ayuntamiento de esta localidad, fuimos informados de las
actuaciones policiales llevadas a cabo ante las denuncias del afectado y de las gestiones emprendidas
desde Urbanismo, donde no habian percibido circunstancias para intervenir desde el punto de vista de las
competencias legales de los municipios, al estimarse el problema puramente vecinal y dentro del ambito
de la Ley de Propiedad Horizontal. Asimismo, nos informaban de que se habia dado cuenta de ello a la
Consejeria competente en materia de turismo en la Junta de Andalucia, a los efectos competenciales al
respecto.

No obstante, también nos anunciaban que desde el Ayuntamiento de El Puerto de Santa Maria se estaba
llevando a cabo la elaboracién de una ordenanza sobre la convivencia ciudadana, cuya tramitacion se
encontraba entonces préxima a su aprobacién en Pleno municipal, y en la que entre otras cuestiones
estaba previsto “prohibir conductas que perturben la convivencia ciudadana, con fiestas particulares
entre otros”. Con ello concluimos que la problematica, sin perjuicio de su componente juridico privado, se
podria considerar en vias de solucidn, por lo que dimos por concluidas nuestras actuaciones.

1.15.2.3. Desarrollo rural y energias renovables

Eneste sentido, de especialinterés consideramos que ha sido en esta materia laqueja21/4325, que hemos
tramitado de oficio, y versa sobre la proliferaciéon en nuestra Comunidad Auténoma, especialmente en los
ultimos afios, de parques solares fotovoltaicos que han provocado la oposicidon de grupos de personas,
asociaciones y plataformas por diversas razones, entre las que podemos citar su impacto negativo en
el paisaje; la afeccidon a la proteccion de la avifauna; el encarecimiento de las tierras para la agricultura
y la ganaderia; la incidencia ambiental de las lineas de alta tensidn necesarias para el transporte de la
energia producida; o la afeccidon negativa al sector del turismo rural. Todo un compendio de afecciones
que entendemos posible agrupar en una sola en torno al concepto de desarrollo rural.

En muchos casos, laoposicion a estas instalaciones pretende preservar los valores naturales, paisajisticos,
culturales y etnograficos del entorno. No obstante, conviene dejar claro que estos opositores, y asi lo
hemos constatado, recalcan que no solo no se oponen a las energias renovables, sino que apoyan las
mismas como medida necesaria para la transicion energética a un modelo mas sostenible que ayude en la
lucha contra el cambio climatico. Sin embargo, también entienden que es imprescindible determinar las
zonas iddneas para ubicar estas instalaciones a fin de evitar la paradoja de ocasionar un dafio innecesario
al propio medio ambiente que se pretende preservar con su construccion.

1.16.Urbanismo y Ordenacién del Territorio

1.16.2. Analisis de las quejas admitidas a tramite
1.16.2.2. Urbanismo
1.16.2.2.2. Disciplina Urbanistica


https://www.defensordelpuebloandaluz.es/tramitan-una-ordenanza-para-solucionar-las-denuncias-por-ruidos-y-fiestas-en-una-vivienda-de
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/actualidad/investigamos-la-incidencia-de-los-parques-solares-fotovoltaicos-en-las-zonas-rurales
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En la queja 20/5928 se nos exponia por su promovente que tenia una vivienda de turismo rural, en cuya

parcela de al lado se iba a construir un centro logistico y de paso legalizar mas de 3.000 metros que tenian
construidos sin licencia y donde ejerce una actividad para la que tampoco tenia licencia.

Admitida la queja a tramite solicitamos del Ayuntamiento de Arcos de la Frontera que nos indicara si
las obras que suscitaban la disconformidad de la persona interesada contaban con todas licencias y
autorizaciones necesarias y se ajustaban a las mismas. De no ser asi, desedbamos conocer las actuaciones
impulsadas para la restauracion de la legalidad urbanistica y, asimismo, para que se impidieran las
infracciones de trafico en que se estaria incurriendo con la ejecuciéon de dichas obras.

En el informe que la Alcaldia nos remitio, se indicaba lo siguiente:

"Al margen de lo expuesto, y segun denuncia presentada por ... sobre posibles obras y actividades
llevadas a cabo en la Finca sita en ..., sin la preceptiva licencia municipal, este Ayuntamiento
adoptard, en su caso, todas las medidas necesarias para la proteccion de la legalidad urbanistica
y restauracion del orden juridico perturbado.”

De acuerdo con lo anterior, y transcurrido un periodo de tiempo, nos dirigimos nuevamente al citado
ayuntamiento interesando que nos actualizara la informacion en el mismo sentido de nuestra peticion de
informe inicial.

Recibida respuesta municipal se nosindicaba que se habiainiciado laincoacién de expediente sancionador,
asi como para la proteccion de la legalidad urbanistica, por la realizacién de obras consistentes en
ampliaciéon de nave, habiéndose notificado, estando actualmente ambos expedientes en fase de instruccién
y estudio como paso previo a la propuesta de resolucién de la instruccion del procedimiento sancionador.

En vista de lo anterior, podiamos deducir que con el ejercicio de las competencias urbanisticas por parte
municipal el asunto por el que la persona reclamante habia acudido a esta Institucidon se encontraba en
vias de solucion, por lo que dimos por concluidas nuestras actuaciones.

1.17.Vivienda

1.17.2. Andlisis de las quejas admitidas a tramite

1.17.2.3. Ayudas al alquiler para personas con ingresos limitados

1.17.2.3.2. Convocatoria 2018

Por otra parte, como institucion defensora de derechos debemos llamar la atencién respecto a la dificultad
que en la practica se produce para la presentacion de las solicitudes en igualdad de oportunidades. Asi,
aquellas personas con menos recursos y formacién encuentran serias dificultades para entender los
pormenores de unas bases reguladoras y convocatorias que resultan poco accesibles para la ciudadania
de a pie.

De igual manera, aquellas personas que no tienen conocimientos o medios para efectuar la presentacion
por medios telematicos o que no residen en las capitales de provincia en las que se encuentran las sedes de
las respectivas delegaciones territoriales de la consejeria o en municipios con entidades colaboradoras en
la tramitacion de las ayudas, a menudo ven perder toda oportunidad de ser beneficiarias por el transcurso
de varios dias desde que presentaron la solicitud en una administracion publica cercana a su domicilio
hasta su registro en la delegacion territorial correspondiente.

También se produce una desigualdad de hecho respecto a las personas adjudicatarias de viviendas
publicas cuyas entidades propietarias informan, asesoran e incluso cumplimentan las solicitudes, como
una medida para ayudar a sus inquilinos. Podemos concluir, por tanto, que las personas que se sitian
mas préximas de la exclusion social tienen menos posibilidades de acceder a unas ayudas configuradas
precisamente para atender a los colectivos mas vulnerables.
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Una demanda que nos ha llegado a través de muchos ciudadanos y ciudadanas es la de mejorar la
transparencia en la informacién respecto a la tramitacién de la convocatoria. En la base decimoséptima
de las bases reguladoras se establece que se publicard en la web la situacién de la tramitacion de la
convocatoria, mientras que sin embargo no figura ninguna informacién respecto al estado de tramitacion de
la convocatoria en Almeria (ya finalizada), y la informacién que se facilita respecto al resto de provincias no
permite a las personas interesadas saber el crédito presupuestario que en cada momento esta remanente
y, por tanto, las expectativas de que alcance al dia en que presentaron su solicitud.

Finalmente, varias personas se dirigieron a
esta Institucion exponiendo que presentaron sus
solicitudesenlosprimerosdiasdelaconvocatoriay

“Alertamos del enlatramitaciéndelaquejaconlacorrespondiente
. delegacion territorial pudimos comprobar que

transcu rso excesivo sus posibilidades de ser beneficiarias de la
de dllaS entre la misma se habian visto muy reducidas, cuando
., no anuladas, por el transcurso excesivo de dias
presentaCIon de la entre la presentacién de la solicitud y su remisién
A Ar~A& al organismo competente, cuando se trataba de
SOI'ICIt_Ud y suremision al otro lugar o registro de los previstos en el articulo
organismo competente” 16.4 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, diferente

a las correspondientes delegaciones territoriales
o entidades colaboradoras, o a través del Registro
Telematico Unico de la Administracion de la Junta
de Andalucia o en la oficina virtual de la Consejeria competente en materia de vivienda.

La cuestion es relevante por cuanto la fecha de presentacidon formal de la solicitud a efectos de su
consideracién para el inicio del procedimiento deviene en crucial al tratarse de un procedimiento de
concesioén de subvencién de concurrencia no competitiva. Ciertamente las personas interesadas disponian
de la posibilidad de remitir a la Consejeria mediante correo electrénico copia de su solicitud donde se
visualizase la fecha, direccidén y nimero de entrada, pero consideramos que esta posibilidad no obsta
para que por parte de los diferentes registros publicos la remisidon de las solicitudes a los organismos
competentes se deba llevar a cabo con la mayor diligencia y rapidez posible.

Esmas, laLey 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones
Publicas, prevé que «Los registros electrénicos de todas y cada una de las Administraciones, deberan
ser plenamente interoperables, de modo que se garantice su compatibilidad informatica e interconexion,
asi como la transmisién telematica de los asientos registrales y de los documentos que se presenten en
cualquiera de los registros.»

1.17.2.3.3. Convocatorias de ayudas al alquiler para personas con ingresos limitados para hacer
frente al impacto de la COVID-19

Por otra parte, en las bases reguladoras de la convocatoria de “ayudas a las victimas de violencia de
género, personas objeto de desahucio de su vivienda habitual, personas sin hogar y otras personas
especialmente vulnerables” se establecia que las solicitudes se presentarian de manera telematica
por los servicios sociales comunitarios en nombre de las personas interesadas. En el municipio de La
Zubia en Granada, sin embargo, Sonia nos contaba que en los servicios sociales le habian indicado
que no podian realizar dicho tramite al carecer de firma electrdnica. Por ello debimos formular una
Resolucion al Ayuntamiento, que se encuentra pendiente de respuesta, en el sentido de que se den
las 6rdenes oportunas y dispongan los medios necesarios para que el personal funcionario municipal
cuente con la firma electrénica y el certificado de empleado publico que les identifique y habilite, entre
otras cuestiones, para poder firmar en nombre de las personas interesadas en las circunstancias en las
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que las diversas normas aplicables asi lo permitan; asi como para que se cree y mantenga actualizado

un registro, u otro sistema equivalente, donde conste el personal funcionario habilitado para este tipo
de identificacién o firma, asi como el alcance de la mencionada habilitaciéon (queja 20/6612)
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REVISTA DEL INFORME ANUAL
01 A debate

La racionalizaciéon de los procedimientos electrénicos en los procesos
selectivos de acceso al empleo publico

Una necesidad urgente

Durante el afio 2021 se han sequido recibiendo en el Defensor del Pueblo Andaluz numerosas quejas
que continuan poniendo de manifiesto diversas cuestiones que se vienen produciendo en relacion con la
utilizacion de medios electronicos en los procedimientos de acceso al empleo publico, y que terminan
afectando a los derechos de las personas que participan en los mismos.

La implantaciéon de la denominada “administraciéon electrénica” ha facilitado la adecuacién de las
Administraciones Publicas a los nuevos usos y modos de relacién de la sociedad, favoreciendo el acceso
electrénico a los servicios publicos por parte de la ciudadania, que se ha configurado como un derecho
de esta en sus relaciones con el sector publico y que genera la correlativa obligacion para las entidades
publicas de dotarse de los medios y adoptar las medidas que se precisen para posibilitar su ejercicio
efectivo.

La utilizacidn de medios electrénicos en los procedimientos administrativos, si bien debe de facilitar
una tramitacion mas agil, transparente y con menor carga burocratica, debe asegurar, igualmente, el
respeto a las debidas garantias que deben observarse por la Administracién en el desarrollo de estos
procedimientos. Quiere ello decir, que el uso de los medios electrénicos debe realizarse del modo mas
garantista posible del interés general que resulta afectado, en este caso, el acceso al empleo publico.

Sin embargo, como se pone de manifiesto en las quejas dirigidas a esta Defensoria, la utilizacion de
los medios electrdénicos en este tipo de procedimientos no siempre se realiza de forma garantista por la
Administracion.

Entre estos casos, hemos de destacar las numerosas quejas por personas participantes en los procesos
selectivos de acceso a puestos de profesorado de la Consejeria de Educacién y Deporte, en las que
denunciaban que, tras cumplimentar telematicamente la solicitud dentro del plazo establecido y abonar
las tasas, fueron finalmente excluidas al no haberse completado el proceso de firma electrénica vy,
consiguientemente, la presentacion en el Registro electrénico de dicha Consejeria.

Errores que, en no pocos casos, pueden estar motivados, ademés de por problemas técnicos de dificil
demostracion, por las evidentes dificultades inherentes al desarrollo de estas primeras convocatorias
tramitadas electronicamente, alo que se une la légica impericia de muchas de las personas que participaron
y que tuvieron consecuencias muy perjudiciales para ellas al considerarse por la Administracion que no se
habia culminado el tréamite de presentacién de la solicitud en el plazo establecido en las bases.

Para esta Defensoria, la cuestion planteada no alberga ninguna duda y debe resolverse aplicando el art.
68 de la Ley 39/2015 de Procedimiento Comun de las Administraciones Publicas, que establece el deber
de la Administracién de dar un plazo de 10 dias para subsanar las solicitudes a las que faltara la firma del
solicitante o algun otro de los requisitos esenciales determinados en el art. 66.1 de dicha Ley.

Y, mas aun, cuando en los aplicativos informaticos que sirven de soporte al desarrollo de estos
procedimientos tramitados electrénicamente, como asi se reconoce por la Administracion educativa,
queda constancia, a través de la huella digital, de la voluntad de estas personas de participar en el proceso
selectivo y de aportar la documentacidn correspondiente. A pesar de ello, en algunos casos, bien por
fallos técnicos puntuales de dificil prueba, o por errores motivados por la inexperiencia de personas poco
acostumbradas a la tramitacion electrénica de documentos, finalmente no se pudo realizar el tramite final
de firma electrénica en el plazo limite establecido para ello.

En estos casos, a través de la oportuna Resolucion, esta Institucion recomendd a la Administracion que
procediera a conceder el plazo de subsanacidn previsto legalmente, a la vez que se le sugeria que, en las
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proximas convocatorias, se contemplara expresamente en sus bases la posibilidad de subsanacion cuando
sucedieran este tipo de incidencias.

Estos aspectos de la Resolucion no fueron aceptados por la Consejeria al considerar que, en estos casos,
si no se cumple el tramite final de firma electrénica no cabe considerar presentada la solicitud en el Registro
electrénico y, por tanto, interpreta que ello constituye una absoluta falta de presentacién de la solicitud,
no procediendo la concesién de plazo alguno de subsanacion.

Esta decision de exclusion definitiva de estos opositores en dichos procesos selectivos fue recurrida
judicialmente por algunos de ellos, siendo desestimada en primera instancia su pretensién por el Tribunal
Superior de Justicia de Andalucia.

No obstante, al plantearse recurso de casacion, el Tribunal Supremo en su Sentencia num. 762/2021,
de 31 de mayo, estimé el mismo, reconociendo con unos argumentos similares a los que se contenian en
la Resolucién formulada por esta Institucién, el derecho de los recurrentes a que la Administracion de la
Junta de Andalucia les diera el plazo de subsanacién de 10 dias para corregir la falta de firma electrdnica
y registro de la solicitud.

Esperemos que tras esta Sentencia la posibilidad de subsanacion de este tipo de errores en los
procesos selectivos de tramitacidn electrénica convocados por la Consejeria de Educacion y Deporte sea
asumido como un deber legal por la misma, y asi se contemple en las bases reguladoras de las préximas
convocatorias.

Mds informacion en Informe Anual 2021. Capitulo 1.5. Empleo Publico, Trabajo y Seguridad Social, epigrafe
1.6.2.5.3. La utilizacion de medios electronicos por las Administraciones publicas en los procedimientos
administrativos de acceso al empleo publico.

02 Nuestras propuestas

Garantias de acceso universal a los servicios de la sociedad de la

informacion

Nadie duda hoy de que la brecha digital es la expresion de una nueva forma de exclusion social que afecta
a colectivos muy amplios y, en mayor o menor medida, a grandes capas de nuestra sociedad.

La brecha digital no hace sino ahondar la situacién de exclusién de algunos colectivos a los que dificulta
ahora el acceso a las herramientas que son precisas para tramitar las ayudas y conseguir los recursos
que podrian permitirles salir de la exclusién o, simplemente, seguir sobreviviendo.

Pero, ademas, la brecha digital amenaza con engullir a otros colectivos que no estdn ahora en situacion
de exclusion social, pero pueden verse abocados a la misma al ser incapaces de hacer uso de unas
herramientas tecnolégicas que se han vuelto
indispensables para ejercer en plenitud sus
derechos y disfrutar de todas las ventajas que
ofrece la nueva sociedad digital.

“El reconocimiento

del derecho de todas La preocupacion de esta Institucién ante las
las personas a acceder consecuencias que puede tener la brecha digital
. . para la sociedad presente y futura nos llevd a

en condiciones de organizar el 20 de mayo de 2021 una jornada
igualdad asequibilidad de debate y reflexion bajo el titulo “Brecha
) £ digital. La nueva exclusién”, que conté con la

Yy universalidad a los participacién de expertos y representantes de la
B F = Universidad y la Administracion, y nos permitié
S?I'YICIOS de la sociedad abordar en detalle las multiples manifestaciones
dlgltal" de esta nueva realidad y debatir acerca de las

medidas y soluciones para enfrentarla.
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Entre las propuestas que fueron objeto de debate se incluyeron las que esta Institucién expuso con

ocasioén del Informe Extraordinario presentado ante el Parlamento de Andalucia bajo el titulo “Derechos
de la ciudadania durante la Covid-19. Primera ola de la pandemia”.

Dichas propuestas iban destinadas a favorecer la inclusién digital de todas las personas e incluian,
como primera medida a adoptar, el reconocimiento del derecho de todas las personas a acceder en
condiciones de igualdad, asequibilidad y universalidad a los servicios de la sociedad digital.

La consecuencia practica de este derecho debe ser que todas las personas tengan la posibilidad
de disponer de los medios y la formacién necesaria para acceder a los servicios que ofrece la nueva
sociedad digital.

Mds Informacion en Informe Anual 2021. Capitulo 1.14. Servicios de interés general y Consumo, epigrafe
1.14.2.1.4.1. Brecha digital.

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
mediacion ya es una realidad. La mediacién se

“El Defensor pueda conforma como una herramienta que funciona en
. paralelo a la actividad de supervision clasica, que

convertirse en una la ley recoge de forma expresa.

ﬁgu ra mediadora para No ha sido facil lograr estos avances, sobre

todo por la falta de comprensién general de la
herramienta y de la capacidad de asumir que

los supuestos en que el
juzgado o tribunal decida puede ser Util y eficaz en la parcela del derecho

derivar un asunto a administrativo, que presenta, histéricamente,

rigideces propias del sistema, el necesario
mediacion” sometimiento de la Administracién 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 esté llevando
a cabo el Defensor del Pueblo Andaluz, estd 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
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mecanismo de gestion 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 Institucién del Defensor del Pueblo a la Jurisdiccidon contencioso-administrativa, con la que
tradicionalmente ha habido una relaciéon de mutuo respeto a las parcelas de cada cual, cuestion obligada
por ley, exige maxima prudencia.

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 légica 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 jurisdiccién 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 solucidén
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 colaboracién
que, amén de mostrar el interés comun en la promocién y desarrollo de la mediacién 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 mediacién 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 conjuncion de efectos positivos que arroja la mediacion
como herramienta, lograra, sin dudas, una justicia mas agil, cercana y humana.

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

03 Mejorar las normas

Si a la presentacidn electrénica de las ayudas al alquiler de vivienda
Pero con todas las garantias

Ese ha sido el supuesto de varias quejas tramitadas en 2021 en relacién a solicitud de ayuda para el
alquiler conforme a la Orden de 30 de octubre de 2018, por la que se convocan ayudas en régimen de
concurrencia no competitiva, para el alquiler de vivienda habitual a personas en situacién de especial
vulnerabilidad, con ingresos limitados y a jovenes en la Comunidad Auténoma de Andalucia.

El denominador comun de estas quejas se trata de que presentadas las solicitudes en diversos registros
publicos, las mismas llegaron al organismo que habia de tramitar el procedimiento, esto es, a la Delegacion
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Territorial de la Consejeria de Fomento, Infraestructuras y Ordenacidn del territorio correspondiente,
bastantes dias después de la fecha en la que fueron inicialmente presentadas o bien en el del Ayuntamiento
del lugar de residencia, o bien en otro registro de la propia Consejeria pero no en el propio de la Delegacién
Territorial competente.

Admitidas las quejas a tramite, pudimos comprobar que sus posibilidades de ser beneficiarias de estas
ayudas al alquiler se habian visto muy reducidas, cuando no anuladas, por el transcurso excesivo de dias
entre la presentacion de la solicitud y su remision al organismo competente, cuando se trataba de otro
lugar o registro de los previstos en el articulo 16.4 de la Ley 39/2015, de 1 de octubre, diferente a las
correspondientes delegaciones territoriales o entidades colaboradoras, o a través del Registro Telematico
Unico de la Administracién de la Junta de Andalucia o en la oficina virtual de la Consejeria competente en
materia de vivienda.

La cuestidn es relevante por cuanto la fecha de presentacion formal de la solicitud a efectos de su
consideracion para el inicio del procedimiento deviene en crucial al tratarse de un procedimiento de
concesiéon de subvencidn de concurrencia no competitiva. Ciertamente las personas interesadas disponian
de la posibilidad de remitir a la Consejeria mediante correo electrénico copia de su solicitud donde se
visualizase la fecha, direccidén y numero de entrada, pero consideramos que esta posibilidad no obsta
para que por parte de los diferentes registros publicos la remision de las solicitudes a los organismos
competentes se deba llevar a cabo con la mayor diligencia y rapidez posible.

Esmas, laLey39/2015,de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones
Publicas, prevé que «Los registros electrénicos de todas y cada una de las Administraciones, deberan
ser plenamente interoperables, de modo que se garantice su compatibilidad informatica e interconexion,
asi como la transmisién teleméatica de los asientos registrales y de los documentos que se presenten en
cualquiera de los registros.

Por esta razdén, hemos debido formular Resoluciones a varias administraciones. En la queja 20/5335
dirigimos una Recomendacion al Ayuntamiento de Marbella, que ha sido aceptada, para que los
documentos presentados en su Registro Publico sean inmediatamente transmitidos de forma telematica
a los organismos destinatarios.

En la queja 20/0583 formulamos una Resolucién a la Viceconsejeria de Fomento, Infraestructuras y
Ordenacién del Territorio en el sentido de que se revisara el procedimiento de remisién de documentacion
entre los registros de la Consejeria, a fin de que se cumpla con la necesaria diligencia y eficacia exigible a
los registros publicos. La resolucion ha sido aceptada, procediendo a la revisidn del protocolo de remision
de documentaciodn fisica entre Registros.

Y, por ultimo, en la queja 20/1436 formulamos una Sugerencia al Ayuntamiento de Huelva para que
se iniciase de oficio procedimiento de responsabilidad patrimonial por los dafios que se haya podido
ocasionar a las personas cuyas solicitudes no fueron remitidas en un plazo razonable a la Delegacién
Territorial, perdiendo la posibilidad de ser beneficiarias de las ayudas al alquiler solicitadas. Al cierre de
este informe permaneciamos a la espera de respuesta.

Mads informacion en Informe Anual 2021. Capitulo 1.17. Vivienda, epigrafe 1.17.2.3.2. Convocatoria 2018.

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.

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 informacion que facilite la colaboracién y el trabajo conjuntos.

Este afio hemos realizado 8 desplazamientos: Comarca de Antequera en MAalaga, Maélaga capital,
Comarcas de la Sierra de Cadiz (Villamartin y Arcos de la Frontera), Comarcas de Guadix y Baza en



https://www.defensordelpuebloandaluz.es/recomendamos-que-los-documentos-presentados-en-el-registro-publico-municipal-se-envien
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https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-oficina-de-atencion-ciudadana-del-defensor-del-pueblo-andaluz-estuvo-en-la-comarca-sierra-de-0
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https://www.defensordelpuebloandaluz.es/la-oficina-de-atencion-ciudadana-del-defensor-del-pueblo-andaluz-estuvo-en-la-comarca-de-baza
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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 intervencion 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, adscripcién 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 sefialan que existe mucha burocracia y un enredo espantoso en la tramitacion
de prestaciones. Ordenar dichas ayudas y que estas no se superpongan y, sobre todo, que se resuelvan
en plazo ya que la mayoria de veces tienen que paliar situaciones de mucha vulnerabilidad y urgencia.

+ Exceso de legislacion / falta de desarrollo:
“Todo lo que estamos legislando estd
dejando fuera a los mds vulnerables dentro

“Incrementar la cercania de los vulnerables”. Refieren dificultades
a la ciudadanl'a as" administrativas en la imposibilidad de
. 4 acceder al padrén; en demostrar posesion
como de mejorar las de vivienda; en tramites para el bono social
relaciones entre el dPA eléctrico o el Ingreso Minimo vital... para los
. . que se requiere una serie de documentos que

Y las administraciones estas personas no poseen.
pl.'l blicas” « 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”.

- Hacenfalta planes eneducaciényempleo. 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 afos, “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.


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
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Afirman que se han convertido en tramitadores, no hacenintervencién social. Hay unafalta de 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 atencién sobre los problemas que ven mas importantes: la falta de vivienda y la intervencion
con los menores.

En este aflo 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 orientacién del
sistema hacia la correccién de las desigualdades sociales y la inclusién social a partir de estrategias,
técnicas y recursos que lo hagan posible.
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