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Presentacion

ste afo, la publicaciéon de la revista anual del Defensor del Pueblo Andaluz correspondiente

a 2023 coincide con la celebracion de sus primeros 40 afios (1983-2023) como Institucion que

garantiza la defensa de los derechos y libertades de la ciudadania ante las actuaciones
de las administraciones publicas.

Han sido alrededor de 500.000 acciones destinadas a proteger y promocionar los derechos, con una
atencion preferente hacia los colectivos vulnerables, los Gltimos de la fila. Estoy convencido de que
un Defensor del Pueblo debe enfocar su trabajo hacia la eliminacion de la desigualdad y la garantia
de los derechos humanos, en pro de una cultura de paz y de justicia.

En base a estos principios, los articulos de este afilo recogen una mirada retrospectiva de algunos
aspectos de nuestra actividad de defensa de derechos en estas cuatro décadas como comisionado
del Parlamento andaluz, en cumplimiento de la Constituciéon Espafola y el Estatuto de Autonomia
de Andalucia.

En 2023 se ha batido el récord histérico de quejas nuevas, mas de 9.600, un millar mas que en el
ejercicio anterior, y entre las que se incluyen las emprendidas de oficio, unas 70, en las que elevamos
la mirada mas alla del interés particular, persiguiendo el beneficio de la communidad en los diversos
impactos a sus derechos. A estos registros se suman otras 4.000 quejas tramitadas y mas de 15.500




consultas atendidas, asi commo mas de 600 acciones de promocion, por lo que el Defensor del Pue-
blo andaluz alcanzé en 2023 cerca de 30.000 actuaciones, para atender a las 35.000 personas que
acudieron a la Institucion.

La mayoria de las mismas, el 56%, estuvieron relacionadas con nuestro compromiso por la dignidad
de las Personas, el primero de nuestros ejes en linea con los principios de la Agenda 2030 de Naciones
Unidasy los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), y en armonia con la Estrategia del Defensor
del Pueblo andaluz 2021-2024.

De otra parte, acorde con nuestro compromiso de acercarnos a la ciudadania y al territorio y a los
agentes sociales, y por fomentar sociedades inclusivas y alianzas estratégicas, recogemos nuestra
valoracién de las problematicas comunes que nos hemos ido encontrando en estos afos con las
visitas a las comarcas, con las que pretendemos paliar la sensacion de olvido o inaccesibilidad que
muchos andaluces manifiestan sentir, sin discriminacion se viva en entorno urbano o rural.

En definitiva, la figura del Defensor se presenta como un colaborador leal y a la vez critico de la Ad-
ministracion, sefalando casos que merecen ser revisados, sugiriendo modificaciones en el funcio-
namiento administrativo, e impulsando el cambio de la legalidad cuando resulte preciso y necesario.
En 40 anos se han emitido mas de 15.000 resoluciones, de las cuales en 2023 se han dictado 319
resoluciones entre recordatorios de deberes legales, recommendaciones y sugerencias. Ocho de cada
diez expedientes cerrados fueron admitidos por la Administracion. La satisfaccion que nos transmiten
los usuarios con nuestro servicio alcanza el notable, un 7,5 en 2023.

Estoy convencido de que un Defensor del Pueblo debe ser la voz de los sin voz, con la mision prioritaria
de garantizar los derechos de las personas con discapacidad, para lograr su plena inclusion.; cuidar
los derechos de las personas mayores; proteger y y promocionar los derechosy la participacion de la
infancia y la adolescencia; atender a las personas migrantes, y luchar contra los discursos que incitan
al odio, a la discriminacion y al racismo y violencia; proteger nuestro entorno; eliminar las discrimi-
nacionesy desigualdades que, todavia hoy, afectan a las mujeres; fortalecer los servicios de sanidad,
educacion, servicios sociales y justicia; y fornentar en la vida publica la participacion, la transparencia,
en la cercaniay la mediacion en los conflictos.

De esta manera, fomentando la cultura del didlogo, la paz y la justicia, la prevalencia del servicio
publico, y la cooperacidon en una gestion mas humana y cercana de las Administraciones Publicas,
haremos posible el lema en el que hemos enfocado nuestro 40 aniversario como Instituciéon cercana,
util y eficiente: No podemos asumir como normal lo inaceptable.

Jesus Maeztu Gregorio de Tejada

Defensor del Pueblo Andaluza y Defensor de la Infancia y Adolescencia de Andalucia
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40 anos del Defensor del
Pueblo andaluz: mas que un
buzén de quejas

Articulo publicado en las cabeceras
del Grupo Joly el 1de diciembre de
2023

En 1983, constituido nuestro Parlamento, los andaluces
y andaluzas comenzabamos a comprobar en qué con-
sistia la tan reivindicada autonomia con la aprobacion
de leyes que suponian avances casi inauditos para la
ciudadania. Ese diciembre, el dia 1, el pueblo andaluz
se dotd de una herramienta destinada a garantizar los
derechos y las libertades, con la aprobacion de la ley
del Defensor del Pueblo andaluz, en cumplimiento de
la Constitucion Espafola y del Estatuto de Andalucia.
Nuestra ley, la primera de todas las autonomias, calcé en
la practica el texto original del homaologo nacional, que
continda vigente en la funcion de «garantizar la defensa
de los derechosy libertades de la ciudadania en relacion
al funcionamiento de la Administracion Pudblica, siem-

pre al servicio de los intereses generales que representa
como consecuencia de su legitimacion democratican.

Esta institucion decana en Espafia cumple hoy 40 afios
con un balance de mas de 430.000 actuaciones en la
defensa, protecciony promocion de derechos. Hemos
emitido mas de 15.000 resoluciones en las que hemos
exigido a la Administracion autondmica y local el de-
ber legal de garantizar derechos concretos; hemos re-
comendado cambios normativos; y hemos sugerido
acciones encaminadas a expandir los beneficios de las
leyes, siempre con un enfoque especial hacia los colecti-
vos mas vulnerables, como son la infancia, las personas
mayores o las personas con otras capacidades.

Sé bien de lo que hablo. He dedicado una etapa muy
importante de mi vida y de mi trayectoria profesional
-mas de 50 afos de servicio publico- a esta Institucion.
En la década de los 90 como adjunto primero y entre
1994 y 1996 como Defensor en sustitucion del entonces
titular. Hice de puente entre Manuel Conde Pumpidoy
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José Chamizo, que consolidé esta figura hasta 2013y a
quien relevé en el cargo.

Conozco bien nuestra identidad y la misién encomen-
dada. Somos nuestros valores, y esos son la indepen-
dencia, la imparcialidad y la confidencialidad, que
conlleva como érgano auténomo del Parlamento no
depender de poder alguno; la autonomia de obrar por
nuestro propio criterio, y la imparcialidad en la toma
de decisiones, si bien, siempre he tenido en cuenta la
maxima de Gandhi: “Cuando dudes, toma partido por
el mas débil y no te equivocaras”.

Pero esta institucion debe aportar mas valores: velar por
la justicia y la equidad; garantizar la igualdad real y los
derechos de los mas desiguales; y evidenciar su com-
promiso con un perfil cercano, accesible y con procedi-
mientos agiles y flexibles como eje de sus actuaciones
porgue, como No Mme cansaré de repetir, “trabajamos
con personas, no con tornillos”. Supervisamos la labor de
las administraciones publicas, si, pero también respecto
a companfias privadas que garantizan intereses genera-
les porque su carestia dificulta la vida de las personas,
como son la privacién de luz o agua en los hogares,
entre otras.

Nos hemos desarrollado en este tiempo, asumiendo
una proteccion especifica de los derechos de los nifios
y las niflas como Defensor de la Infancia y Adolescencia,
nueva denominacion por ley para el Defensor del Menor
de Andalucia, creado hace 25 afios, en 1998, en la misma
persona. Esta evoluciéon ha incorporado en los Ultimos
anosy de manera pionera en Espana la mediacion ad-
ministrativa como férmula de resolucion de conflictos,
lo que supone otro avance en nuestra apuesta por la
defensa de la cultura de paz.

La innovacioén sigue siendo uno de nuestros valores
principales y nos hemos proporcionado como he-
rramienta de trabajo una Estrategia 2021-2024 para

INDICE

adaptar nuestro trabajo a los desafios futuros de la
ciudadania y de las democracias, como es el reto de la
inteligencia artificial. También hemos adaptado nuestro
trabajo cotidiano a los Objetivos de Desarrollo Soste-
nible de la Agenda 2030, alineando la defensa de los
derechos en base a tres ejes basicos: Personas, Planeta
vy Prosperidad, y Alianzas y Cultura de Paz.

Mucho hemos cambiado desde 1983. Tanto que, si las
palabras conforman nuestra identidad, las resefiadas
(independencia, imparcialidad, cultura de paz, igualdad,
cercania, mediacién, innovacion...) vienen a completar
el texto de nuestra ley fundacional. Desde los albores
de la democracia, esta institucion ha avanzado a la par
de la ciudadania a la que defiende. Y hemos pasado de
ser considerados un buzdn de quejas, como algunos
nos llamaron, a la defensa de los derechos humanos en
cualquier parte del mundo, desde Andalucia. Los afos,
asi, bien cumplidos estan.

Jesus Maeztu Gregorio de Tejada

Defensor del Pueblo andaluz
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40 anos defendiendo
los derechos de las

personas

| pasado 1de diciembre de 2023, el Defensor del
Pueblo andaluz cumplia 40 afios como institu-
cion garante de derechos.

Con motivo de esta efemérides, la Defensoria ha dise-
Aado todo un programa de actividades bajo el lema:
“no asumas como nhormal lo inadmisible”, como res-
puesta ante la pérdida o retroceso en el disfrute de los
derechos sociales.

EL pistoletazo de salida fue un acto institucional de
conmemoracion del 40 aniversario de la Institucion el
mismo dia de sus 40 aflos, donde estuvo acompafa-
do por las autridades que ostentan los tres poderes en
Andalucia: el presidente de la Junta de Andalucia, Juan
Manuel Moreno; el presidente del Parlamento de Anda-
lucia, Jesus Aguirre, y el presidente del Tribunal Superior
de Justicia de Andalucia, Lorenzo del Rio.

Han sido mas de 430.000
actuaciones, entre quejas
y consultas, en cuatro
décadas y mas de 15.000
resoluciones enviadas

a la Administracion
autondomica y local
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El dPA quiere celebrar su 40 aniversario con la socie-
dady, para ello ha disefado un ambicioso programa
de actividades con un espiritu inclusivo, abierto a la
participacion no solo de los distintos estamentos de la
administraciony las instituciones sino de todos los co-
lectivos, agentes sociales y ciudadania en general.

Consulta nuestro espacio web “40 aniversario” en la web
del defensor y tendras la informacién actualizada de
todos los actos y publicaciones que hemos hecho

> Revista “Cuatro décadas en la defensa de derechos.
La mirada de la prensa andaluza

> Video del 40° aniversario

> Exposicion 40 anos defendiendo derechos

9



https://www.defensordelpuebloandaluz.es/aniversario
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/sites/default/files/informe-anual-2023/datos/datosvideo.php
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/exposicion-40-aniversario
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Por una educacion inclusiva,
equitativay de calidad: reto
para el cumplimiento del
ODS 4 de la Agenda 2030

La Asamblea General de la ONU aprobd la Agenda
2030 para el Desarrollo Sostenible. Se trata de un
plan de accién a favor de las personas, el planeta
vy la prosperidad, que también tiene la intencion de
fortalecer la paz universal y el acceso a la justicia.

El Objetivo 4 de dicha Agenda (ODS 4) se dirige a ga-
rantizar una educacioén inclusiva, equitativa y de
calidad y promover oportunidades de aprendizaje
durante toda la vida para todos. Argumenta dicho
documento que invertir en una educacion de calidad
es basico para mejorar la vida de las personas y, por
lo tanto, para contribuir al desarrollo sostenible. Solo a
través del acceso a la educacion de toda la poblacion
se puede garantizar un crecimiento econdmico y social
sostenible, asi como una mayor preocupacion y accion
respecto al medioambiente.

De este modo, la educacion esta vinculada con otros
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de la Agen-
da 2030. En concreto, con el ODS 1 que aboga por poner
término a la pobreza. No olvidemos que la educacion
de calidad puede romper el ciclo de la pobreza y margi-
nacion al proporcionar a las personas las herramientas
necesarias que les permitan mejorar sus condiciones
de vida y acceder a mejores oportunidades laborales.
Ademas, la educacion de calidad es un factor clave para
promover la igualdad de género recogido en el ODS
5ya que empodera a ninas y mujeres y les ofrece la
posibilidad de liderar y participar de manera plena en
la sociedad.

A lo largo de los 40 afios de existencia de la Insti-
tucién del Defensor del Pueblo Andaluz. -y también
como Defensoria de la Infancia y Adolescencia, con 25
afos de existencia- hemos sido testigos de los signifi-
cativos avances en materia educativa en consonancia



https://www.pactomundial.org/ods/4-educacion-de-calidad/
https://www.un.org/sustainabledevelopment/es/objetivos-de-desarrollo-sostenible/
https://www.un.org/sustainabledevelopment/es/objetivos-de-desarrollo-sostenible/

con la importancia que la sociedad ha ido otorgando a
la educacion que reciben nifnos, niNas y jovenes, en la
conviccion de que de ella dependen tanto el bienestar
individual como el colectivo.

Ello ha provocado que los sistemas educativos, incluido
el andaluz, hayan experimentado una gran evolucion,
hasta llegar a presentar en la actualidad unas caracte-
risticas claramente diferentes de las que tenian en el
momento de su creacion.

Esta transformacioén ha tenido su reflejo en
las demandas que la ciudadania presenta
ante la Institucion.

Atrds quedaron aquellos tiempos en los que el principal
reto era conseguir la generalizacion de la ensefianza
obligatoria hasta los dieciséis afios, permitiendo con ello
la escolarizacion de toda la poblacion andaluza durante,
al menos, diez cursos. En estos momentos las familiasy
los alumnos aspiran a acceder a centros escolares mo-
dernos, con infraestructuras adecuadas, dotados de los
recursos personales y materiales necesarios, libres de
violencia, donde se encuentren incorporadas las tecno-

2. Eje Personas

logias de la informacion y la comunicacion y donde se
impulse el conocimiento de lenguas extranjeras.

También se exige una educacién inclusiva y no segre-
gadora para el alumnado afectado por algun tipo de
discapacidad, a la par que se demanda recursos, becas
y ayudas al estudio para el alumnado con necesidades
de apoyo educativo asociadas a sus condiciones sociales
desfavorables.

Y para quienes optan por las ensefianzas de Formacion
Profesional lo que se solicita por la ciudadania es una
oferta ampilia y variada de titulaciones, con un acerca-
miento al tejido productivo y al mercado de trabajo,
haciendo posible la conexidn entre los centros de en-
sefanzay la actividad laboral.
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Familias y alumnado demandan asimismo que los co-
legios e institutos de Andalucia cuenten con personal
docente cualificado, implicado, responsable y sometido
a un proceso de formacion permanente.

Solicitan de igual modo una mayor participacién en
las decisiones del centro que no quede reducida a en-
trevistas con los tutores y tutoras sino que se extienda
a todas las actividades que se propongan, a participar
activamente en los consejos escolares y en las asocia-
ciones de madres y padres.

Muchos han sido los esfuerzos y recursos destinados
por los poderes publicos de Andalucia para conseguir
una educacion inclusiva y de calidad en los términos
sefalados.

Como punto de partida contamos con una ley andaluza
de educacion que pretende avanzar en aspectos fun-
damentales para hacer posible una educaciéon andalu-
za de mayor calidad y que nace con la firme voluntad
de contribuir a la creacion de empleo y al desarrollo
econdmico de Andalucia. Igualmente la mencionada
norma postula por la busqueda de féormulas que sean
asumidas por toda la sociedad, no sélo por los acto-
res directos de la educacion, contando para ello con la
participacion de todos los estamentos de la sociedad
para analizar y mejorar la situacion actual del sistema
educativo andaluz.

Seflalamos también el incremento de las plazas para
el acceso a la educacion de la infancia de 0 a 3 anos; el
esfuerzo por la integraciéon del alumnado con necesi-
dades especificas de apoyo educativo; la apuesta por
la presencia de las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicaciéon en las aulas; la necesidad de potenciar
el aprendizaje de las lenguas extranjeras; o la puesta en
practica del Plan estratégico de innovacion educativa,
entre otras muchas iniciativas.



Pero estos logros no pueden dislumbrar los retos
que aun quedan por delante para conseguir el men-
cionado ODS 4 y poder cumplir sus diez metas esta-
blecidas antes del afio 2030.

En este contexto, Andalucia debe continuar luchando
contra el abandono escolar, un mal que afecta a Espana
pero que, a pesar de la mejora porcentual producida en
los Ultimos afos, parece haberse convertido en crénico
en nuestro territorio. Segun los Ultimos datos publica-
dos por el Observatorio para la Infancia de Andalucia,
el porcentaje medio de abandono educativo temprano
en la comunidad auténoma andaluza es superior al 17%,
situdndose en Mmas de 4 puntos porcentuales por enci-
ma de la media espanola.

Familias y alumnado
demandan asimismo que
los colegios e institutos
de Andalucia cuenten
con personal docente
cualificado, implicado,
responsable y sometido a
un proceso de formacion
permanente

La administracion educativa andaluza también ha de
incrementar sus esfuerzos en la plena inclusién del

alumnado mas vulnerable que, a la postre, son los que
se enfrentan a mas barreras para acceder a la educa-
cion. Y dentro de este colectivo el alumnado afectado
por algun tipo de discapacidad adquiere un singular
protagonismo. No se trata solo de que el niflo o nifia

2. Eje Personas

tenga una plaza en un colegio o instituto, preferente-
mente un centro ordinario, sino de que disponga de
todos los medios personalesy materiales que necesita
para el desarrollo de sus capacidades y habilidades. Sin
recursos no es posible la inclusion. Conseguir una corre-
lacion real y efectiva entre el grado de integracion pro-
clamado oficialmente por la Administracion educativay
la capacidad de integracion real existente en los centros
docentes andaluces debe constituir una prioridad de
los poderes publicos.

Por otro lado, las administraciones han de continuar las
actuaciones legales emprendidas para la mejora de las
instalaciones escolares en lo que respecta a las condi-
ciones térmicas y ambientales. Se debe garantizar las
condiciones de habitabilidad y de confort térmico en
las infraestructuras del sistema educativo de manera
respetuosa y sostenible con el medio ambientey conla
salud laboral. Para esta labor partimos de una singular
posicion dado que la comunidad auténoma andaluza
dispone de un elevado numero de inmuebles destina-
dos a centros educativos, mucho de los cuales son de
construccion antigua que precisan de reformasy que
no pueden ofrecer las condiciones de confort necesa-
rias para impartir y recibir docencia bien por su morfo-
logia, tamafo o por sus condiciones climaticas.

En efecto, una gran mayoria de los edificios publicos
dedicados a la enseflanza en Andalucia, por haber sido
construidos en momentos en los que los criterios cons-
tructivos eran menos exigentes o por falta de presu-
puesto para dotarlos entonces, carecieron en su origen
del equipamiento necesario de sistemas de ventilacion,
climatizacion y produccion de agua caliente median-
te energias renovables o sostenibles, al tiempo que los
materiales y métodos constructivos no contemplaban
consideraciones climaticas o microclimaticas del lugar
en el que se ubicaban losinmuebles. Ello implica la exis-
tencia de aulas donde el alumnado pasa frio en invierno
o calor en las semanas previas a la finalizacion del curso




Informe Anual dPA 2023 - Resumen

escolar, especialmente en los Ultimos anos en los que
se estan batiendo récords de temperaturas antes de la
llegada de la estaciéon veraniega y cuando aun no ha
concluido el curso escolar.

Las Tecnologias de la Informaciéon y la Comunicacion,
por otro lado, representan una herramienta fundamen-
tal para asegurar una educacion inclusiva, equitativa
y de calidad que propugna el ODS 4. Nadie pone en
duda la importante transformacién que estas herra-
mientas han significado en los métodos de ensefianza
y aprendizaje. Han dado lugar a un amplio abanico de
posibilidades que han eliminado las barreras a la comu-
nicaciony la transmisién de la informacion, ofreciendo
numerosos beneficios en diferentes areas.

Precisamente por la trascendencia de esta nueva mo-

dalidad de aprendizaje, las administraciones educati-

vas han de centrar sus esfuerzos en poner término a la

brecha digital que afecta al alumnado con mayor vul-
nerabilidad. Son nifos y nifas que No tienen acceso a
internet y no disponen de contenidos online; que por
su precariedad econdmica familiar carecen de disposi-
tivos o equipamientos tecnoldgicos; o también carecen
de competencias para hacer un uso provechoso de las
herramientas y recursos educativos online.

De otra parte, hemos de estar atentos a la incidencia

de la Inteligencia Artificial (IA) en la educacion. Esta
novedosa herramienta proporciona el potencial nece-
sario para abordar algunos de los desafios mayores de
la educacion actual, innovar las practicas de ensefanza
y aprendizaje y acelerar el progreso para la consecucion
del ODS 4. Sin embargo, dicho instrumento conlleva
también de forma inevitable multiples riesgos y desa-
fios, que hasta ahora han superado los debates politicos
y los marcos regulatorios. En todo caso, la IA no puede
ser un nuevo Mmotivo de exclusion para determinados
alumnosy alumnas, y su aplicacion en contextos educa-

tivos debe responder a los principios basicos de inclusion
y equidad proclamados en el mencionado ODS.

A los retos descritos habria que afladir otros no me-
nos importantes como son la necesidad de aumentar
considerablemente la oferta de docentes cualificados,
implicados, responsables y sometidos a un proceso de
formacion permanente, y también la mayor participa-
cion de las familias en los procesos educativos de sus
hijos e hijas.

Queda por delante, sin duda, una ardua tarea hasta el
ano 2030 para que la educacién pueda llegar a des-
empenfar el rol esencial otorgado para el desarrollo
sostenible: la herramienta global mas efectiva para
conseguir la mejora de la calidad de vida y del medio
ambiente de las generaciones futuras.
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La incorporacion de las
personas con discapacidad
al empleo publico:
antecedentes yretos

futuros

A pesar del marco de referencia juridica actual, en
estos 40 arios, el Defensor del Pueblo Andaluz ha
recibido quejas en las que la ciudadania plantea
reparos a la actuacion administrativa vinculada al
cumplimiento del cupo de reserva legal de plazas
de empleo publico para personas discapacitadas.

La inclusion de las personas con discapacidad en el
ambito del empleo, ya sea este publico o privado, es
un tema de especial relevancia, con repercusion directa
en el ambito social de cualquier pais europeo. En estos
momentos, nuestro analisis se delimita a la esfera pu-
blica, con especial preocupacioén por el cumplimiento
de los cupos de reserva de plazas y las dificultades
en el desempeiio del puesto, tras la toma de posesion.

La Institucion del Defensor del Pueblo Andaluz ha
mostrado especial sensibilidad hacia este colectivo de
personas, evidenciada con multiples intervenciones a lo
largo de los afios. Desde el inicio de su actividad en 1984,

la Institucién ha mantenido un compromiso constante
con la igualdad e integracion efectiva de las personas
con discapacidad, promoviendo la defensa y proteccion
de los derechos de este sector de la poblacidn, espe-
cialmente vulnerable y enfrentado a serias dificultades
para ejercer en plenitud los principios constitucionales
de igualdad de oportunidades e integracion social.

Mas alla de la casuistica de las quejas que, en relacion
con el tema que abordamos, recibimos de forma con-
tinua, trabajos como “20 anos de intervenciones del
Defensor del Pueblo Andaluz en defensa de los dere-
chos de las personas con discapacidad en Andalucia”
(2003); “Discapacitados y acceso al empleo de las Admi-
nistraciones Publicas” (2004); “Acceso al empleo publico
para las personas con discapacidad. Medidas positivas
para promoverlo” (2016); o la jornada “La inclusion de las
personas con discapacidad como personal docente e
investigador en las universidades andaluzas. Del dere-
cho alos hechos” (2018); son algunas de las actuaciones
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realizadas por esta Defensoria, a lo largo de los afios, en
pro de la defensa de los derechos de estas personas en
cuanto al acceso laboral en el dmbito publico.

El marco legal que ha impulsado la inclusion de las per-
sonas con discapacidad en el empleo publico se fun-
damenta en diversas leyes y politicas publicas, tanto a
nivel nacional como europeo.

A nivel europeo, es la Directiva 2000/78/CE del Consegjo,
de 27 de noviembre de 2000, relativa al establecimiento
de un marco general para la igualdad de trato en
el empleo y la ocupacion, el primer instrumento en
establecer las bases para favorecer el empleo de las per-
sonas con discapacidad. A nivel nacional, es la Consti-
tucion Espafiola la que establece la igualdad como un
valor superior del ordenamiento juridico y prohibe cual-
quier forma de discriminacion, promoviendo la igual-
dad real y efectiva de todos los ciudadanos, incluidas las
personas con discapacidad.

En este sentido, la Ley General de derechos de las per-
sonas con discapacidad y de su inclusiéon social, cuyo
texto refundido se encuentra aprobado por el Real De-
creto Legislativo 1/2013, de 29 de noviembre, representa
un hito importante al determinar que, con respecto al
acceso al empleo publico, se reservara en las ofertas
de empleo un cupo de plazas para ser cubierto por
personas con discapacidad.

Al respecto de este cupo, el marco juridico actual parte
del Estatuto Basico del Empleado Publico, aprobado
por Real Decreto Legislativo 5/2015, de 30 de octubre
(en adelante, EBEP), que establece mandatos especi-
ficos en su articulo 59 para garantizar la igualdad de
oportunidades y la no discriminacion de las personas
con discapacidad en el acceso al empleo publico. Asi, en
sus ofertas de empleo, la Administracion publica deberd
reservar un cupo no inferior al 7% de las vacantes para
ser cubiertas entre personas con discapacidad, de las
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que, al menos, el 2% lo sea para personas que acredi-
ten discapacidad intelectual, de modo que progresiva-
mente se alcance el 2% de los efectivos totales en cada
Administracion Publica.

En el ambito de la Comunidad Auténoma de Andalucia,
esla Ley 4/2017, de 25 de septiembre, de los Derechos y
la Atencidn a las Personas con Discapacidad en Andalu-
cia, la que, avanzando en lo previsto en el EBEP, deter-
mina en su articulo 28 la reserva de plazas en las ofertas
de empleo publicoy en las bolsas de trabajo temyporal,
disponiendo un cupo no inferior al 10% de las vacan-
tes para ser cubiertas entre personas con discapacidad,
reservando dentro del mismo un porcentaje especifico
del 2% para personas con discapacidad intelectual
vy un 1% para personas con enfermedad mental que
acrediten un grado de discapacidad igual o superior al
33% vy afadiendo que, en caso de no cubrirse las plazas
vacantes reservadas para el turno de discapacidad, se
acumularan a posteriores ofertas hasta un limite del
10%.

Por otra parte, la reciente Ley 5/2023, de 7 de junio, de
la Funcion Publica de Andalucia, fija, entre los princi-
pios de actuacion que fundamentan la funcién publica
andaluza y local, el de igualdad de oportunidades, no
discriminacion y accesibilidad universal en el empleo
publico de las personas con discapacidad; e incorpora
un nuevo aspecto al establecer que el cupo de reserva
de vacantes para ser cubiertas por personas con dis-
capacidad “se realizard sobre el computo total de las
vacantes incluidas en la oferta de empleo publico o ins-
trumento similar que determine la normativa vigente,
y podrdn concentrarse las plazas reservadas para per-
sonas con discapacidad en aquellas convocatorias de
cuerpos, especialidades u opciones de personal funcio-
narioy categorias de personal laboral cuyo desemperio
se adapte mejor a las peculiaridades de las personas
con discapacidad.” (articulo 109.1).

2. Eje Personas

Siendo este el marco de referencia juridica actual,
subrayamos que el Defensor del Pueblo Andaluz, en sus
cuarenta anos de historia, lamentablemente, ha recibi-
do quejas en las que la ciudadania plantea reparos a
la actuacion administrativa vinculada al cumplimiento
del cupo de reserva legal de plazas de empleo publi-
co para personas discapacitadas.

Ya en el informe especial de esta Institucion antes men-
cionado, titulado “Discapacitados v Acceso al Empleo
Publico” se recogia lo siguiente: “(...) A pesar de la re-
serva explicita del 2% que marca la Ley de Integracion
Social de los Minusvdlidos de 1982, y después de mds
de veinte afios de vida de esta norma y de otras tantas
complementarias, el porcentaje realmente cubierto de
plazas no ha llegado anualmente ni siquiera al 0,1%,se-
gun datos del Real Patronato de Prevencion y de Aten-
cion a Personas con Discapacidad, (..).".

Al respecto procede indicar que habitualmente, las
administraciones publicas vienen aceptando nuestras
resoluciones, en las que recordamos los deberes legales
para el cumplimiento normativo y recomendamos la
adopcion de medidas encaminadas a que se alcanza-
ran numeéricamente, al menos, los minimos legalmente
exigibles.

Sin embargo, mas alld de lo comentado, venimos obser-
vando que se esta produciendo una nueva problema-
tica relativa a que, si bien la administracion convocante
cumple con el aspecto numérico de la reserva, y por
tanto, se respetan los minimos legales en torno a los
cupos de reserva para personas con discapacidad en el
conjunto de las respectivas convocatorias, en la realidad
no se cumple con la finalidad ultima de todo el bloque
normativo que trata de garantizar a las personas con
discapacidad el acceso al empleo publico en condicio-
nes de igualdad.
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Nos estamos refiriendo a aquellas convocatorias con-
juntas referidas a un numero suficiente de plazas de
diversas categorias, en las que la administracion convo-
cante esta concentrando el mayor numero de plazas
reservadas a estas personas en categorias inferio-
res, de forma que, en la practica, los restantes puestos
quedan o excluidos o muy limitados para la posibilidad
de acceso a las personas con discapacidad. Si bien se
cumple con el numero a que obliga el cupo, no se ga-
rantiza a estas personas el derecho al acceso. Ante esta
situacion, desde esta Institucion consideramos necesa-
rio que a futuro se respete dicho cupo aplicandolo no
en su conjunto sino en todas y cada una de aquellas
categorias en que haya numero suficiente de puestos
a cubrir tal que permita su aplicacion, evitando, con ello,
la discriminacion que supone la mayor concentracion
de reservas en puestos de categoria inferior.

Esperamos que en el marco de la nueva Ley de la Fun-
cion Publica de Andalucia, la prevision relativa a la posi-
bilidad de que se concentren las plazas reservadas para
personas con discapacidad en agquellas convocatorias
de plazas cuyo desempeno se adapte mejor a las pecu-
liaridades de las personas con discapacidad -anterior-
mente referida-, no resulte una justificacion que debilite
la finalidad perseguida: garantizar el acceso a la funcion
publica a las personas con discapacidad.

Si bien el gran esfuerzo realizado hasta ahora ha puesto
su acento en garantizar el acceso al empleo publico de
las personas con discapacidades mediante el estableci-
miento de los cupos de reserva de plazas, ahora quere-
mos referirnos -ya que asi lo venimos observando en las
quejas que nos llegan- a las dificultades que surgen
en el desempeio del puesto tras la toma de posesién
y alaimportancia de la adaptacion real de los entornos
de trabajo a las necesidades especificas de las personas
con discapacidad, para posibilitar tanto la incorporacién
de la persona al empleo como su desarrollo profesional
Yy promocion interna, pues es la forma de conseguir la

plena inclusion y la efectividad de los referidos cupos
de reservas.

En este sentido, esta Defensoria ha venido atendiendo a
NnuUMerosas personas aspirantes que, tras haber supera-
do el proceso selectivo, nos manifestaban su desespera-
cidon ante las numerosas dificultades encontradas para
la toma de posesion y posterior desempefio del puesto,
hasta el punto de llegar a plantearse la no incorporacion.

Por ello, desde esta Institucion consideramos que los
retos futuros se encuentran en la adaptacién necesa-
ria del puesto y en el seguimiento del desempefo. Es
necesario abordar el empleo publico de las personas
con discapacidad desde una perspectiva global, en la
gue la Administracién no se centre Unicamente en el
aCCeso, SiN0 que se preocupe por conseguir el éxito de
la incorporaciéon de todas estas personas proponiendo
medidas que garanticen el desempefo, la permanencia
y el progreso con caracter general. En este sentido, sig-
nificar nuestra actuacion de oficio, gueja 22/7409, en la
gue hacemos un analisis extenso de este tema.

Como conclusiéon de todo lo expuesto, remarcar que la
incorporacion efectiva de personas con discapacidad en
el empleo publico es mas que un mandato legal; es un
indicativo clave de una sociedad avanzada, equitativa
y diversa.
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Intervenciones publicas
ante situaciones deriesgo
desde el enfoque de los
derechos de ninos y ninas

“Nos enfrentamos a un fenémeno de suma com-
plejidad ante la pluralidad de factores que pueden
tener incidencia en la situacion de riesgo, por la
especial vulnerabilidad de sus protagonistas, por la
pluralidad de administraciones con competencia
en la materia; y, también, por las extraordinarias
consecuencias que una negligente o inadecuada
intervencion puede acarrear en la vida del nifio o
la nifa”.

La Agenda 2030 de Naciones Unidas ha situado por
primera vez la dignidad de la infancia y su derecho
a vivir sin temor ni violencia como una prioridad en

la agenda internacional de desarrollo. La meta 2 del

16 Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS) sefala el fin
al maltrato, la explotacion, la trata y todas las formas de
violencia y tortura contra los nilos como medida para
promover sociedades, justas, pacificas e inclusivas.

Por otro lado, las normas sobre protecciéon a la infan-
ciay adolescencia en todos los territorios reconocen el
derecho del nifio o nifia a crecer en un entorno fa-
miliar adecuado para su desarrollo. Conforme a este
principio, el interés superior del nifo, nifa o adolescente
representa el criterio rector a seguir en cualquier deci-
sion que pueda afectarle, prevaleciendo sobre cualquier
otro interés legitimo que esté en juego, incluido el de
padres y madres. Dicho principio se orienta, por tanto,
al mantenimiento de la persona menor de edad en el
medio familiar de origen salvo que no sea conveniente
para su interés.

Ocurre que, en ocasiones, las familias no garantizan los
apoyos y atenciones que el niflo o nifa requiere, lo que
puede ocasionar un dafio en su desarrollo o la limitacion
de las posibilidades del ejercicio pleno de sus derechos.
Se producen en tales casos unas situaciones de riesgo
que requieren de intervenciones de las administra-
ciones publicas. Intervenciones que permitan salva-



https://www.un.org/sustainabledevelopment/es/peace-justice/
https://www.un.org/sustainabledevelopment/es/peace-justice/

Informe Anual dPA 2023 - Resumen

guardary restituir los derechos de las personas menores
protegidas, mediante una actuacioén en su propio me-
dio, haciendo posible disminuir los factores de riesgo y
potenciar los de proteccion. Se persigue, en definitiva,
que el nifo pueda continuar en su entorno familiar sin
menoscabo de su bienestar ni de su desarrollo.

Han sido muchas las actuaciones realizadas a lo lar-
go de los 40 anos de trabajo de esta Instituciéon ante
situaciones de riesgo de nifos y nifas reflejadas en
los informes que anualmente se han presentado ante el
Parlamento de Andalucia. En dichos documentos se ha
puesto de manifiesto la inseguridad juridica existente
en torno a la figura de la situacion de riesgo debido a
la ausencia de una regulacién que diera cobertura a las
diferentes intervenciones publicas; que contemplara el
procedimiento a seguir; que estableciera los derechos
y obligaciones de las familias; y que reconociera el de-
recho de la persona menor de edad a ser escuchada.

La reforma de la Ley de Proteccion Juridica del Menor

de 2015 puso término a este vacio legal al desarrollar
de forma integral la figura de la situacion de riesgo.
Su regulacion prevé que el proyecto de actuacion ante
dicha situaciéon pueda ser consensuado con los pro-
genitores u otros responsables legales, respondiendo
asi al principio de primar las soluciones consensuadas
frente a las impuestas. En caso de que la familia se nie-
gue a su suscripcion o no colabore posteriormente en
el mismo, se declarara la situacion de riesgo mediante
resolucion administrativa, a fin de garantizar la infor-
macion de como deben actuar para evitar una ulterior
declaraciéon de desamparo.

Con posterioridad, la Ley Organica 8/2021, de 4 de junio,
de proteccién integral a la infancia v la adolescencia

frente a la violencia (LOPIVI) detalla los diferentes indi-

cadores de riesgo a tener en cuenta.

Son ejemplos de estas situaciones la negligencia en el
cuidado de las personas menores de edad, la existencia
de un hermano o hermana declarado en situacion de
riesgo o desamparo, la utilizacion del castigo habitual y
desproporcionado y de pautas de correcciéon violentas,
la evolucion negativa de los programas de intervencion,
las practicas discriminatorias, por parte de los responsa-
bles parentales, contra los nifos, nifas y adolescentes
que conlleven un perjuicio para su bienestar y su salud
mental y fisica, la identificacién de las madres como
victimas de trata, las niflas y adolescentes victimas de
violencia de géneroy, con caracter general, cualquier
otra circunstancia que implique violencia sobre las per-
sonas menores de edad que, en caso de persistir, pueda
evolucionar y derivar en su desamparo.

El interés superior del nifio,
nifa o adolescente debe
prevalecer sobre cualquier
otro interés legitimo,
incluido el de padres y
madres

Sea cual fuese el indicador de riesgo, se precisa de una
intervencion de las administraciones publicas que debe
ir dirigida a eliminar, reducir o compensar las dificulta-
des que estan afectando al nifo o nina. Mediante esta
intervencion publica se ha de evitar que el problema
se agrave o cronifique y, por tanto, se haga necesario
adoptar decisiones mucho mas traumaticas y de mayor
coste individual, familiar y social como es la declaracidon
de desamparoy, por tanto, la separacion de la persona
menor de edad de su entorno familiar.
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Nos enfrentamos a un fenémeno de suma comple-
jidad ante la pluralidad de factores que pueden tener
incidencia en la situacion de riesgo, por la especial vul-
nerabilidad en la que se encuentran sus protagonistas,
por la pluralidad de administraciones con competencia
en la materia;y, también, por las extraordinarias conse-
cuencias que una negligente o inadecuada interven-
cion puede acarrear en la vida del nifio o la nifa.

En los ultimos tiempos se han realizado significativos
avances para proteger a la infancia y adolescencia en
riesgo. Sin embargo dichos esfuerzos aun resultan
insuficientes.

El trabajo de esta Defensoria permite comprobar que
se precisan de mayores medidas preventivas para evitar
que el riesgo llegue a producirse. También somos testi-
gos de como las medidas no llegan a todas las personas
que las necesitan, de manera singular a las familias en
situacion de vulnerabilidad social. Y es que las interven-
ciones publicas ante el riesgo se producen en muchas
ocasiones de forma tardia, cuando el problema se ha
agravado o cronificado, y no es posible ya su reversion.

Por otro lado, nuestro trabajo nos permite constatar
también la escasez de recursos personales para atender
el riesgo. Este déficit se manifiesta con especial intensi-
dad en los servicios sociales a los que se les encomienda
el trabajo con la familia y el niflo o nifa en riesgo. La
presion asistencial por la sobrecarga de trabajo dificul-
ta un modelo eficaz de acompafiamiento a padresy
madres en el desempefio adecuado de sus funciones
parentales ante situaciones de riesgo.

Asistimos a problemas de coordinacién y colaboracién
entre todas las administraciones que han de interve-

nir en este delicado proceso, especialmente entre los
servicios sociales y la Entidad Publica. La pluralidad de
administraciones que intervienen en estos procesos

2. Eje Personas

provoca en muchas ocasiones la fragmentacion en la
intervencion.

Y hemos de lamentar la carencia de datos objetivos que
permitan conocer con rigor y exactitud el niUmero de
nifos y nifas que se encuentran en situacion de riesgo
en nuestra comunidad auténoma. La dificultad para
conocer estos antecedentes asi como los recursos hu-
manosy econémicos implicadosy los resultados obteni-
dos tras la intervencion de las administraciones publicas
dificulta -cuando no hace inviable- el establecimiento
de unas politicas publicas en materia de infancia que
haga posible la planificacion, disefio y establecimiento
del sistema de atencion a la infancia y adolescencia, eva-
luar dichas politicas, y formular propuestas de mejora.

En una materia tan delicada, y atendiendo a la fragi-
lidad y vulnerabilidad de las personas afectadas, las
defensorias del pueblo de Espafia han dedicado la 26
Jornadas de Coordinacion al andlisis de las situaciones
de riesgo de la infancia y adolescencia.

El Taller | de las mencionadas jornadas titulado “Las si-
tuaciones de riesgo de la infancia y adolescencia: ana-
lisis de instituciones garantistas desde un enfoque de
Derechos del Nifo", se celebrd en la ciudad de Sevilla
los dias 18 y 19 de septiembre de 2022. Este documento
contiene una serie de conclusiones y recomendaciones
con el propdsito de mejorar la atencioén a la infancia y
adolescencia en situacion de riesgo.



https://www.defensordelpuebloandaluz.es/36-jornadas-de-coordinacion-de-defensores-del-pueblo-proteger-a-la-infancia-protegiendo-sus-derechos
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/36-jornadas-de-coordinacion-de-defensores-del-pueblo-proteger-a-la-infancia-protegiendo-sus-derechos
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/sites/default/files/taller_andalucia.pdf
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La Defensoria andaluza,
testigo y promotora de los
importantes avances que
se han producido en los
derechos de las mujeres

El Defensor del Pueblo Andaluz, como comisiona-
do del Parlamento de Andalucia, designado para
proteger los derechos y libertades fundamentales
de la ciudadania andaluza, ha puesto en cuestion
cuando ha sido necesario el cumplimiento y la
efectividad de la igualdad de género

El1de diciembre de 2023 el Defensor del Pueblo Anda-
luz cumplid cuatro décadas en las que esta Institucion
ha sido testigo de la transformacion de la sociedad an-
daluza y de los importantes avances que se han pro-
ducido en los derechos de las mujeres, y ha acom-
pafado, supervisado y puesto en cuestion cuando ha
sido necesario el cumplimiento y la efectividad de la
igualdad de género.

Su compromiso con la igualdad de género y trato ya
quedo reflejado en la Estrategia 2021-2024 como uno

de los valores que marcan la actuacién de esta Ins-
titucién y como uno de sus objetivos desde una doble

perspectiva: tanto de forma interna en la gestion de su
personal y funcionamiento, a través del Plan de Igual-
dad, como en su labor de atencién a la ciudadania y
supervision de las administraciones publicas, compro-
metiéndose a seguir avanzando en la integracion de la
perspectiva de género en sus actuaciones.

En cuanto al primero de los aspectos, hacia dentro de la
Institucion, el 8 de marzo de 2023, dia de gran simbo-
lismo por ser reconocido oficialmente por las Naciones
Unidas como Dia Internacional de la Mujer, aprobd su
vigente Plan de Igualdad, asumiendo como principio
la propia ejemplaridad de la Institucion.

Respecto al segundo, es voluntad del Defensor del Pue-
blo Andaluz asumir su responsabilidad como comisio-
nado del Parlamento de Andalucia, designado para
proteger los derechos y libertades fundamentales de
la ciudadania en el ambito de la Comunidad Autéono-
ma, en que el principio de igualdad de género se cons-



https://www.defensordelpuebloandaluz.es/estrategia-del-defensor-del-pueblo-andaluz-2021-2024
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/sites/default/files/20230209_resolucion_por_la_que_que_se_aprueba_el_plan_de_igualdad_anexo_signed.pdf

tituya como base de intervencion y transformacién
de las politicas publicas y coadyuvar para reducir las
desigualdades y brechas de género persistentes en
nuestro territorio a fin de que que todas las andaluzas
y andaluces disfruten de una igualdad real y efectiva en
todos los ambitos de la vida.

La igualdad entre mujeres y hombres es un principio
juridico universal reconocido en el orden internacio-
nal, tanto en el ambito de las Naciones Unidas, como
en el Consejo de Europay en la Unién Europea, que ha
tenido su traslacion en numerosos instrumentos de de-
rechos humanos y en la jurisprudencia de organismos
internacionales.

defensor del
prucblo Andalus
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Este principio también estd recogido a nivel nacional en
la Constitucion Espanolay en la abundante legislacion
aprobada por las Cortes Generalesy los parlamentos de
las comunidades autdnomas, de manera singular en las
dltimas dos décadas.

En nuestra Constitucion, el articulo 14 recoge el dere-
cho alaigualdady ala no discriminacion por razén de
sexo, y el articulo 9.2 establece que los poderes publicos
promoveran las condiciones para que la libertad y la
igualdad sean reales y efectivas, removeran los obsta-
culos que impidan o dificulten su plenitud y facilitaran
la participacion de la ciudadania en la vida politica, eco-
ndmica, cultural y social. Se trata, pues, no solo de un
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mero reconocimiento, sino de un mandato claro de
actuacion a los poderes publicos.

La Comunidad Autdénoma de Andalucia asume en su
Estatuto de Autonomia para Andalucia un fuerte com-
promiso en esta direccion, afirmando en el articulo 10.2,
como uno de sus objetivos basicos, que la Comunidad
Auténoma propiciara la efectiva igualdad del hom-
bre y de la mujer andaluces, promoviendo la demo-
cracia paritariay la plena incorporacion de agquélla en la
vida social, superando cualquier discriminacién laboral,
cultural, econdmica, politica o social. Asimismo, en su
articulo 15 se garantiza la igualdad de oportunidades
entre hombresy mujeres en todos los ambitos y en su
articulo 14 de prohibiciéon de la discriminacién, prohibe
particularmente la ejercida por razén de sexo.

Mas alla de la igualdad formal ante la ley y su considera-
cion de principio informador del ordenamiento juridico,
el poder legislativo ha establecido obligaciones concre-
tas y pautas generales de actuacion de los poderes
publicos en relacién con la igualdad de género.

Asi, la Ley Orgéanica 3/2007, de 22 de marzo, para la
Igualdad Efectiva de Mujeres y Hombres establecié poli-
ticas activas para hacer efectivo el principio de igualdad
(incluidas las llamadas acciones positivas), integrd en
nuestro pais el principio de transversalidad y los instru-
mentos para su integracion en la elaboracion, ejecucion
y aplicacion de las politicas publicas en Espafia, tanto
estatales como autondmicasy locales.

A este mandato hemos de afadir en nuestra comuni-
dad auténoma la Ley 12/2007. de 26 de noviembre, para
la Promocién de la lgualdad de Género en Andalucia,

cuyo objetivo principal es garantizar la vinculacion de
los poderes publicos en el cumplimiento de la trans-
versalidad como instrumento imprescindible para el
ejercicio de las competencias autonémicas en clave
de género.

La transversalidad de género es, por tanto, un man-
dato normativo vinculante, tanto para las adminis-
traciones publicas andaluzas que debemos super-
visar, como para esta Institucion. No se trata de una
aplicacion esporadica de medidas puntuales sino de la
aplicacion de politicas transversales de género que
supongan un cambio estructural y social.

Asi, la transversalidad constituye un enfoque que tiene
en consideracién las diferencias entre las condiciones
de vida, las situaciones sociales, econémicas y cul-
turales y las necesidades de mujeres y hombres en
todas las fases de la intervencion publica, y que consi-
dera gque la accién publica no es neutra al género por
el hecho de ser disefiada y aplicada sin distinguir entre
hombresy mujeres sino que, por el contrario, existe una
realidad de desigualdad de género, en ocasiones invisi-
bilizada, que si no se advierte y atiende correctamente,

corre el riesgo de profundizar en la desigualdad.

Llegados a este punto, el reto ahora es dénde estamos
vy hacia déonde vamos en igualdad de género. En este
sentido, la Agenda 2030 de Desarrollo Sostenible ha su-
puesto un importante impulso en el compromiso de la
comunidad internacional para el logro de la igualdad
de género situandola como prioridad a través de su
Objetivo de Desarrollo Sostenible (ODS) niumero 5y re-
conociendo gue su consecucion y el empoderamiento
de las mujeresy las nifias contribuira decisivamente al
progreso respecto de los restantes ODS.

Segun el Indice de Género de los ODS de 2022 desarro-
llado por Equal Measures 2030 (una cooperacion global
de redes feministas, sociedad civil, desarrollo interna-
cional y sector privado), publicado en 2023, Espafia se
encuentra en el puesto 12° de los 144 Estados miem-
bros de Naciones Unidas, con un total de 84,4 puntos
del total de 100 del indice de género y con una mejora
de 2’5 puntos respecto a la situacion de 2015. Se trata



https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2007-6115
https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2007-6115
https://www.juntadeandalucia.es/sites/default/files/2021-06/4%20LEY%209-2018%20Promoción%20igualdad%20de%20género.pdf
https://www.juntadeandalucia.es/sites/default/files/2021-06/4%20LEY%209-2018%20Promoción%20igualdad%20de%20género.pdf
https://www.un.org/sustainabledevelopment/es/development-agenda/
https://equalmeasures2030.org/wp-content/uploads/2022/03/SDG-index_report_SP_FINAL_02_03-High-Res-2.pdf
https://equalmeasures2030.org/wp-content/uploads/2022/03/SDG-index_report_SP_FINAL_02_03-High-Res-2.pdf

sin lugar a dudas de una buena posicidon, que nos situa
por delante de muchos vecinos europeos como Francia
(17°), Reino Unido (18°), Alemania (21°), Portugal (23°) o
Italia (32°) y de grandes potencias y democracias con-
solidadas como Australia (14°), Canada (16°), Japon (35°)
o Estados Unidos (38°).

Espana se destaca especialmente en el ODS 5, relacio-
nado directamente con la igualdad de género, donde
ocupa el primer lugar a nivel mundial, lo que refleja
los esfuerzos realizados en promover el empoderamien-
to de mujeres y ninas.

La igualdad entre mujeres
y hombres es un principio
juridico universal
reconocido en el orden
internacional, tanto en

el ambito de las Naciones
Unidas, como en el Consejo
de Europay en la Union
Europea

Sin embargo, son preocupantes los resultados de nues-
tro pais desde el punto de vista de género en el ODS 1
(Poner fin a la pobreza en todas sus formas), en el que
descendemos bruscamente hasta la posicion 51°. Si
prestamos atencion a los indicadores de los ODS en los
que el indice de género de Espafa es mas mediocre, en
relacion con otros paises europeos, podemos concluir
que la feminizacion de la pobreza, la violencia de
género o la vulnerabilidad climatica son algunos de
los retos mas apremiantes de nuestro pais en materia
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de igualdad de género para cumplir con los ODS desde
la perspectiva de género.

En particular, uno de los retos que se antojan mucho
mMdas acuciantes a raiz de los datos reales, son las situa-
ciones de violencia y discriminacion de la mujer por su
condicién de género.

Este aflo de 2023, la cifra registrada de victimas morta-
les de la violencia de género en Espafa rompid la ten-
dencia descendente observada en los aflos anteriores,
siendo el peor dato desde 2015, conjuntamente con el
de 2019. Ademsés, el verano de 2023 fue uno de los
mas tragicos en violencia machista de los ultimos
20 afos, con 16 mujeres asesinadas.

Sin entrar en datos oficiales desagregados por comuni-
dades auténomas, si sabemos que alrededor del 30 %
de las victimas eran residentes en Andalucia. Si bien
es cierto que Andalucia es la region mas poblada de
Espafia, la tasa de feminicidios registrados solo en 2023
practicamente duplica el porcentaje que representa su
poblacion en el conjunto nacional.

En aproximadamente el 75 % de los casos no exis-
tia denuncia previa, dato que resulta fundamental a
la hora de activar las politicas necesarias para que las
victimas sientan que en caso de denunciar se pondran
en marcha todos los mecanismos de proteccion nece-
sarios y también, cuando no lo hagan, que su entorno
denuncie.

Estas cifras no son opiniones, creencias o ideologias,
sino datos contrastados por organismos oficiales.
Pero como hemos dicho, en la gran mayoria de los ca-
sos no habia denuncia previa, por lo que la realidad de
la violencia contra la mujer va mucho mas alla de las
cifras de denuncias, condenas o muertes.



https://public.tableau.com/app/profile/equal.measures.2030/viz/shared/43P885ZFT
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En este sentido, resulta muy relevante la Encuesta Eu-
ropea de Violencia de Genero (EEVCQ), coordinada por
Eurostat (la oficina estadistica de la Unién Europea) y
publicada en 2023, debido a la necesidad de disponer
de datos sobre violencia contra la mujer armonizados
en Europa. La encuesta revela la prevalencia en nues-
tro pais de diferentes tipos de violencia contra las
mujeres vy, asi, N0s muestra una perspectiva mas am-
plia: las violencias que las mujeres residentes en Espana
de 16 a 74 afos hayan querido y/o podido compartir, si
bien los datos deben tomarse con cautela en el sentido
de que existen diversos factores culturales, sociales y
personales que pueden hacer que las mujeres entrevis-
tadas no compartan sus experiencias de violencia. Para
ello, se ha entrevistado a 6.465 mujeres en el ano 2022.

Por lo que respecta a violencia dentro de la pareja,
del total de mujeres residentes en Espafia que tienen
entre 16y 74 anos y que han tenido pareja alguna vez,
se estima gue el 28,7 % ha sido victima de algun tipo
de violencia en la pareja o expareja. Diferenciando
segun el tipo de violencia, se reflejan los siguientes da-
tos: el 27,8 % ha sufrido violencia psicolégica; el 12,7 %,
violencia fisica, incluyendo amenazas y el 6,7 % ha su-
frido violencia sexual.

Respecto al acoso sexual en el trabajo contra las mu-
jeres, en la EEVCG se estima que del total de mujeres
residentes en Espafia que tienen entre 16 y 74 afos y
que ha trabajado alguna vez en su vida el 28,4 % ha
sufrido acoso sexual en el trabajo en algiin momento
de su vida.



https://violenciagenero.igualdad.gob.es/violenciaEnCifras/Encuesta_Europea/home.htm
https://violenciagenero.igualdad.gob.es/violenciaEnCifras/Encuesta_Europea/home.htm
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La intermediacion para

el alquiler: un recurso
imprescindible para la
poblacion mas vulnerable

La busqueda de una vivienda en regimen de alqui-
ler se convierte en un objetivo casi imposible para
quienes no disponen de rentas economicas o estas
son escasas, cuestion que se dificulta mas cuando
no se tiene una némina con la que responder a los
pagos de la mensualidad ni quien te avale.

En la Defensoria se reciben quejas que nos trasladan
las dificultades para encontrar una vivienda de alqui-
ler, en un mercado en el que los precios suelen estar
por encima de la capacidad econdmica de las perso-
nas sin recursos estables cuando no sin ingresos, y sin
un pargue publico de viviendas que dé respuesta a sus
necesidades.

Ni tan siquiera quienes son beneficiarios del Ingreso
Minimo Vital, que por sus caracteristicas ofrece una
respuesta a familias con ingresos insuficientes, rednen
condiciones para contratar un alquiler en el mercado
privado.

Es una de esas situaciones de desamparo que se pro-
duce dejando a las personas indefensas para propiciar
a sus familias un techo en el que residir. Es cuando acu-
den a la administracion, principalmente a los servicios
sociales solicitando una soluciéon a sus problemas.

Si bien existen algunos programas para ofrecer ayu-
das puntuales, como son las ayudas de emergencia de
los ayuntamientos, éstas precisamente por ese carac-
ter “puntual” no aportan la solucidon al problema, dado
que la situacion de vulnerabilidad econdmica de una
persona No revierte en PoOcos Meses, es Mas se agrava
con el tiempo.

Las ayudas al alquiler para personas vulnerables,
contempladas en el Plan Vive (Plan de vivienda, reha-
bilitaciéon y regeneracion urbana de Andalucia), aun-
gue aportan un tiempo de estabilidad econdmica a
guienes encuentran un alquiler asequible, tampoco es
una solucion que resuelva este tipo de problemas dado



https://www.juntadeandalucia.es/organismos/fomentoarticulaciondelterritorioyvivienda/areas/vivienda-rehabilitacion/planes-instrumentos/paginas/plan-vive-principal.html
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que la principal dificultad se encuentra en buscar un
arrendador que esté dispuesto a fiarse de la capacidad
economica del arrendatario.

Es aqui cuando cobra una especial importancia los pro-
gramas de intermediacioén para el alquiler. En las quejas
tramitadas hemos podido conocer algunas practicas
de referencia que han podido dar respuestas a quienes
han necesitado un respaldo para afianzar el alquiler de
la vivienda.

Asi el Plan de Ayudas al acceso a una vivienda de alqui-
ler a familias en situacion de exclusion social y necesi-
dad urgente de vivienda del Instituto Municipal de la
Vivienda de Malaga (en adelante IMV), puede ser tenido
en cuenta como un referente para el apoyo de quienes
encuentran dificultades para la busqueda del alquiler
y no disponen de una red de apoyo familiar.

Es ésta una ayuda de caracter excepcional y urgente
para el pago del alquiler de la vivienda habitual, de
quienes estando empadronados en el municipio de
Malaga, con la antigUedad que se publiquen en las ba-
ses de la convocatoria, se encuentren en situaciones
de exclusion social y con necesidad urgente de vi-
vienda, que deberan ser valoradas por el Area de Dere-
chos Sociales del Ayuntamiento de Malaga.

Para obtener la condicion de beneficiario de esta ayu-
da, se ha de ser solicitante del Registro Municipal de
Demandantes y aportar “una propuesta de contrato de
arrendamiento de vivienda” sometido a la Ley 29/1994
de 24 de noviembre de Arrendamientos Urbanos con
destino a residencia habitual y permanente.

Unas ayudas con caracter plurianual, previstas para
cuatro afos, pudiendo prorrogarse hasta un quinto, que
se van reduciendo con el paso de las distintas anualida-
des desde el 100% de la renta mensual hasta el 30% en
el dltimo semestre del cuarto afo.

Las ayudas se abonan a la persona arrendadora tras
la firma del contrato por adelantado, mas la fianza y los
honorarios profesionales que generan las busquedas y
gestion del arrendamiento de la vivienda, siendo éstos
ultimos conceptos necesarios para facilitar la busqueda
de vivienda.

En las quejas tramitadas
hemos podido conocer
algunas practicas de
referencia que han podido
dar respuestas a quienes
han necesitado un respaldo
para afianzar el alquiler de
la vivienda.

Si bien el contrato de arrendamiento se suscribe entre
arrendador y arrendatario, asumiendo éstos ultimos
todas las obligaciones legales que les corresponden
por tal relacidn juridica, sin que el IMV forme parte del
contrato, se suscribe en dependencias municipales y
ante un empleado municipal o facultativo designado,
debiendo comprobar previamente que la vivienda se
encuentra en un estado de habitabilidad idéneo y que
la renta se ajusta al mercado.

Una cuestion ésta que aporta una doble seguridad,
a los propietarios de las viviendas al conocer que los
inquilinos cuentan con un respaldo econémico y por
otro lado a los inquilinos que accederdn a un inmueble
en condiciones adecuadas para su uso.

Hemos de destacar las referencias a los compromisos
que han de asumir las personas beneficiarias, dado que



https://imv.malaga.eu/opencms/export/sites/imv/.content/galerias/descargas-oficina-derecho-vivienda/BOP-Malaga-23-01-24-Publicacion-PAA-5-Ampliacion-del-plazo-vigencia-hasta-31-12-27-y-de-la-dotacion-presupuestaria.pdf
https://imv.malaga.eu/opencms/export/sites/imv/.content/galerias/descargas-oficina-derecho-vivienda/BOP-Malaga-23-01-24-Publicacion-PAA-5-Ampliacion-del-plazo-vigencia-hasta-31-12-27-y-de-la-dotacion-presupuestaria.pdf

por sus especiales caracteristicas requieren un apoyo
para superar los obstaculos que les impiden acceder al
mundo laboral en igualdad de condiciones.

Asi, entre los requisitos a tener en cuenta para la valora-
cion de las unidades familiares se contempla un com-
promiso de colaboracién mediante la firma de un
proyecto de intervencion social tanto por el personal
profesional encargado del seguimiento como por las
personas, que, formando parte de la unidad familiar,
deben cumplir los compromisos socio laborales, que
seran objeto de seguimiento cada afo para poder re-
novar la ayuda.

Cada miembro de la unidad familiar que haya firmado
el compromiso debera realizar las acciones relacionadas
con la busgueda activa de empleo, a través de la rea-
lizacion de los curriculos, la asistencia a determinados
cursos de formacion acordados en base a sus caracte-
risticas formativasy laborales que posibiliten el fomento
de la insercion sociolaboral como medida prioritaria de
la intervencion social, a renovar su tarjeta de demanda
de empleoy a cuantas iniciativas se requieran para me-
jorar su empleabilidad.

Por su parte, Provivienda, contempla un Programa de
Mediacion en Alquiler, entre propietarios y quienes tie-
nen dificultades para acceder a una vivienda. Un pro-
yecto que se dirigid en su inicio a los jovenes y que
posteriormente se amplid a otros grupos de riesgo de
exclusion.

Conforme se indica en su pagina web, a través de los
distintos programas ha creado una bolsa de viviendas
gue ofrece tranquilidad a las personas propietarias
gracias al seguimiento del contrato, ofreciendo una se-
rie de servicios gratuitos relacionados con la selecciéon
de inquilinos, formalizacion del contrato, etc. Una me-
diacion que aflade un valor social a las gestiones del
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alquiler dado que de otra forma las personas inquilinas
no hubiesen podido acceder a un recurso residencial.

Es por tanto la mediacién un programa necesario que
necesita de respaldo publico de las distintas admi-
nistraciones, tal y como se puso de manifiesto en la
gueja de oficio 17/0036. Teniendo como marco tanto la
Ley 4/2013 de 1de octubre, de medidas para asegurar el
cumplimiento de la Funcién Social de la vivienda, como
la Ley 1/2010, de 8 de marzo, reguladora del derecho a la
Vivienda en Andalucia, se valoré el impacto en la ciuda-
dania del Programa de intermediacion en el Mercado
del Alquiler de vivienda en Andalucia y el de Cesién de
viviendas a Entes PUblicos, para el alquiler a un precio
asequible a aquellas personas previamente inscritas en
los registros municipales de demandantes de vivienda
protegida.

El denominado Plan PIMA, que a priori no parecié haber
tenido un calado en la poblaciéon destinataria, que en-
tendiamos requeria una reflexion al amparo de la nor-
mativa vigente, el anterior plan de Vivienda y Rehabili-
tacion de Andalucia 2016-2020 y en concreto al articulo
41y 43 que regulaba los programas de intermediacion y
de alquiler de edificios deshabitados, como medidas de
fomento del parque residencial de viviendas de alquiler.

En los distintos informes que hemos recibido de la hoy
Consejeria de Fomento, Articulacion del Territorio y
Vivienda se ha puesto en conocimiento la necesidad
de potenciar el mercado del alquiler dentro del sector
mas desfavorecido de la sociedad reformulando dicho
programa.

En este sentido, se trabajo en un proyecto de modifica-
cion de la orden de 17 de marzo de 2013 que flexibilizara
los requisitos para poder acceder a este tipo de ayudas
como eran la eliminacion de disponer de ingresos mi-
nimos, la simplificacion del proceso de subvenciony
la ampliacion del mercado potencial de viviendas en



https://www.defensordelpuebloandaluz.es/preguntamos-por-los-resultados-del-programa-de-intermediacion-en-el-programa-de-alquiler-de
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arrendamiento, eliminando el requisito de que la vivien-
da haya permanecido deshabitada en los tres meses
anteriores a la formalizacion del contrato de alquiler.

El17 de octubre de 2018, se publico la Resolucion de 4
de octubre del mismo afo, de la Secretaria General de
Vivienda, por la que se efectla convocatoria de ayudas
para la concesion de pdlizas de seguro de impago de
rentay de defensa juridica, asi commo multirriesgo de ho-
gar, que dé cobertura a los contratos de arrendamiento
que se concierten dentro de los programas previstos en
la Orden de 17 de octubre de 2013, contemplandose en

la misma un plazo de presentacion de solicitudes hasta
el 30 de octubre de 2019.

Una convocatoria que no tuvo el éxito esperado dado
que, tal y como se expuso en un informe posterior, las
personas propietarias de viviendas no desealban incluir-
las en las bolsas creadas a tal efecto, quizas provocado
por el procedimiento administrativo que aportaba una
complejidad anhadida a los portales web de interme-
diacion de viviendas. Tras valorar estas dificultades, se
procedid desde la propia Consejeria a derogar expre-
samente la mencionada Orden en el contexto del Plan



Vive en Andalucia, de Rehabilitacion y Regeneracion
Urbana de Andalucfa 2020/2030.

Tras la valoracion de la informacién aportada en afios
anteriores, en 2022 se considerd dirigir a la Consejeria
Resolucion en el sentido de Sugerir que se “revisen los
criterios y requisitos por los que anteriormente se ha
regido el Plan PIMA, a fin de corregir los problemas que
pudieron dar lugar a su fracaso, debiéndose valorar,
especialmente, la necesidad de participacion de los
agentes o entidades colaboradoras”

Ante la mencionada Sugerencia, en marzo de 2023 se
aporta un informe en el que nos trasladan los progra-
mas destinados a satisfacer el derecho a la vivienda,
como son el programa de fomento del parque publico
de viviendas protegidas en alquiler, el Bono Alquiler Jo-
veny las lineas referidas a ampliar la oferta de viviendas
en alquiler a través del programa de ayuda a las victimas
de violencia de género, personas objeto de desahucio
de su vivienda habitual, personas sin hogar y otras per-
sonas especialmente vulnerables, entre otras.

Unas ayudas que si bien son necesarias para la pobla-
cion mas vulnerable, no ofrecen en muchos casos so-
luciones a quienes, tal y como hemos puesto de ma-
nifiesto, buscan una vivienda encontrandose con la
desconfianza de la persona propietaria.

Es por ello que, a juicio de esta Defensoria, es necesario
contar con un programa de intermediacion del alqui-
ler que ofrezca una mediacién real y efectiva entre
propietario e inquilino teniendo en cuenta algunos
de los principios rectores antes mencionados como
son el caracter plurianual de las ayudas,la interven-
cién de personal de la administraciéon que ofrezca
seguridad tanto a los inquilinos como a los propieta-
rios, incluyendo compromisos de insercién sociola-
boral que mejore la situacién socioeconémica de las
personas destinatarias a través del mercado laboral.

2. Eje Personas
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La humanizacion del
sistema sanitario andaluz;
innovacion normativay
practicas asistenciales por
la dignidad de las personas

En el presente articulo analizaremos brevemente la
importancia de los derechos humanos en las eta-
pas criticas de la vida: el nacimiento y la muerte.
Los avances que se han producido, en primer lugar,
respecto a los derechos en el parto, nacimiento y
puerperio, y en segundo lugar en los derechos al
final de la vida, de los que esta Institucién ha sido
testigo, promotora y garante, avanzando a la
par que la ciudadania a la que defiende.

La protecciéon y el reconocimiento de los derechos hu-
manos en las etapas criticas de la vida, especificamente
en el nacimiento y la muerte, representan uno de los
fundamentos mas profundos del respeto a la dignidad
humana. Estos momentos, marcados por su intensa
vulnerabilidad y trascendencia, exigen una atencion
especial por parte de la sociedad y las legislaciones, ase-
gurando que cada persona sea tratada con el maximo
respeto, cuidado y compasion.

La evolucién de la sociedad y de la legislacién espa-
fola y andaluza en Ias Ultimas cuatro décadas refleja
una creciente sensibilizacién hacia estos derechos,
marcando un progreso significativo en como la socie-
dad aborda estas etapas vitales. Este reconocimiento
legislativo no solo protege a los individuos en momen-
tos de gran vulnerabilidad sino que también subraya el
compromiso colectivo con la dignidad humana en todo
el espectro de la vida.

En este escenario, fue de gran importancia el entonces
“nuevo paradigma” de la autonomia del paciente. Asj,
la Ley 41/2002, de 14 de noviembre, de Autonomia del
Paciente, marcé un antes y un después en el recono-
cimiento de los derechos de los pacientes, mereciendo
mencidn especial el consentimiento informado, el dere-
choalainformaciény la regulacion sobre instrucciones
previas, el documento por el cual las personas mayores
de edad pueden manifestar anticipadamente su volun-
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tad sobre los cuidados y el tratamiento de su salud, llegado el caso de no ser
capaces de expresarla personalmente.

Por lo que respecta al momento del nacimiento, asociaciones de profesionales
de la salud y de usuarias trabajaron durante afios con el objetivo de alcanzar
las metas propuestas en las Recomendaciones de la OMS sobre el Nacimiento
alcanzadas en la “Declaracion de Fortaleza de 1985". El enfoque principal es la
implementacion de protocolos actualizados para el seguimiento del emlbarazo,
manejo del partoy nacimiento, cuidados postparto y atencién durante el periodo
neonatal, de acuerdo con los Ultimos hallazgos cientificos.

En Espana, desde el aflo 2007 en adelante, las Estrategias de Atencion al Parto
Normal del Ministerio de Sanidad han influido significativamente en la practica
médica, promoviendo el respeto a la voluntad de la mujer durante el parto, el
contacto piel con piel inmediatoy la lactancia materna, y fortaleciendo el enfoque
de género en las politicas de salud.

La Ley Orgénica 2/2010, de 3 de marzo, de salud sexual vy reproductiva y de la
interrupcion voluntaria del embarazo, y recientemente la Ley Organica 1/2023,
de 28 de febrero, por la que se modifica dicha ley, también inciden en derechos
relacionados con el parto, como la intimidad, el respeto a las decisiones perso-
nalesy el acceso a una atencion de calidad.

En el dmbito andaluz hemos de mencionar el Proyecto de Humanizacion de la
Atencion Perinatal en Andalucia, que se inicié en 2007, y el Plan de Humaniza-
cion del Sistema Sanitario Publico de Andalucia, aprobado mediante acuerdo
del Consejo de Gobierno el 13 de abril de 2021.

En los Ultimos anos se estan reclamando practicas mas respetuosas en el parto
y con mayor participacion activa de la madre, asi como la eliminacién y revision
de algunas practicas clinicas consideradas por organismos internacionales como
“violencia obstétrica”, por las cuales el Comité para la Eliminacion de la Discri-
minacién contra la Mujer (CEDAW) de la ONU ha llegado a condenar al Estado
espanol en tres ocasiones, en una de ellas por hechos ocurridos en el afio 2009
en el Hospital Virgen del Rocio de Sevilla.

Como muestra de ello, esta Institucién se ha interesado ante centros hospi-
talarios del sistema sanitario publico de Andalucia por la observancia del con-
tacto piel con piel también en los partos por cesarea, conforme a las evidencias
de los beneficios indudables que del mismo se derivan para los recién nacidos


https://www.ascalema.es/wp-content/uploads/2014/10/OMS.-Recomendaciones-de-la-OMS-sobre-el-nacimiento.-Declaración-de-Fortaleza-1985.-Recomendaciones-de-la-OMS-para-la-Atención-intraparto-1999.pdf
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durante las primeras horas de vida, cuestion respecto
a la cual hacemos referencia en el apartado correspon-
diente a “Perspectiva de género en las actuaciones del
Defensor del Pueblo Andaluz” del Informe Anual 2023,
nos referimos a la importancia de la “humanizaciéon”
de las cesdreas.

Asimismo, esta Institucion ha venido reclamando que
el enfoque de atencién humanizada debia poner la mi-
rada igualmente en la pérdida perinatal y la atencién
que la situacion requiere, entendiendo la pérdida en un
sentido temporal mas amplio que la que contempla la
norma general.

Asi, en el aflo 2003 ya formulamos una Resolucion so-
bre la actuacion hospitalaria en el caso de una mujer
interna en un centro penitenciario que dio a luz en el
hospital a los seis meses de gestacion a un bebé que
nacié sin constantes vitales. La madre manifestaba que
apenas se le habia facilitado informacién sobre la causa
de la muerte, por lo que recomendamos que se adop-
tasen las medidas oportunas para que, ante el falleci-
miento de criaturas nacidas tras un parto pretérmino,
se informase suficientemente sobre la causa.

Sobre esta cuestion seguimos insistiendo en el ano
2020 al hilo de la queja presentada por una mujer que
sostenia que tanto la comunicacion en la ecografia de 12
semanas de que los dos bebés que esperaba no tenfan
latido como el legrado que le realizaron posteriormente
se habian realizado de forma fria y sin empatia. Por ello,
formulamos una Recomendacion sobre la oportunidad
de elaborar un protocolo para la atencién y manejo en
los supuestos en que el alumbramiento no llega a tér-
mino, que contemple, entre otros aspectos, el acom-
pafiamiento y ofrecimiento de apoyo psicoldgico a la
madre, y en su caso, a la pareja, durante el ingreso y
alta, la adecuacion de espacios diferenciados durante
el ingreso de la paciente y el fomento de una formacion
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especifica de los profesionales sanitarios para la trans-
mision de la informacion.

Estos esfuerzos conjuntos de sociedad, profesionales
y poderes publicos estan permitiendo que sea cada
vez mas comun en los centros sanitarios que el acto
de dar a luz y nacer se realice de manera seguray,
al mismo tiempo, con un nivel de calidez humana que
hace que estos momentos cruciales sean experiencias
positivas y memorables, y que en caso de muertes
perinatales se extreme la atencién e informacioén a
la madre y familiares en proceso de duelo.

Al mismo tiempo, el envejecimiento de la poblacidn,
el incremento de las enfermedades crdnicas e irrever-
sibles, los adelantos médicos y el progresivo aumento
de la conciencia de la ciudadania plantean nuevas pre-
guntas y desafios en torno a los procesos del final de
la vida, dentro de una sociedad con diferentes valores,
creenciasy preferencias con respecto a la forma de en-
tender y afrontar la muerte.

Existe, sin embargo, un consenso ético y legal sobre
los principios fundamentales relacionados con el
concepto de una muerte digna, entendida como el
derecho a recibir cuidados integrales y de alta calidad,
a morir con dignidad y sin sufrimiento innecesario y al
respeto a la autonomia del paciente incluso en las eta-
pas finales de su vida. Se evidencia pues la necesidad
de establecer leyes que garanticen las libertades y de-
rechos para preservar la dignidad del individuo durante
el final de su vida.

Andalucia ha sido pionera en ello. La Ley 5/2003 de 9
de octubre de declaracion de Voluntad Vital Anticipada,

reguld en el andaluz la declaracién de voluntad vital an-
ticipada como cauce para que una persona pueda ejer-
cer su derecho a decidir sobre las actuaciones sanitarias
de que pueda ser objeto en el futuro, en el supuesto de
que llegado el momento no goce de capacidad para
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consentir por si misma. Este derecho se recogié en el
ano 2007 en el propio Estatuto de Autonomia de An-
dalucia en su articulo 20, junto con el derecho a la dig-
nidad en el proceso de muerte y el derecho a recibir
tratamientos paliativos integrales a todos los usuarios
y usuarias del sistema sanitario publico andaluz.

A mediados de 2007 también se publicaron las Estra-
tegias Nacionales de Cuidados Paliativos que marcan
los criterios a nivel nacional de todos los aspectos rela-
cionados con el final de la vida y en 2008 entré en vigor
el Plan Andaluz de Cuidados Paliativos, cuyo objetivo
es proporcionar una atenciéon integral que dé una res-
puesta adecuada a las necesidades fisicas, emocionales,
sociales y espirituales que presentan las personas que
se hallan en una situacion terminal, asi como a sus fa-
miliares, procurandoles el maximo grado de bienestary
calidad de vida posibles, siempre dentro del respeto a la
dignidad y voluntad personal en su Ultimo periodo vital.

Ante la ausencia de legislacion estatal, los parlamen-
tos autondmicos tomaron la iniciativa, convirtiéndose
Andalucia en la primera comunidad en aprobar la
suya, gracias a la Ley 2/2010, de 8 de abril, de derechos
y garantias de la dignidad de la persona en el proce-
so de la muerte, a la que siguieron con textos legales
muy similares.

Por parte de esta Institucion hemos realizado algunas
actuaciones relevantes en la materia, como en el caso
de la Resolucion en la que recomendamos que en los
protocolos sobre informacién a pacientes y familiares
se introdujeran previsiones especificas sobre la manera
de dar malas noticias, principalmente en los casos de
fallecimiento, asi como para que se garantizase el acom-
pafamiento de pacientes en situacion de terminalidad
por sus familiares.

Merece especial mencion el Informe Especial al Par-
lamento “Morir en Andalucia. Dignidad y Derechos”,

publicado en diciembre de 2017, en el que analizamos
el cumplimiento del conjunto de derechos y garantias
establecidos en la mencionada Ley 2/2010, de 8 de abiril,
en el ambito del Sistema Sanitario Publico de Andalucia.
En particular, por lo que se refiere a los derechos a la
informacion y al consentimiento informado, el recha-
zo del tratamiento y la retirada de una intervencion, la
realizacion de la declaracion de voluntad vital antici-
pada, la recepcion de cuidados paliativos integrales y
la eleccion del domicilio para recibirlos, el tratamien-
to del dolor, la administracion de sedacion paliativa, el
acompafamiento y la salvaguarda de la intimidad y
confidencialidad.

Los principios
fundamentales
relacionados con el
concepto de una muerte
digna son el derecho a
recibir cuidados integrales
y de alta calidad, a

morir con dignidad y sin
sufrimiento innecesario y
al respeto a la autonomia
del paciente incluso en las
etapas finales de su vida

Asimismo, en relacidn al debate sobre la legalizacion
de la eutanasia y el suicidio asistidos, el citado informe
pretende ofrecer informacion que ayudase a las per-
sonas interesadas a comprender mejor cudles son los
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aspectos legales y éticos sujetos a controversia, cuales
son los derechos e intereses en juego y qué razones y
argumentos son las que sustentan las diferentes alter-
nativas en discusion.

En el mes de abril de 2018 celebramos una Jornada so-
bre el Informe Especial, a cuyas ponencias se puede
acceder a través de nuestra pagina Web, con la que
pretendiamos propiciar un debate social y favorecer la
adopcion de medidas que garantizasen realmente el
derecho de las personas a la dignidad en el proceso
de muerte.

Por fin, la Ley Organica 3/2021, de 24 de marzo, de Re-
gulacion de la Eutanasia, representd un cambio radi-
cal en la aproximacion a la muerte digna, permitiendo
bajo estrictas condiciones la eutanasia, respetando la
autonomia personal frente al sufrimiento terminal. Tras
haber sido puesta en cuestion su ajuste a la Constitu-
cion, la Sentencia 94/2023, de 12 de septiembre de 2023,
dictada por el Pleno del Tribunal Constitucional, resolvié
la constitucionalidad de la misma.

La complejidad e innovacion de esta nueva prestacion
hizo que la Ley Organica previera la elaboracion de un
manual de buenas practicas por el Consejo Interterrito-
rial del Sistema Nacional de Salud, dirigido a asegurar
la igualdad y calidad asistencial de la misma, asi como
protocolos de actuacion para la valoracion de la situa-
cion de incapacidad de hecho por el médico respon-
sable.

En Andalucia, el desarrollo de la Ley tuvo lugar median-
te el Decreto 236/2021, de 19 de octubre, por el que se

crea y regula el Registro de Profesionales Sanitarios
Objetores de Conciencia a la prestacion de ayuda
para morir en Andalucia y la Comisiéon de Garantiay
Evaluacion para la prestaciéon de ayuda para morir
de la Comunidad Auténoma de Andalucia.
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Por parte de esta Institucion, desde la entrada en vigor
de la ley organica no hemos tenido una presencia re-
levante de peticiones relacionadas con la eutanasia, lo
cual es entendible, si tommamos en consideracion que
se trata de una prestacion minoritaria y que, al margen
del procedimiento, la decision de fondo es de indole
técnica especializada.

No obstante, en el apartado correspondiente a Salud y
Bienestar del Informe Anual 2023 nos hacemos eco de
algunos pormenores de la actual regulacion, asi como
de las problemas en su aplicacién en su adn corto re-
corrido temporal y las propuestas de mejora que nos
trasladd la Asociacion por el Derecho a Morir Digna-
mente de Andalucia en una reuniéon mantenida en el
mes de junio de 2023.

Tras estas breves exposiciones de los cambios en la
percepcioéon social y los recorridos legislativos de dos
momentos vitales tan diferentes y a la vez tan en-
trelazados como el momento en el que llegamos y
el momento en que nos vamos de este mundo, lo
que podemos concluir es que en las ultimas décadas
hemos experimentado grandes avances en la huma-
nizacién de los procesos médicos en ambas etapas.

Quedan muchos desafios pendientes, pero al menos te-
nemos una certeza: la necesidad de revisar y actualizar
los procesos clinicos conforme a los cambios sociales
y los avances de la evidencia cientifica, con la mirada
siempre puesta en la dignidad de la persona.
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Dependencia: un derecho
subjetivo marcado por sus

disfunciones

El cumplimiento del plazo establecido para su reso-
lucion, es un sueno inalcanzable para las personas
dependientes, que ven como transcurren los meses
Yy los afios sin poder disfrutar de un derecho sub-
jetivo para la mejora de su calidad de vida, por las
carencias que alegan las administraciones publi-
cas intervinientes.

Desde hace varias décadas, en Espafa se aprecia un
crecimiento de la poblacién mayor de 65 afios, que
previsiblemente continuara creciendo ante el aumento
de la esperanza de vida, siendo las propias familias las
encargadas de los cuidados de los familiares depen-
dientes, conocido como cuidado informal, realizado
especialmente por mujeres bajo el rol de cuidadoras.

Los cambios en los modelos de familia y cambios de-
mograficos, afladidos a la necesidad de atender a las
personas dependientes en estas Ultimas etapas de la
vida, supuso un reto para los poderes publicos, que

debian dar una respuesta firme, sostenida y adecuada
para el actual modelo de sociedad, al ser considerado
un asunto de interés social.

En este contexto, se publica la Ley 39/2006, de 14 de
diciembre, de Promocion de la Autonomia Personal
y Atencidn a las personas en situacion de dependen-
cia (LAAD), que entrd en vigor en el aho 2007, recono-
ciendo un nuevo derecho subjetivo que garantizase la
promocioén de la autonomia y atencién de las personas
dependientes (art. 1 LAAD) mediante la creaciéon de un
Sistema para la Autonomia y y Atencién a la Depen-
dencia (SAAD).

Como derecho social, depende de la intervenciéon de los
poderes publicos para su efectividad. En Andalucia, el
procedimiento administrativo regulado para el recono-
cimiento de la situacion de dependencia y acceso a las
prestaciones del SAAD, ha sido dual desde la implanta-



https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2006-21990
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cion del Sistema de la Dependencia (Decreto 168/2007,
de 12 de junio).

Un primer procedimiento encaminado al reconoci-
miento de la situaciéon de dependencia, el cual se
determinara teniendo en cuenta el informe de condi-
ciones de salud elaborado por el Sistema Andaluz de
Salud (SAS) y la aplicacion del baremo de valoracion
aprobado en el Real Decreto 174/2011, de 11 de febrero,

por el personal valorador perteneciente a la administra-
cidn autondmica. Y un segundo procedimiento, que se
inicia de oficio por la administracion publica, una vez
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notificada la resolucion por la que se reconoce situacion
de dependencia, cuya finalidad es elaborar y aprobar
la propuesta del programa individual de atencién
(PIA), en la que se propone el recurso o recursos inte-
grados en el catalogo de dependencia, como moda-
lidad de intervencidn mas adecuada para la persona
dependiente.

Un procedimiento que, a priori, deberia de estar resuelto
en el plazo de seis meses, a computar desde la presen-
tacion de la solicitud a través de los servicios sociales co-
munitarios o Ventanilla Electréonica de la Dependencia
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(Decreto-ley 9/2021, de 18 de mayo), cuya tramitacion,
tras diecisiete afos de vigencia de la Ley 39/2006, ha de-
venido en un sistema cargado de disfunciones, con un
numero de solicitudes iniciales de reconocimiento de
situacion de dependencia que cada ano se hace inabar-
cable para la administracién, afadiéndose el niumero de
solicitudes para la revision del grado de dependencia o
revision de PIA tras cambio de recurso o domicilio de la
persona dependiente.

El cumplimiento del plazo establecido para su resolu-
cion, es un suefo inalcanzable para las personas de-
pendientes, que ven como transcurren los mesesy los
afos sin poder disfrutar de un derecho subjetivo para
la mejora de su calidad de vida, por las carencias que
alegan las administraciones publicas intervinientes.
Lamentablemente, la mayor parte de las personas be-
neficiarias son personas longevas, siendo relevante el
tiempo en esta Ultima etapa de la vida y que, por des-
gracia, en numerosas ocasiones llegan a su término sin
haber disfrutado de tal derecho.

Hablamos de una demora que supera los pardmetros
de un plazo razonable establecido por la jurisprudencia,
rondando entre dos y tres afios para la efectividad del
derecho, sufriendo una demora mayor aquellos expe-
dientes de dependencia que tras el reconocimiento de
un grado de dependencia superior, son propuestas para
beneficiarse de la prestacion econémica para cuidados
en el entorno familiar, como modalidad de intervencion
mas adecuada, llegando a alcanzary superar los cuatro
anos desde la presentaciéon de la solicitud. Una situacion
gue debemos calificar de inaceptable.

Desde que entrd en vigor, la LAAD ha sufrido numero-
sas modificaciones, que poco han incidido en su mejora,
suponiendo serias mermas en los derechos reconocidos
por la Ley desde sus comienzos, con consecuencias Vi-
sibles en su aplicacion actual. En un contexto de crisis
econdémica, se aprobaron los sucesivos reales decretos

leyes, el Real Decreto-Ley 8/2010, de 20 de Mayo; el Real
Decreto-Ley 20/2011, de 30 de diciembre y el Real De-
creto Ley 20/2012, de 13 de julio, afectando considerable-
mente al despegue de la normativa, asi como en la efec-
tividad del derecho, la paralizacion de los expedientes
de dependencia y su financiacion, debiendo destacar
la introduccion del plazo suspensivo de dos afos para la
efectividad en la prestacion econdmica para cuidados
en el entorno familiar, que continda aun vigente.

El recurso residencial también precisa de criterios de
humanizacion, erradicando definitivamente la asigna-
cion de plaza en centros que aislan a las personas de
su familiay entorno.

Los poderes publicos parecen haber comenzado a to-
mar consciencia de la importancia del SAAD. El mas re-
ciente, el Plan de Chogue de la Dependencia 2021-2023
puesto en marcha por el Consejo Territorial de Servicios
Sociales y del Sistema para la Autonomia y Atencion
a la Dependencia (adscrito al Ministerio de Derechos
Sociales y Agenda 2030) comprendid entre sus obje-
tivos prioritarios la reduccion de la lista de espera y los
tiempos de tramitacion de la solicitudes.

Las medidas del Plan de Choque han propiciado, por
fin, que el gobierno autonémico de Andalucia aborde
una revision completa del procedimiento administra-
tivo bifasico utilizado hasta ahora y que no habia sido
revisado desde el affio 2007, pese a resultar obsoleto
ante el volumen de expedientes de dependencia que
se tramitan cada afo.

Tras una larga espera, finalmente se ha incluido esta
reforma entre la ingente cantidad de modificaciones
normativas acumuladas en el Decreto-ley 3/2024, de 6
de febrero, por el que se adoptan medidas de simplifi-
cacién y racionalizacién administrativa para la mejora
de las relaciones de la ciudadania con la Administracion
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de la Junta de Andalucia y el impulso de la actividad
econdmica en Andalucia.

Los cambios en los modelos
de familia y cambios
demograficos, aiiadidos a
la necesidad de atender a
las personas dependientes
en estas ultimas etapas de
la vida, supuso un reto para
los poderes publicos, que
debian dar una respuesta
firme, sostenida y adecuada
para el actual modelo de
sociedad

Otro objetivo prioritario del citado Plan de Choque es la
mejora en los servicios y prestaciones que garanticen
la atencién adecuada de las personas dependientes.
Y, por exigencias del mismo, se aprobod el Real Decreto
675/2023, de 18 de julio, por el que se modifica el Real
Decreto 1051/2013, de 27 de diciembre, introduciendo
un aumento en la intensidad del servicio de ayuda a
domicilio y en las cuantias de la prestacion econémi-
ca para cuidados en el entorno familiar. La concesién
de esta Ultima prestaciéon econdmica, por su parte, ha
aumentando de forma muy significativa en los Ultimos
afos, abandonando asi su caracter excepcional y retor-
nando a la tendencia de los primeros anos de vida de
la LAAD, no sabemos si en esta ocasion con el riesgo de
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repetir las disfunciones detectadas en los afos conse-
cutivos a su entrada en vigor.

En definitiva, diecisiete aflos después, en cada uno de
los cuales esta Institucion ha luchado por el respeto de
esta conquista social para la dignidad personal y fami-
liar, los poderes publicos y las administraciones publi-
cas intervinientes han de parar y reflexionar sobre las
razones que llevaron al reconocimiento de un sistema
como el SAAD y sobre el rumbo que deben darle para
que este derecho subjetivo sea el paradigma de una
sociedad humana, que respeta y ampara a sus mayo-
resy, en todo caso, mitiga los perjuicios que la falta de
autonomia, mayor o menor, produce en las personas
afectadas. Un sistema imprescindible para una mejora
en la calidad de vida y en la dignidad, que no puede
aceptar la normalizacion de la demora en su resolucion.
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La Administracion Publica
en su faceta de empleadora

Las personas empleadas publicas,
pieza fundamental para la
consecucion del éxito

La Administracion Publica estd constituida en una do-
ble vertiente: la vertiente externa, en cuanto prestadora
de servicios publicos, que se proyecta hacia fuera en su
relacion con la ciudadania;y la vertiente interna, relativa
a su faceta de empleadora, que se desarrolla hacia el
interior de la organizacion y engloba las relaciones labo-
rales con sus empleados. Podriamos decir que ambas
vertientes son las dos caras de una misma moneda, que
se complementan y necesitan.

En esta ocasion, nos interesan las relaciones laborales
gue se desenvuelven en el interior de la organizacion,
pues las condiciones de trabajo de las personas em-
pleadas publicas, que facilitan o dificultan cada dia

el desempeno de las tareas encomendadas, afectan
directamente a la calidad de los servicios publicos
prestados. Constituyen las personas empleadas pu-
blicas la plataforma desde la cual se interactuUa con la
ciudadania, siendo un factor esencial en la consecucion
del objetivo principal de la Administracion, como pres-
tadora de servicios publicos, que es dar cumplimiento
al mandato constitucional recogido en el articulo 103,
relativo al derecho a una buena Administracion.

No cabe duda de que la Administracion Publica -refe-
rida a todo el sector publico- es una importante y po-
tente empleadora. Alrededor de tres millones y medio
de personas trabajan en las Administraciones Publicas
en Espafa, segun los datos de la Encuesta de Poblacion
Activa (EPA) correspondiente al tercer trimestre de 2023.

El empleo publico se extiende por todo el territorio es-
pafol, a través de sus distintos niveles administrativos




de gobiernoy abarca una importante complejidad sec-
torial; asi, ademas de la Administracion General, pode-
mos hablar, entre otras, de la Administracion sanitaria,
la educativa o la judicial. En cada una de ellas encon-
tramos profesionales dedicados al servicio publico, cuyo
trabajo serd el vehiculo para poder consolidar el dere-
cho a una buena administracion. Por ello, una de las
mayores preocupaciones de la Administracion ha de ser
gestionar de manera eficiente sus recursos humanos.

En este sentido, la Administracion, al igual que cual-
quier otra empresa, ha de adecuar su capital humano a
la dimensién y estructura de su actividad (su cartera de
servicios publicos), pues lo contrario conduce al colapso
del sistema.

Las personas empleadas
publicas “tienen un rol
esencial en sus relaciones
con la ciudadania y en la
forma de dar respuesta a
sus necesidades, problemas
y retos”

En los Ultimos afios, hemos asistido a una paulatina pér-
dida de plantilla que no ha ido acompafada de una
reduccion de los servicios que se han de prestar, por lo
que, dicho suceso se ha traducido en un empeoramien-
to de las condiciones laborales, con personas sometidas
a una mayor carga de trabajoy, a su vez, ha supuesto las
denuncias constantes de la ciudadania por el retraso en
la resolucion de sus asuntos -que muchas veces afectan
a areas tan sensibles como el reconocimiento de pres-
taciones basicas de subsistencia o la atenciéon sanitaria-,
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apartandonos de este modo de la consecucion de un
servicio publico de calidad tendente a la satisfaccion
de necesidades.

Cada dia, recibimos en esta Defensoria quejas que evi-
dencian las dificultades con las que se encuentran
los profesionales publicos en el desempefio de sus
puestos. A |o largo de los affos hemos podido cons-
tatar la permanencia de situaciones de discriminacion
no quedando garantizado el principio constitucional
de igualdad; nos hemos encontrado con desarrollos
normativos y decisiones administrativas que olvidan
principios basicos como el principio de igualdad de tra-
to entre hombres y mujeres para el acceso al empleo
publico; o la temporalidad en el empleo publico y los
procesos de estabilizacion; las denuncias relativas a las
condiciones de trabajo del personal de las empresas
adjudicatarias de la prestacion de servicios publicos
externalizados; etc.

En este sentido, podriamos preguntarnos coémo aborda
la Administracion Publica los temas relacionados con
la salud laboral de sus profesionales, en particular los
riesgos psicosociales en areas tan expuestas como por
ejemplo la sanitaria; como se gestiona el sindrome del
desgaste profesional -el burnout- que se desarrolla ge-
neralmente en los servicios de ayuda y de interrelacion
social; como se trata la solucion de situaciones de acoso
en el dmbito laboral; o si se respeta en todas las ocasio-
nes el cupo de vacantes para ser cubiertas por personas
con discapacidad y, posteriormente, una vez se incor-
poran al puesto de trabajo, cémo se adapta el mismo a
sus necesidades; cdmo se construye la igualdad entre
mujeres y hombres; cuales son los impedimentos con
los que se encuentran los profesionales publicos para
conciliar la vida personal o familiar; cémo se consolidan
y protegen los derechos de las empleadas publicas gue
se encuentran embarazadas; o cdmo se adapta la per-
sona empleada publica al reto de la digitalizacién.
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A través de las distintas quejas que hemos tenido la
oportunidad de estudiar desde que en 1984 inicid esta
Institucion su andadura, hemos apostado por construir
una administracion mas moderna, contribuyendo al
respeto y a la mejora de las condiciones de trabajo de
las personas profesionales del sector publico, lo que, a
su vez, repercute directamente en la calidad del servicio
publico prestado. Muchas de nuestras resoluciones han
sido aceptadas por la administracion y han supuesto un
paso adelante en la consecuciéon de las distintas reivin-
dicaciones laborales que nos han expuesto.

Recientemente, en el Plan Estratégico de los Recursos
Humanos de la Administracion General de la Junta de
Andalucia 2022-2030, se reconoce expresamente que
las personas empleadas publicas “tienen un rol esencial
en sus relaciones con la ciudadaniay en la forma de dar
respuesta a sus necesidades, problemasy retos”. Dicho
Plan viene a recoger un conjunto de actuaciones desti-
nadas a la gestion de los recursos humanos en el ambi-
to de la Administracion General, en tanto que ‘garantes
del adecuado funcionamiento de la Administracion e
instrumento imprescindible para implementar las po-
liticas publicas, con el fin dltimo de responder eficaz y
eficientemente a las necesidades, problemas y retos
de la ciudadania de los proximos anos”.
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La supervision de los
servicios de interés general

Compromiso por la defensa de
los derechos de las personas
consumidoras

La actuacién de la Defensoria sobre los dere-
chos de las personas consumidoras comienza
a cambiar a partir de la crisis econémica en 2008
ante las demandas acuciantes de ayuda de per-
sonas que, de la noche a la manana, han perdido
su trabajo, ven peligrar su vivienda por no poder
pagar la hipoteca y se ven incapaces de pagar ser-
vicios bdsicos como el agua o la luz

El art. 51 de la Constitucion Espafiola establece en su
apartado 1 que «los poderes publicos garantizaran la de-
fensa de los consumidores y usuarios, protegiendo, me-
diante procedimientos eficaces, la seguridad, la salud
y los legitimos intereses econdmicos de los mismos».

Fiel a su mandato estatutario esta Institucion ha asumi-
do durante estos 40 afios el compromiso de proteger,
defender y tutelar los derechos de las personas con-
sumidoras, promoviendo la adopcion por los poderes
publicos de medidas eficaces que permitiesen dar
cumplimiento a lo dispuesto en el texto constitucional.

Pero aunque el compromiso ha permanecido invaria-
ble desde el principio, no ha ocurrido lo mismo con las
medidas propuestas por esta Institucion en este dm-
bito, ya que las mismas han cambiado y evolucionado
para ir adaptandose a los transformaciones que han ido
experimentando los conceptos y premisas asociados al
consumoy, muy particularmente, a los cambios habi-
dos en la concepcidon de los derechos de las personas
consumidoras y usuarias.

Una evolucion que es perfectamente perceptible ha-
ciendo un seguimiento a las actuaciones realizadas
por esta Instituciéon en materia de consumo a lo largo
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de estos anos, utilizando para ello el contenido de los
informes anuales que se han venido presentando al
Parlamento de Andalucia.

Comprobamos asi, como la materia de consumo apa-
recia subsumida durante muchos afios como una ma-
teria menor dentro del Capitulo dedicado a glosar las
actuaciones realizadas en materia de salud.

En esta primera etapa, Unicamente se incluian dentro
de la materia de consumo aquellas quejas que plan-
teaban cuestiones directamente relacionadas con el
funcionamiento de los servicios de consumo, ya fuesen
autondmicos o municipales.

Quejas que se centraban mayoritariamente en la trami-
tacion por estos servicios de las hojas de quejas recla-
maciones que presentaban las personas consumidoras.
Se evaluaba fundamentalmente el funcionamiento de
estos servicios en su funcion mediadora, inspectora y
sancionadora.

Las quejas que planteaban cuestiones relacionadas con
servicios como el suministro de agua, de energia, los
servicios financieros, el transporte o las telecomunica-
ciones, eran analizadas dentro de otras disciplinas como
el medioambiente, la ordenacion econémica o el urba-
nismo. Se supervisaba fundamentalmente el correcto
ejercicio por las administraciones publicas correspon-
dientes de las competencias que la legislacion vigente
les atribuia en materia de regulacion y control de las
empresas privadas que gestionaban estos servicios.

Las quejas que planteaban disconformidad con el fun-
cionamiento de estos servicios, con las facturas recibi-
das, con el precio, con la calidad de la prestacién o con
el trato dispensado, se consideraban insertas dentro del
ambito de las relaciones juridico privadas y se remitian
para su atencioén a los servicios de consumo.

Esta percepcion limitada del consumo y de los de-
rechos de las personas consumidoras comienza a
cambiar a partir del estallido de la crisis econdmica en
2008 y evoluciona rapidamente en paralelo a la pro-
fundizacion de la crisis durante el periodo 2009 - 2012.
Las tradicionales quejas relacionadas con la salud, la
educacion, la vivienda o el empleo se transforman de
pronto en demandas acuciantes de ayuda de personas
que, de la noche a la mafana, han perdido su trabajo,
ven peligrar su vivienda por no poder pagar la hipoteca
y se ven incapaces de pagar servicios basicos como el
agua o laluz.

Unas demandas que esta Institucion no estaba prepa-
rada para afrontar al afectar muchos de estos casos al
ambito de decision de las empresas privadas que ges-
tionan servicios como el financiero o el suministro de
agua o luz.

Nos veiamos impotentes ante las peticiones de ayuda
de quienes se velan desahuciados de sus viviendas por
una entidad financiera tras no poder pagar las hipote-
cas. Las normas hipotecarias eran claras y no podiamos
supervisar las actuaciones de las entidades financieras
por ser empresas privadas.

Tampoco teniamos capacidad para impedir el corte del
suministro eléctrico de aguellas personas que se veian
incapaces de seguir pagando sus facturas, porque las
normas eran claras en caso de impago y las empresas
suministradoras eran empresas privadas

La necesidad imperiosa de dar una respuesta a estas
demandas de la ciudadania fue la que llevo a esta Ins-
titucion a plantearse la posibilidad de intervenir en
aquellos casos que afectasen a la prestacion de ser-
vicios de interés general, aunque los mismos estu-
viesen siendo gestionados por empresas privadas.




Para hacer efectiva esta intervencion partimos de una
premisa, cual es que el mandato estatutario al Defensor
del Pueblo Andaluz le encomienda, como misiéon prin-
cipal, la tutela de los derechos fundamentales, siendo la
supervision de las administraciones publicas un instru-
mento especifico para el ejercicio de esta mision, que
no impide, en principio, que puedan utilizarse otras vias
para el mismo fin de tutelar derechos.

Partiendo de esta premisa acudimos a dos vias que
contemplaba nuestra normativa reguladora y que en-
tendiamos que nos permitian salvar el escollo de que
fuesen empresas privadas quienes gestionaban estos
servicios.

La primera via fue la disposicidén contenida en nuestro
reglamento que permite a esta Institucion proponer
a los organismos o entidades afectados formulas de
conciliacién o de acuerdo gue faciliten una resolucién
positiva y rapida de los asuntos recibidos. Entendimos
gue este precepto nos habilitaba para intermediar entre
las empresas privadas y las personas usuarias de estos
servicios.

La otra via fue la propuesta a las empresas privadas que
gestionaban servicios de interés general de la firma de
convenios de colaboracién con esta Institucion para
atender las quejas que se recibiesen en esta defensoria
y afectasen a su dmbito de gestion.

El primer convenio de colaboracién con esta finalidad se
firmao con la Mercantil Endesa el 5 de julio de 2012 y nos
permitid intervenir en las quejas que nos llegaban rela-
cionadas con el funcionamiento del servicio eléctrico,
incluidos los casos de cortes de suministro por impago.

Asimismo, esta nueva via de colaboracién contribuyd
al éxito de la “Jornada sobre personas vulnerables y su-

ministros minimos” que celebramos el 3 de diciembre
de 2014.
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Por otra parte, la formula de la intermediacion posibilitd
qgue nos dirigiéramos a otras empresas privadas que
gestionaban servicios de interés general, aunque no
tuviéramos convenio de colaboracion con ellas, para
requerir su colaboracion en la resolucion de las quejas
recibidas de la ciudadania.

De este modo, pudimos intermediar con las entidades
financieras en asuntos de gran trascendencia para las
familias afectadas como los procesos de desahucio hi-
potecario, o para tratar de ayudar a las personas que se
vieron afectadas por el problema de las “ preferentes”
o por el abuso de las “clausulas suelo”.

No fue hasta 2020 que pudimos firmar un convenio
de colaboracion con Caixabank que desde entonces
ha posibilitado la tramitacion con esta entidad de gran
numero de quejas, incluidas aquellas dirigidas a evitar
desahucios o propiciar la concertacion de alquileres so-
ciales con personas que habian perdido sus viviendas.

Nuestra intervencion con empresas privadas que ges-
tionan servicio de interés general se extendio a los ser-
vicios de telecomunicaciones tras la firma en 2014 de
un convenio de colaboraciéon con Movistar Teleféonica.

En 2020 ampliamos nuestra intervencion en relacion
con los servicios de suministro de energia con la firma
de un Convenio de colaboracién con lberdrola.

La utilizacion de estas dos vias -convenios e intermedia-
cion- no solo ha propiciado que pudiéramos atender las
quejas que recibiamos de la ciudadania en relaciéon a
la prestacion de estos servicios de interés general, sino
gue se ha traducido en un aumento sustancial de las
quejas recibidas y tramitadas por esta Institucion en
relacion con el ambito del consumo.

Es facil visualizar este incremento acudiendo a los ane-
x0s estadisticos de los informes anuales que presenta




esta Institucion ante el Parlamento de Andalucia, que
nos muestran como pasamos de las 58 quejas trami-
tadas en 2010, a las 256 tramitadas en 2015, cuando ya
teniamos en marcha ambos instrumentos de interven-
cion. Un incremento que ha continuado posteriormen-
te, como lo demuestran las 604 quejas tramitadas en
2020.

La decision de ampliar el ambito de intervencion de la
Institucion en materia de consumo para incluir tam-
bién a los servicios de interés general gestionados por
empresas privadas, no solo tuvo su fundamento en la
necesidad de dar respuesta a las nuevas demandas pro-
piciadas por la crisis econémica de 2009, sino que obe-
decié también a una nueva mirada hacia las personas
consumidoras y sus necesidades.

Asi lo explicamos en el informe anual de 2013: “Desde
hace tiempo, venimos constatando en la Institucion, a
través del andlisis de las quejas recibidas en materia
de consumo, la trascendencia que las mismas revisten
para los ciudadanos cuando afectan a la prestacion
de lo que han venido en denominarse servicios de in-
terés general, entre los que podemos incluir a los ser-
vicios que suministran energia —electricidad y gas-, los
que se encargan del suministro domiciliario de agua
potable; los servicios relacionados con las tecnologias
de la informacion y la comunicacion, los servicios de
transporte y los servicios financieros.

Es evidente que el derecho a la correcta prestacion de
estos servicios no tiene en estos momentos un grado de
proteccion y tutela en nuestro ordenamiento juridico
similar al que se otorga a los derechos fundamentales
contenidos en la Seccion 12 del Titulo | de la Constitu-
cion, o a los denominados derechos sociales recogidos
en el Capitulo Il de dicho Titulo. Sin embargo, resulta
innegable que en el mundo desarrollado en el que nos
desenvolvemos, la adecuada prestacion de estos servi-
cios de interés general se ha convertido en un elemento
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imprescindible, no sélo para el normal desemperio de
las tareas cotidianas, sino incluso para garantizar unos
estandares minimos de calidad de vida.

(..)las particularidades de los servicios de interés gene-
ral han llevado a la progresiva creacion de toda suer-
te de procedimientos y organismos especificos, cuya
finalidad es contribuir mediante la especializacion a
solventar los conflictos que se originan en torno a la
prestacion de estos servicios. El problema es que la
proliferacion de este tipo de organismos y la enorme
disparidad de procedimientos estan contribuyendo
a crear un ambiente de confusion entre las personas
consumidoras que muchas veces No aciertan a cono-
cer cudl es el procedimiento correcto para tramitar su
reclamacion o cudl es el érgano idoneo ante el que
presentarla.”

Los nuevos retos del consumo

Esta Institucion elabord en 2020 un Informe Extraor-
dinario al Parlamento de Andalucia, que llevo por titu-
lo “Derechos de la ciudadania durante la Covid-19". En
dicho Informe se incluia un capitulo titulado: “Retos y
oportunidades para Andalucia tras la Covid-19 desde la
vision del Defensor del Pueblo Andaluz”, que recogia
un amplio elenco de propuestas e iniciativas dirigidas
a mejorar y fortalecer los derechos fundamentales de
la ciudadania en el nuevo escenario creado tras la pan-
demia.

Dentro de ese Capitulo se incluyd un apartado que lle-
vaba por titulo: “Reconocer y garantizar el derecho de
acceso a los servicios de interés general” en el que se
recogian los principales postulados que constituyen
actualmente la vision del Defensor del Pueblo Andaluz
respecto de los derechos de las personas consumidoras
en relacién con los servicios de interés general.



https://www.defensordelpuebloandaluz.es/derechos-de-la-ciudadania-durante-la-covid-19-primera-ola-de-la-pandemia
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/sites/default/files/informe-especial-covid-19/html/3-11.html
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/sites/default/files/informe-especial-covid-19/html/3-11.html

Informe Anual dPA 2023 - Resumen

Resumimos a continuacion sus aspectos mas relevan-
tes:

“Entendemos necesario que exista un proteccion juri-
dica adecuada del derecho de las personas a acceder
a estos servicios generales que lo equipare a otros de-
rechos como el derecho al medio ambiente, a la pro-
teccion de la salud o al acceso a la cultura. Por ello,
propugnamos como necesario el reconocimiento a
nivel constitucional y estatutario del derecho de todas
las personas a acceder en condiciones de igualdad,
universalidad y asequibilidad a los servicios de interés
general.

Este reconocimiento a nivel constitucional o estatuta-
rio, debe incluir la prohibicion del corte o interrupcion
en la prestacion de estos servicios a aquellas personas
que no puedan pagar el mismo por su situacion eco-
nomica.

Pero ademds, este reconocimiento constitucional y
estatutario debe venir acompariado de un desarrollo
legal y reglamentario que garantice el derecho de to-
das las personas a acceder a unos niveles minimos de
prestacion de cada uno de estos servicios que posibi-
lite la cobertura de sus necesidades bdsicas, aunque
no puedan pagar los mismos por sus circunstancias
personales o econémicas.

Esto implicaria garantizar mediante una norma de
rango legal, con el oportuno desarrollo reglamentario,
algunos derechos minimos en relacion a estos servicios
que actualmente aparecen dispersos por normativas
de rango diverso y con regulaciones parciales y con
frecuencia insuficientes.”

Concluiamos este apartado con una valoracion que re-
sume perfectamente la posicion de la Institucion en
relacion con esta cuestion:

El reconocimiento del derecho de acceso a los servicios
de interés general en un marco estatutario y constitu-
cional, unida a una regulacion legal y reglamentaria
que garantice el derecho de todas las personas a unas
prestaciones minimas que satisfagan sus necesidades
bdsicas, permitirian solventar la principal carencia
que existe actualmente en relacién con los servicios
de interés general y que es la causa de que sigan
existiendo problemas como la pobreza energética o
hidrica; la exclusion financiera; o la brecha digital.”
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Del medioambiente a
la sostenibilidad. La vis
expansiva de un concepto

El concepto de medioambiente ha
evolucionado, uniéndose a laidea

de sostenibiidad y ampliando su
influencia al urbanismo, la ordenacion
del territorio o el patrimonio historico.

Cuando esta Institucion comenzoé su andadura en los
aflos 90 del pasado siglo conceptos como medioam-
biente o ecologismo estaban ya en el lenguaje comun
y concitaban un cierto interés social, pero su acepcion
para una mayoria de la poblacion era aun muy limitada
y se relacionaba fundamentalmente con la idea de pre-
servacion de la naturaleza, entendiendo por tal aquella
gue podia encontrase en las zonas de selvas o bosques
0 en los espacios marinos.

La proteccién del medioambiente o el compromiso
ecolégico eran patrimonio de ciertos grupos politicos

alternativos, de determinadas asociaciones o de per-
sonas implicadas en el tema por su profesion o por su
vinculacién personal.

Existia conciencia de los riesgos ambientales derivados,
por ejemplo, de la contaminacion, pero se relacionaban
los mismos con unas determinadas industrias, rara vez
con el trafico o con la calefaccion. Conceptos como el
de contaminacioén acustica existian en el acervo termi-
noldgico pero no eran asumidos por la poblaciéon como
un problema relevante para la salud de las personas.

Se sabia lo que era el reciclaje pero el mismo no se con-
cebia como una parte esencial en el tratamiento de los
residuos. l[deas como economia circular no existian. El
calentamiento global era un asunto que solo interesaba
a los meteordélogos. Los climatdlogos eran desconocidos
como profesidn. La huella de carbono solo evocaba la
suciedad asociada al manejo de este material. La soste-
nibilidad, como idea definitoria del objetivo ultimo a

iNDICE




Informe Anual dPA 2023 - Resumen

conseguir en cualquier ambito o actividad humana,
sencillamente no existia.

Hablamos de conceptos, ideas y términos que hoy en
dia son sobradamente conocidos y ocupan el centro de
las preocupaciones sociales y del debate politico, pero
que hace no tanto tiempo eran absolutos desconocidos
para la mayoria de las personas o un patrimonio linguis-
tico reservado al uso de determinadas profesiones o de
ciertas personas.

El cambio ha sido profundoy se ha producido muy ra-
pido, especialmente en los Ultimos anos. El concepto
de medioambiente ha evolucionado, se ha unido a
la idea de sostenibilidad y, amparado en ella, ha am-
pliado su influencia a ambitos hasta entonces aje-
nos, como el urbanismo, la ordenacion del territorio, el
patrimonio histérico o la agricultura.

La vis expansiva de un medioambiente, trasmutado
en sostenibilidad, parece imparable y amenaza con
fagocitar todos los ambitos del saber y del actuar
humanos. Una actividad, un proyecto, un plan o una
propuesta gue no sean capaces de incorporar el apela-
tivo de sostenibles estd condenado al fracaso o cuando
menos al cuestionamientoy la critica.

Y esta Institucion no ha sido ajena a este proceso de
cambio y transfiguracion, como lo demuestra, no solo
el incremento continuado en el nUmero de quejas reci-
bidas y tramitadas bajo la etiqueta de medioambiente
a lo largo de estos 40 afios, sino también la creciente
relevancia gue todos los asuntos relacionados con este
ambito han ido adquiriendo dentro del esquema de
cuestiones relevantes y objetivos preferentes de la Ins-
titucion.

Prueba del interés que ha suscitado el medioambiente
en esta Institucion desde el comienzo de su andadura
es que el primer Informe Especial elaborado por el De-

fensor del Pueblo Andaluz y presentado al Parlamento
de Andalucia llevaba por titulo “El estado sanitario y
ambiental de las playas andaluzas” (diciembre 1991). Un
informe que se complementé en octubre de 1995 con
un Estudio especifico titulado: “ordenacion vy proteccion
del litoral andaluz: el cumplimiento de las directrices
regionales del litoral de Andalucia”.

Especialmente significativo fue el Informe Especial ela-
borado en mayo de 1996 “Contaminacion acustica en
Andalucia derivada de actividades recreativas y consu-
mo de bebidas en las vias publicas”, ya que despertod
un especial interés en la ciudadania, como lo demostro
el elevado numero de ejemplares que nos solicitaron
muchas personas a titulo particular y representantes
de asociaciones de toda indole.

Un interés que nos sirvidé para comprender que la con-
taminacién acustica habia pasado de ser la menos
conocida de las contaminaciones a convertirse en la
principal causa de preocupacién para muchas perso-
nasy unos de los principales factores de riesgo para la
salud publica.

Esta cuestion, la de los riesgos derivados de la contami-
nacién acustica, nos preocupa especialmente porque
hemos podido comprobar que, lejos de disminuir, se
acrecienta afno tras aflo por la incapacidad de las admi-
nistraciones responsables de poner coto a un problema
ambiental que no deja de escalar posiciones en el ran-
king de las principales preocupaciones de la ciudadania.

Precisamente por esta preocupacion creciente consi-
deramos necesario en mayo de 2016 realizar un Estudio
monografico sobre esta misma cuestion que se tituld:
“La contaminacion acustica provocada por la emision
de musica no autorizada en establecimientos de hos-
teleria. Incidencia en los derechos constitucionales de
la ciudadania”. Un Estudio que complementamos ese
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mismo ano con la elaboracion de una Guia titulada: “EIl
derecho a un domicilio libre de ruidos”.

En el transcurso de estos 40 aflos han sido numerosos
los Informes Especiales, Estudios monograficos o Guias
dedicadas a analizar cuestiones ambientales o relacio-
nadas con el medio ambiente, pudiendo destacar entre
ellos los siguientes:

> Residuos de cebaderos vy granjas avicolas en
Andalucia . Diciembre 1999

> Informe epidemioldgico Ria de Huelva. Junio, 2014

> Informe epidemioldgico Campo de Gibraltar. Junio,
2014

> Puntos limpiosy recogida de aceite doméstico en el
contexto del plan de residuos urbanos no peligrosos
de Andalucia. Marzo 2017

Particularmente resefable nos parece la “Cuia del de-
recho de acceso a la informacién ambiental”, elabora-
da en diciembre 2012 contando con la colaboraciéon de
diversas asociaciones ecologistas y que presentamos
publicamente en la “Jornada sobre transparencia vy
medioambiente: el derecho de acceso a la informacion
ambiental”, que se celebrd en Sevilla, en abril de 2013.

No podemos terminar este recorrido sin resefar la in-
clusion dentro del Informe Especial “Derechos de la
ciudadania durante la COVID-19" (noviembre 2020) de
un Capitulo dedicado a exponer los retos y oportuni-
dades para Andalucia tras la Covid-19, que contenia un
apartado especifico titulado: “Lucha contra el cambio
climatico. transicion energética y sostenibilidad”.

En ese apartado, al analizar la vuelta a la normalidad tras
la pandemia, sefaldbamos que “las decisiones que
adoptemos en esa vuelta a la normalidad deben
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incorporar ineludiblemente —s
una componente de soste-
nibilidad ambiental”. En
este sentido, insistiamos en la
necesidad de afrontar el pro-
blema del cambio climatico
y defendiamos la oportuni-
dad de una “declaracién de
emergencia climdtica y la
adopcion urgente de medi-
das de lucha, adaptacion y
mitigacion del cambio cli-
mdtico”.

Sefalabamos también en
este apartado que un lugar
preponderante entre los
objetivos a conseguir tras la
pandemia debia ser la tran-
sicién energética, por enten-
der que constituye el princi-
pal pilar de la lucha contra
el cambio climatico. No obs-
tante, advertiamos que “una
transiciéon energética debe
ser justa”, aclarando que
“esa justicia debe traducirse
en un apoyo a los sectores y
colectivos afectados por el
cambio de paradigma ener-
gético que les permita hacer
la transicion hacia modelos
economicos sostenibles”.

Seguimos convencidos ac-
tualmente de la vigencia de
estos planteamientos e inclu-
so el tiempo -y la sequia- nos
han dado la razén respecto
de otra de las cuestiones que
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destacabamos en este Informe de 2020: “es imprescin-
dible para Andalucia que apostemos por politicas
de agua que incentiven un uso racional de este re-
curso”

También creemos en la vigencia y actualidad de otros
retos y oportunidades definidos en este Informe como
es el caso de los siguientes: la aplicacion de los princi-
pios basicos de la economia circular; la reduccion de la
contaminacion atmosférica; la aplicacion de medidas
de movilidad sostenible; medidas que incentiven el aho-
rroy la eficiencia energética de las viviendas; fomentar
el autoconsumo; apostar por una estrategia que garan-
tice a medio plazo la sostenibilidad del modelo turisti-
co; fomentar formas de ocio y consumo responsables
ambiental y socialmente.

Los retos y oportunidades que se recogian en este Infor-
me constituyen una guia que, aun hoy, presiden la de-
terminacion de los objetivos de la Institucion en relacion
con el medioambiente y la sostenibilidad. Creemos fir-
memente que nuestro compromiso con el medioam-
biente debe traducirse en propuestas destinadas a
impulsar nuestro modelo econémico y social hacia
féormulas que sean mas sostenibles y garanticen la
preservacion de nuestro medio natural.
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Un concepto de territorio,
una vision de ciudad

Desde el comienzo por esta Institucion de su labor
de tutela de los derechos de la ciudadania anda-
luza hemos tenido clara la intima conexion exis-
tente entre el ambito de la ordenacion territorial y
urbanistica y el ejercicio de derechos tan concretos
como poder disfrutar de una vivienda digna y ade-
cuada. La utopia de la ciudad habitable, de Ia
ciudad sostenible, solo es posible concebirla des-
de la perspectiva de la ordenacion urbanistica.

El propio concepto de ciudad, como espacio ordenado
de convivencia, solo surge como consecuencia de la
aplicaciéon practica de los conceptos y normas propios
del urbanismo. El urbanismo regula y ordena la ciudad
al establecer las condiciones para compaginar los inte-
reses privados con la necesidades publicas.

La ordenacién del territorio como concepto surge con
posterioridad al nacimiento del urbanismoy con el ob-
jetivo de articulary coordinar los espacios ya regulados

por la normativa urbanistica aplicando a los mismos
una perspectiva regulatoria mas ampliay una vision
espacial mas completa.

La ordenacioén territorial nos ha permitido, no solo
unir los espacios inconexos surgidos del urbanismo,
sino también planificar las interacciones entre los
mismos y dotarlos de una visién de conjunto, de una
idea y de un proyecto comun.

La labor de esta Institucion en estos dos ambitos tan
cercanos del urbanismo y la ordenacidon del territorio
ha venido presidida desde el principio por una idea: dar
respuesta a las necesidades individuales trasmitidas a
través de las quejas recibidas mediante actuacionesy
propuestas que antepusieran el interés general.

Partiendo de esta premisa, muchas de nuestras actua-
ciones de supervision de la administracion han partido
de la problematica particular expuesta en una queja
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para centrarse en el ambito de las deficiencias regula-
torias o las carencias en la planificacion o la ordenacion
del territorio.

Por este motivo, en el ambito del urbanismo y la orde-
nacion del territorio no nos hemos limitado a tramitar
las quejas individuales recibidas sino que hemos inicia-
do también un numero muy elevado de actuaciones
de oficio y elaborado numerosos informes especiales,
siempre con el objetivo de ampliar nuestra perspectiva
y poner el foco de nuestra supervision en las deficien-
cias e ineficiencias que pudieran existir en los aspectos
regulatorios, de planificaciéon y de ordenacion urbanis-
tica y territorial.

Basta un recorrido por nuestros informes dedicados
a tratar temas relacionados con el urbanismo o la or-
denacioén del territorio, para comprobar el empeno de
esta Institucion en poner el foco en las deficiencias y
las carencias de nuestras normas y nuestros planes
para, a partir de las mismas, proponer soluciones y
medidas que puedan contribuir a la mejora y supe-
raciéon de las mismas.

El mejor ejemplo de cuanto decimos lo encontramos en
un informe especial presentado al Parlamento de Anda-
lucia en noviembre de 2009, con el titulo "Ordenacion
del territorio y urbanismo en los Informes de la oficina
del Defensor del Pueblo Andaluz’, en el que compen-
didbamos las actuaciones realizadas por la Institucion
en esta materia desde su creacion en 1983 hasta esa
fecha de 2009.

Como sefiala este Informe Especial en su presentacion,
“no pretende realizar una radiografia de la problemad-
tica general que plantea el suelo andaluz, desde la do-
ble e interrelacionada perspectiva de la ordenacion del
territorio y del urbanismo, pues tal objetivo, al margen
de que desbordaria los contornos de este documento,
estaria muy condicionado por el andlisis, sin lugar a
dudas, excesivamente subjetivo a que puede conducir,
inevitablemente, cualquier valoracion que se haga del
gjercicio de estas politicas sectoriales. Pero es que, ade-
mas, la evaluacion de la oportunidad de las politicas
sectoriales le corresponde a los poderes publicos que
tienen atribuida esa competencia”.
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Este informe especial no analizaba el funcionamiento
global de una politica sectorial determinada, sino la de
aquellos aspectos de ésta que tienen un funcionamien-
to andmalo o inadecuado, ya que aunque resaltemos
aspectos positivos de las actuaciones administrativas,
lo l6gico —dada la naturaleza supervisora de esta Insti-
tucion y su mision de defensora de los derechos de la
ciudadania- es que nuestro objetivo sea fundamental-
mente detectar anomalias e infracciones vulnerado-
ras de derechos y proponer medidas para corregirlas.

El Informe era muy extenso y analizaba cuestiones tan
diversas como la planificacion territorial; la proteccion
del litoral; el desarrollo urbanistico y la sostenibilidad;
el plan de prevencidn de inundaciones y avenidas; la
demanda de infraestructuras; la funcion social de la pro-
piedad y el cumplimiento de los deberes urbanisticos
por parte de los propietarios; el urbanismo y la exclu-
sion social; el derecho a la informaciéon en el ambito
urbanistico; la tutela penal del suelo no urbanizable; y,
de manera muy especial, todas aquellas cuestiones re-
lacionadas con la disciplina urbanistica.

Aungue este informe es de 2009 y compendiaba las
actuaciones realizadas hasta esa fecha consideramos
gue el mismo expone perfectamente la filosofia que
ha presidido y preside todavia la intervencion de esta
Institucion en los ambitos de la ordenacion del territorio
y el urbanismo.

Desde esa fecha han sido numerosas las actuaciones
emprendidas en esta materia, tanto a instancia de parte
como de oficio, pudiendo destacar, por su trascenden-
cia la presentacion al Parlamento de Andalucia de los
siguientes informes especiales y estudios monograficos:

> Elparque residencial sin ascensor en Andalucia: una
apuesta por la accesibilidad. Septiembre 2010
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> Seguridad, accesibilidad y calidad ambiental en
los espacios urbanos peatonales de las ciudades
andaluzas. Marzo 2014

> La apuesta por la ciudad en clave peatonal exige
acabar con comportamientos incivicos que usurpan
el espacio publico, entre otros los aparcamientos
ilegales y la colocacién de carteleria sin autorizacion
municipal. Octubre 2017

Asimismo, merecen ser destacadas las diversas jornadas
organizadas por la Institucion para debatir y reflexionar
acerca de cuestiones de especial interés relacionadas
con el urbanismo y la ordenacion territorial:

> Jornada “Los gobiernos locales ante la nueva
agenda urbana”. 25 de mayo de 2017

> Jornada “‘Ciudades inteligentes, ciudades inclusivas”.
20 de octubre de 2016

> Jornada “Ciudades inteligentes, ciudades
sostenibles”. 29 de octubre de 2015

> Jornada “El pargque residencial sin ascensor en
Andalucia”. 28 de abril de 201

Como puede verse, el compromiso de esta Institucién
con la consecucién de un urbanismo mas humano
y con la bisqueda de una ordenacién del territorio
mas sostenible ha sido una constante en estos 40
afos y continua siendo un compromiso ineludible
para los afios venideros.
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https://www.defensordelpuebloandaluz.es/jornada-sobre-ciudades-inteligentes-ciudades-sostenibles
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/jornada-el-parque-residencial-sin-ascensor-en-andalucia
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/jornada-el-parque-residencial-sin-ascensor-en-andalucia
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Previsiones normativas
para usos compartidos de
instalaciones deportivas
entre menores y personas
mayores de edad

En las instalaciones deportivas, la division de los
vestuarios por sexos responde a una necesidad de
moralidad publica, conforme con los usos y normas de
comportamiento normalmente aceptadas en la socie-
dad actual. De igual modo es comuUnmente aceptado
gue cuando se trata de nifos o niNas de corta edad
puedan acceder a dichas instalaciones acompanados
de sus padres, madres, o personas adultas responsables
de su cuidado. A partir de cierta edad, cuando las per-
sonas menores van ganando en autonomia personal,
también es socialmente aceptado que concurran en
solitario a dichas instalaciones accesorias, en funcion
del respectivo sexo.

En el actual contexto social cada vez mas nos encon-
tramos con personas menores de edad que parti-
cipan en actividades deportivas o de ocio, que en
ocasiones acuden solasy otras veces lo hacen acompa-
fAadas de las personas adultas responsables de su cuida-

do, realizando la actividad en grupo bajo la supervision
de monitores o cuidadores.

Dicha actividad lleva aparejada la necesidad de uso de
aseos y vestuarios, y es en este contexto donde suelen
producirse no pocas controversiasy situaciones en oca-
siones nada deseables. Y resulta paraddjico que el posi-
ble conflicto moral entre personas de distinto sexo,
referido a la utilizacion de vestuarios, haya queda-
do resuelto por la normativa con una diferenciacién
clara de las zonas respectivas y, sin embargo, no se
pueda decir lo mismo de la controversia referida a
personas adultas y menores de edad.

Nuestra obligada perspectiva de defensa de los dere-
chos de la infancia y adolescencia nos conduce a resal-
tar el reconocimiento de la dignidad de la personay del
libre desarrollo de su personalidad como fundamento
del orden politico segun establece nuestra Carta Magna
en su articulo 10. También hemos de resaltar el manda-




to a los poderes publicos de proteccion integral de las
personas menores (articulo 39 de la Constitucion),y en
lo que atafe a la intimidad personal debemos incidir
en su reconocimiento como derecho fundamental por
el articulo 18 de la Constitucion, especificando la Ley
Organica 1/1996 de Proteccion Juridica de Menor, en su
articulo 4.1, que las personas menores tienen reconoci-
do dicho derecho. En la misma linea se pronuncia la Ley
24/2021, de la Infancia y la Adolescencia en Andalucia.

Mandato constitucional de
proteccion de la intimidad
del menor unido ala
prevalencia de su interés
superior sobre otros
intereses

En nuestro criterio, el mandato constitucional de pro-
tecciéon de la intimidad del menor unido a la prevalencia
de su interés superior sobre otros intereses concurren-
tes, ha de servir para que se tenga una especial cau-
tela y se otorgue una especial proteccion cuando el
usuario de las instalaciones deportivas o de ocio es
menor de edad, lo cual incluso podria llegar a requerir
de una zona diferenciada, y cuando ello no fuera viable,
de un tramo horario o condiciones de uso en que no
hubieran de compartir dichos espacios tan intimos con
personas adultas.

Se trata de una cuestion que no ha sido abordada hasta
el momento en disposiciones reglamentarias especifi-
cas, pero que puede ser fuente frecuente de conflictos,
al ser cada vez mas usual que personas menores par-
ticipen en la vida social y, por tanto, en actividades de
centros deportivos o de ocio, compartiendo las instala-

3. Ejes Planeta y Prosperidad

ciones auxiliares con las personas adultas que concu-
rren a los mismos.

Normalmente, las posibles divergencias se resuelven
gracias al respeto mutuo y el cumplimiento de reglas
no escritas de urbanidad y comportamiento en comu-
nidad. También contando con que las personas respon-
sables de las instalaciones organizan su funcionamiento
procurando evitar problemas de convivencia y garanti-
zar un uso agradable y pacifico a sus usuarios.

Pero ocurren supuestos en gque no se encuentra una
solucion clara, y el conflicto entre adultos y menores de
edad puede persistir a pesar de haberse planteado de
forma abierta la necesidad de una solucion satisfactoria
para todos.

Por ello, al demandarse una respuesta que supere la
inviabilidad de solucidon auténoma del problema, es
cuando se aprecia la necesidad de un referente nor-
mativo que imponga a los gestores responsables de
unas instalaciones de deporte o de ocio la necesi-
dad de que de antemano resulte solventada esta
controversia.

Esinnegable que la cuestion admite una pluralidad de
posiciones y criterios para definir con detalle estas con-
diciones de uso. El analisis de otros precedentes ha ve-
nido a confirmar la ausencia de una solucion diafana; si
bien ello no nos disuade de intentar impulsar al menos
las pautas mas compartidas y pacificas para abordar la
cuestion desde un punto de vista regula torio.

Una pauta posible consistiria en una regulacién minima
que dejase claro el derecho de las personas menores al
uso de tales instalaciones accesorias, sin limitaciones
por razén de su edad. A continuacién habria que di-
ferenciar los menores hasta cierta edad, en cuyo caso
podrian concurriracompanados de las personas adultas
responsables de su cuidado, quienes serian los garantes
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de su intimidad y del uso conveniente de las instala-
ciones; de los menores a partir de la edad en que se les
pudiera presumir una autonomia suficiente, en cuyo
caso habria de quedar garantizado que pudieran con-
currir solos al vestuario o aseos diferenciados en funcion
de sexo, con normalidad y sin riesgo de incidentes con
adultos.

Para dicha finalidad creemos conveniente que, siempre
que fuera posible, se habilitara un vestuario infantil dife-
renciado. Y cuando por razones presupuestarias, arqui-
tectdnicas u otros motivos fundados no fuera posible,
gue se estableciera una regulaciéon interna del uso de
las instalaciones con tramos horarios u otros criterios
organizativos para evitar la concurrencia simultanea de
adultosy menores, o al menos que dicha concurrencia
se produjera en condiciones que quedase garantizada
la intimidad y pudor que demanda toda persona, maxi-
me tratandose de ninos y nifas.

Y, desde luego, existe otra accidn que se nos antoja
imprescindible para la labor propuesta: promover un
ejercicio de participaciéon y audiencia ciudadana a
la hora de definir estos usos en espacios llamados a
conformar una convivencia entre mayores y menores
de edad.
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Impulsamos la aprobacion
del Plan Director de la
Mezquita- Catedral de

Cordoba

Desde hace anos, el Defensor viene requiriendo el cum-
plimiento de las previsiones conveniadas para dotar a
las catedrales de Andalucia de unos instrumentos es-
pecificos de regulacion y ordenacion; y asi dirigimos a la
Consejeria de Turismo, Cultura y Deporte con fecha 30
de diciembre de 2022 la Recomendacion de “disponer
las medidas de elaboracion, discusion y aprobacion
de un marco comun para dotar a las catedrales de
Andalucia con sus respectivos Planes Directores”.

Esta necesidad se pone de manifiesto en variadas oca-
siones donde surgen las polémicas sobre los usos, ré-
gimen de explotacidon o criterios de gestion en estos
recintos de un relevante valor cultural e histérico. Y pre-
cisamente, una nueva queja (23/1514) volvia a ratificar
la indefinicion en la gestion de un elemento de valor
mundial, en este caso, como es la Mezquita-Catedral
que adolece también de su propio instrumento regu-
lado como Plan Director.

Esta afiadida polémica se puso de manifiesto por una
entidad ciudadana con motivo de actividades en la sede
de la Mezquita-Catedral de Cérdoba. Se debatia la opor-
tunidad o conveniencia de un espectaculo que suscita-
ba la falta de idoneidad de este evento y se reproducia la
ausencia de una marco programador y regulatorio en el
régimen de uso del monumento cordobés y universal.

A la vista de esta situacion dictamos una resolucion
especifica ante la Delegacion Territorial de Cultura de
Cordoba para acelerar la aprobacion del Plan Director
y para asegurar las intervenciones de control y de ade-
cuacion de los usos y actividades que se elaboran en
este universal recinto.

La respuesta obtenida ha expresado un animo de co-
laboracién confirmando los avances en la redaccion
del Plan e incluso incluyendo el posicionamiento del
Defensor en las aportaciones técnicas que se discuten
en la Comision Provincial de Patrimonio. También se
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ratificaba la oportunidad de facilitar la participacion de
la ciudadania y de los colectivos implicados en estos
debates que afectan a valores e intereses compartidos
por toda la sociedad.

Junto al caso de Cdordoba, el Defensor del Pueblo An-
daluz pretende avanzar en el enfoque global para toda
Andalucia. Por ello, la Institucion emitid en diciemlbre de
2022 la resolucion para “RECOMENDACION 1impulsar
en unos plazos razonables los compromisos anuncia-
dos de continuar con los trabajos redactores del Plan
Director de la Mezquita-Catedral de Cordoba hasta su
conclusion y, en su caso, aprobacion. SUGERENCIA 1
dirigida a que se adecuen los contenidos del Plan a la
comprension integradora de los valores culturales del
recinto monumental. SUGERENCIA 2 para promover
Yy garantizar un efectivo ejercicio de participacion ciu-
dadana en los debates de su redaccion; y RECOMEN-
DACION 2 dirigida a que se potencien las funciones
de adecuacion y supervision a la legalidad de las ac-
tuaciones de gestion y uso del conjunto de la Mezqui-
ta-Catedral de Cordoba”.

Pues bien, finalmente pudimos evaluar la respuesta re-
cibida desde la Consejeria de Turismo, Cultura y Deporte
qgue comunico las iniciativas que habia adoptado en
relacion con la aprobacion de dichos Planes Directores.
En concreto, tomamos cumplida nota de las iniciativas
anunciadas para disponer de: “a) Protocolo General de
Actuacion entre la Consejeria de Cultura y Patrimo-
nio Historico de la Junta de Andalucia y los Obispos
de la Iglesia Catdlica de las didcesis comprendidas en
el territorio”, y “b) Proyecto de Decreto por el que se
crea y regula la composicion y el funcionamiento de
la Comision Mixta Junta de Andalucia-Iglesia Catdlica
de Andalucia para el patrimonio cultural”.

Tales acciones aconsejan una posicion de elemental
prudencia a la vista de los precedentes del caso. Con
todo, las actuaciones anunciadas desde la Consejeria
de Turismo, Cultura y Deporte coinciden con las nece-
sidades que han sido ratificadas para que, con la mayor
urgencia posible, se procedan a elaborar los Planes Di-
rectores para todas las Catedrales de Andalucia.
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La mediacion del Defensor
del Pueblo Andaluz, un
dialogo entre la ciudadania
v las administraciones mas

cercano

La Institucion del Defensor del Pueblo Andaluz ha sido
pionera entre sus homdnimas en la instauracion efecti-
va de la cultura de paz, a través del uso de la mediacion
como mecanismo eficaz en la gestién y resolucion de
quejas, en coexistencia légica con la supervision de la
labor a las administraciones publicas.

Los valores que impregnan las actuaciones de la Institu-
cion para el cumplimiento de la misién que tiene enco-
mendada la Defensoria del Pueblo Andaluz se ajustan
en esencia a los valoresy principios de la cultura de paz.

En este sentido, |la Estrategia del Defensor del Pueblo
Andaluz 2021-2024, pone una mirada interna a este
respecto, enmarcando sus actuaciones basadas en los
siguientes valores: el compromiso social, la inclusion y
el apoyo a las personas vulnerables, la justicia y equidad,
el didlogo y el consenso, la empatia y la transparencia,
ademas de la participacion ciudadana, la flexibilidad, la

capacidad de adaptacidon y el aprendizaje permanen-
te. Todos ellos, valores estrechamente vinculados a la
cultura de paz.

Para la defensoria andaluza, la mediacion la ha dota-
do de un enfoque directo, transversal y participativo,
favoreciendo un espacio para la autocomposicion de
soluciones a administraciones y ciudadania, apoyado
con profesionales y técnicas mediadoras.

Es evidente que la mediacion en el dmbito administrati-
vo materializa la involucracion ciudadana en el gjercicio
de las politicas publicas, potenciando los derechos hu-
manos desde una participacion directa de las personas
y los colectivos y desde el gjercicio de la voluntariedad
como Vvia prioritaria de gestion, dirigida a lograr con-
sensos y contribuir a la buena administracion.




En Andalucia, el apoyo de administraciones y del arco
parlamentario andaluz a la mediacién del Defensor del
Pueblo esta siendo relevante y sostenido en el tiempo
desde que se puso en marcha esta experiencia, en 2016.
Por lo que respecta a las administraciones, el didlogo y
el consenso, gjes de la mediacién, se vinculan también
directamente con el principio de buena administracion,
de flexibilidad, participacion y transparencia, potencian-
do con ello la innovacidn social en la proteccion de de-
rechos.

Se ha convertido en un proceso que humaniza la
gestion y los roles de ciudadania y administracion a
través de las personas que acuden a ella.

Un sistema de gestion informado en los principios de la
cultura de paz (didlogo, cooperacion, solucion de pro-
blemas), pone a la persona en el centro de su eje de
actuacion y supone procesos de gestion de asuntos con
una mayor adaptabilidad, flexibilidad, transversalidad, y
cercania. En este tipo de reto, tal y como ha manifestado

4. Eje Justicia y Cultura de paz

Informe
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Enfoque actual del Defensor
del Pueblo andaluz sobre
la cultura de paz y la

ion en Andalucia

el Defensor en numerosas ocasiones “es fundamental
tener clara la prevalencia del interés general, el equi-
librio e independencia de los intereses partidistas y la
capacidad de construir consensos a través de la cer-
cania y el acompariamiento. Todo ello fomentando la
cultura de paz, la paz y la justicia, la prevalencia del
servicio publico y la cooperacion, en una gestion mas
humana de la administracion publica”.

Hay que precisar que las intervenciones de mediaciéon
que lleva a cabo el Defensor del Pueblo Andaluz se deri-
van de conflictos no resueltos entre la ciudadania (en su
vertiente colectiva) y una o varias administraciones pu-
blicas, o los que se suscitan entre distintas administra-
ciones publicas en la Comunidad Auténoma andaluza.

Ese entendimiento desde la diferencia y el espacio de
interlocucion que la mediaciéon procura, forma parte
de la respuesta que muchos ciudadanos y ciudadanas
esperan recibir. Incluso cuando dicha respuesta no es
la esperada, siempre el encuentro abre canales de co-
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municacion directa entre la ciudadania y su adminis-
tracion, cuyas relaciones perduran en el tiempo, mas
alld de la disputa planteada. Algo que resulta valioso
para nuestras mediaciones, y asi lo ha manifestado la
ciudadania incluso cuando no logran un acuerdo espe-
cifico, es que se sienten escuchados en la mediaciony
encuentran un espacio para poder explicarse. Valoran
obtener informacion y entendimiento sobre lo complejo
de su asunto, y las dificultades que puede encontrar la
Administracion en su gestion.

En este sentido, la Comisidon Europea para la Eficiencia
de la Justicia (CEPEJ) en su Informe de 2022, pone en
valor la mediacion como mecanismo preventivo que
contribuye a equilibrar las relaciones de los particulares
con la administracion. Y en ese enfoque se ha ido for-
jando la mediacién de la Defensoria andaluza.

Por ello, entre los distintos estilos y propuestas para
guiar una mediacion que encontramos en la literatu-
ra cientifica?, la mediacion del dPA tiene un marcado

1 Promoting mediation to resolve administrative disputas in Council
of Europa member states CEPEJ (2022)

2 Clasificacion por coordenadas (“grid”) expuesta por Leonard L. Ris-
kin, en1997. Leonard L. Riskin: “Understanding Mediators Orienta-
tions, Strategies, and Techniques: a Grid for the Perplexed”. 1997. Asi
la clasificacion que sostiene Leonard Riskin: la mediacion evaluativa,
que procura el andlisis de las posturas de las partes para predecir sus
puntos débilesy sus puntos fuertes, en aras de lograr un acuerdo.
1) la facilitadora, centrada en el restablecimiento de las relacio-
nes entre las partes en disputa y tratando de impulsar el logro
de un acuerdo, y 2) la transformativa, que se dirige a mejorar las
relaciones de las partes, su comunicacion y su capacidad mu-
tua de entendimiento, apoyandoles mientras tratan de alcanzar
una solucion por si mismas o no, sobre la cuestion en disputa.
Esta clasificacion permite observar como la mediaciéon puede
actuar desde distintas dpticas priorizando segun el estilo de me-
diacion diferentes fines. Ello resulta util para identificar las carac-

teristicas que definen el modelo, como se vera en adelante.

caracter facilitador y a veces transformativo en funcion
del asunto. Sera clave el analisis riguroso de cada con-
flicto, sobre el que las mediadoras disefan su linea de
intervencion de forma flexible y adaptativa al contexto,
de tal forma que no hay dos mediaciones exactamente
iguales, aungue versen sobre la proteccion de los mis-
mos derechos. Se puede apreciar la riqueza y diversidad
de matices en las alternativas de solucién que se plan-
tean en distintos escenarios y con distintas personas
involucradas.

Hoy la mediacién de la Institucién andaluza es una
verdadera alternativa procedimental dentro de la insti-
tucion, de naturaleza auto-compositiva, con sello propio,
gue pretende velar y garantizar los derechos de la
ciudadania con su propia participacion a través de
una intervencion que les de protagonismo, le facilite el
didlogoy la comprension mutua de intereses. Ademas,
el enfoque permite trabajar con la re-definicion de la
relacion con perspectiva de futuro, con efecto preven-
tivo de otros posibles conflictos o multiplicacion de las
controversias. Todo ello sin olvidar la consecuciéon de
una solucion del problema que se plantea, o minimi-
zar sus efectos, a través de lograr con un acuerdo que
adopten las partes.

Tras la acumulacién de la experiencia de esta Institucion
en el uso de la mediacién como férmula de interven-
cion, puede afirmarse su fortaleza como método de
gestion eficaz y eficiente para dar cumplimiento a los
objetivos de la Agenda 2030 sobre el Desarrollo Soste-
nible, que aprobd la Organizacion de Naciones Unidas.


https://rm.coe.int/cepej-2022-11-promoting-administrative-mediation-en-adopted/1680a95692
https://rm.coe.int/cepej-2022-11-promoting-administrative-mediation-en-adopted/1680a95692
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Una Defensoria a tu lado:
acercando la Institucion a

las personas

Este afio, el Defensor del Pueblo andaluz (dPA) celebra
40 afos desde que se cred la Institucion en nuestra Co-
munidad Autdénoma. Desde su creacion, un 1de diciem-
bre de 1983, viene trabajando para acercar la labor de
la Institucion de garantia y defensa de derechos a toda
la ciudadania que vive y se relaciona con las adminis-
traciones publicas andaluzas.

Andalucia, con una superficie de 87.599 km?, es la se-
gunda comunidad auténoma mas grande de Espafa,
detras de Castillay Ledn, pero es la primera por pobla-
cion, 8.584.147 habitantes segun el INE a 1de enero de
2023. Estamos organizados en ocho provincias, 66 co-
marcas y 785 municipios.

Andalucia es diversa. Junto a grandes nucleos de po-
blacién conviven pequefos municipios alejados de las
capitales de provincia, con pocas comunicaciones e in-
fraestructuras y escasos servicios publicos.

Desde su inicio, el Defensor del Pueblo Andaluz ha
querido estar presente en todo el territorio andaluz y
escuchar a toda la ciudadania pero la extension de An-
dalucfay la idiosincrasia de su poblaciéon nos hace dificil
cumplir esa mision.

En la presentacion del Informe Anual de 1986 un par-
lamentario de uno de los partidos representados en
la Cdmara andaluza ya decia que “constituia un dato
constatable que la institucion del dPA era una perfecta
desconocida para la inmensa mayoria de los andalu-
ces y que de aquellos que han oido su nombre, muy
pocos conocen cudl es su cometido y cudl es su funcion.
Es preciso por tanto, acercar la institucion al pueblo,
intensificando la difusion de su existencia y compe-
tencias en todas las capas sociales y en todas las dreas
geogrdficas de la Comunidad Autonoma andaluza,
fundamentalmente en aquellas capas populares y
en aquellas dreas geogradficas mads deprimidas o mads
subdesarrolladas. Y esto se lleva a cabo a través, tanto

iNDICE
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d:P\ defensor del
pueblo And

de la utilizacion de los medios de comunicacion social,
como de los vigjes, visitas e intervenciones en actos de
todo tipo; es decir, todo aquello que pueda contribuir
a que haya un acercamiento, una intensificacion del
conocimiento por parte del pueblo de lo que es y de
lo que significa la institucion del Defensor del Pueblo
Andaluz”.

Desde su creacion, la Instituciéon siempre ha querido es-
tar mas presente en el conjunto de la sociedad andaluza
V sus territorios, pero desgraciadamente sélo tiene sede
fisica en la capital de la comunidad y aungue intenta
que la ciudadania pueda contactar con ella a través de
todos los medios: teleféonicos, internet, redes sociales,

etc. Consciente de que falta mucho por llegar a todos
los territorios y a todas las personas.

Y no han sido pocos los avances y cambios desde 1983.
En aquellos primeros aflos de los inicios de la democra-
cia en Espafa, esta institucion ha intentado caminar a
la par de la ciudadania a la que defiende. Y ha pasado
de ser considerada un buzdn de quejas, como algunos
la llamaron, a constituir la defensa de los derechos hu-
manos en cualquier parte del mundo, desde Andalucia.

Hoy dia creemos que nuestra institucién es conocida,
valorada y utilizada por los andaluces y andaluzas. Si
bien es cierto que compartimos en parte esa reflexion
de la necesidad de estar mas involucrados con la ciu-




dadania, también queremos ofrecer nuestros servicios
de una manera mas directa y asequible a toda la ciu-
dadania.

La evolucion del niumero de consultas asi lo manifiesta:
hemos pasado de tener 245 consultas en el inicio de la
oficina de informacién, cuando la mayoria de ellas eran
presenciales, a las mas de 16.000 consultas de este
ultimo aino, en las que ya un importante ndmero son
por via electréonica y, comparativamente, se han redu-
cido las presenciales.

ANO CONSULTAS
1993 245
1996 2710
2000 4.490
2005 6.594

2010 9.082

2015 9.343

2018 13117

2020 16.828

2023 15583

Desde que tomo posesion el actual Defensor del Pue-
blo Andaluz, durante el sexto mandato de la Institucion,
expuso la necesidad de acercar la Institucidn a la ciu-
dadania e intensificar férmulas de participacién con
colectivos y organizaciones sociales en la defensa del
interés publico mediante una presencia mas intensa
en las provincias, junto con la creacion de foros par-
ticipativos y el desarrollo de una adecuada politica de
comunicacion.

4. Eje Justicia y Cultura de paz

Asi, en el afio 2015 se potencid la Oficina de Atencion
e Informacion, figurando entre sus cometidos el de
promover la presencia de nuestra Institucion en todo
el territorio andaluz, desarrollando un plan de visitas
institucionales a comarcas y localidades andaluzas.

Igualmente, en la Estrategia del Defensor del Pueblo
Andaluz 2021-2024 se establece la necesidad de incre-

mentar la cercania a la ciudadania. Para ello se ha desa-
rrollado un plan de visitas a las comarcas de Andalucia.
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Desde gue la Defensoria andaluza inicié el programa
de visitas a las comarcas andaluzas ha realizado 55 vi-
sitas, con presencia en todas las capitales de provincia
de Andalucia con los siguientes objetivos:

1. Acercar la instituciéon a la ciudadania

2. Estrechar relaciones con el movimiento asociativo

3. Escuchar a los Servicios Sociales comunitarios
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Unas visitas que persiguen, por tanto, intensificar el
papel de la Institucion como receptora de las inquietu-
des ciudadanas y sociales. Para ello es necesario llegar
de mejor forma a toda la poblacion por lo que es clave
aumentar la presencia de la Instituciéon en el territorio,
sobre todo en las zonas mas despobladas, que es don-
de se dan las mayores carencias de servicios publicos
basicos y de acceso a recursos comunitarios.

Dentro de esta estrategia es importante que el dPA se
haga presente y visible en todo el territorio andaluz,
aumentando su capacidad y cobertura de atencion de
cara a desarrollar su mision.

Mas alld de la problemética concreta expuesta en cada
visita, los desplazamientos de la Oficina de Informacion
y Atencion a la Ciudadania permiten a la Institucion co-
nocer de primera mano las carencias y las inquietudes
de los municipios y comarcas visitadas y la percepcion
y la valoracion que tienen los habitantes de la zona de
las administraciones con las que se relacionan.

La facilidad para acceder a la Institucion del Defensor
del Pueblo andaluz por diferentes canales (teléfono,
correo postal, correo electrénico, formulario web, re-
des sociales, etc.) convive con la necesidad de muchas
personas de tratar sus problemas personalmente, ser
escuchadas sin filtros tecnoldgicos y sin tener que efec-
tuar largos desplazamientos para tener este cara a cara.

Aunqgue las nuevas tecnologias estan al alcance de sec-
tores muy amplios de la poblacién, constatamos que
quedan otros, sobre todo personas mayores y personas
en el umbral de exclusion social, que contindan necesi-
tando y pidiendo un trato personalizado y directo.

En las recientes visitas el equipo de la Defensoria ha
comprobado que muchas personas que se han acer-
cado a su sede itinerante, no hubieran hecho uso de la
Institucidn si no es gracias a haberse desplazado a su
municipio.
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En algunas localidades la presencia de la Oficina de
Atencion Ciudadana del dPA ha superado en un dia
el ndmero de personas de esos municipios gue se han
dirigido al Defensor en toda la vida de la Institucion. Por
ejemplo, en nuestra visitas a la comarcas de La Alpuja-
rra o del Poniente almeriense, los habitantes de ambas
zonas apenas habian tramitado 80 quejas en los Ulti-
mos 30 afos ante la Oficina del Defensor del Pueblo
Andaluz (y no precisamente porque no tengan motivos
de queja).

Las visitas realizadas han sido las siguientes:

> Almeria: 5 visitas. Almeria capital, Comarca de Valle
de Almanzora y los Vélez, Olula del Rio y Poniente
de Almeria (El Ejido y Roguetas).

> Cadiz: 11 Visitas. San Fernando y Chiclana, Rota,
Sanlucar de Barrameda, Cadiz capital, Medina
Sidonia, Barbate, Conil, Villamartin, Arcos de la
Frontera y Jerez de la Frontera.
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> Coérdoba: 8 visitas. Valle de los Pedroches (Hinojosa
del Duque y Pozoblanco); Comarca Subbética
(Lucena); Campina Este (Baena); Valle Alto (Montoro)
y Medio del Guadalquivir (La Carlota); Valle del
Guadiato y Cérdoba capital.

> Granada: 7 visitas. Granada capital; Alpujarras
(Orgiva); Loja; Guadix; Baza y Comarca de la Costa
Tropical (Motril) y Valle de Lecrin (Durcal).

> Huelva: 7 visitas. Sierra de Aracena (Cortegana y
Aracena); Huelva capital; El Andévalo (Puebla de
Guzman); Cuenca Minera (Minas de Riotinto) y
Huelva Occidental (Ayamonte y Lepe).

> Jaén: 5 visitas: Comarca de Segura y las Villas (La
Puerta de Segura y Villacarrillo); Comarca de la
Loma (Baeza); Jaén capital, Sierra Morena (Linares).

> Malaga: 7 visitas. Comarca de la Axarquia (Vélez-
Malaga); Sierra de las Nieves (Ojén); Ronda;
Algatocin; Casares; Antequera y Malaga.

> Sevilla: 5 visitas. Comarca de Sierra Norte (Cazalla
y Constantina); Ecija; Morén; Marchenay Osuna.

El Defensor en su visita a la Alpujarra manifestaba: “Me
parece muy importante que la ciudadania de cada
provincia identifique al Defensor y que ese encuentro
no sea a través de un papel, sino a traves del rostro
humano. Que yo perciba la sensibilidad, la importancia
y la gravedad de lo que me plantean. Eso hace que la
oficina funcione de forma mucho mads eficaz” “ Yo no
quiero tener un papel en las manos, sino conocer el
rostro que estd detrds de ese papel y para eso tengo

que salir a la calle, leer a la gente, verla y sentirla”.

En dichas visitas, también ha mantenido reuniones
con mas de 500 colectivos y asociaciones provin-
ciales y locales que se ocupan de diversas materias:




asociaciones de familiares de enfermos de Alzheimer,
asociaciones de Inmigrantes, asociaciones de vecinos,
asociaciones de Padresy Madres, asociaciones Pro De-
rechos Humanos, asociaciones contra las Drogas, aso-
ciaciones de Mujeres, Cruz Roja, Caritas, asociaciones
de personas con discapacidad, asociaciones contra el
Cancer, de Enfermos Mentales, asociaciones de Afec-
tados por Enfermedades Raras, Personas sin Hogar,
Plataformas en Defensa de la Educacion, de Sanidad,
Asociaciones de Ciclistas, Ecologistas, etc.

Durante esos desplazamientos, tiene la oportunidad de
contactar directamente con las personas que forman
parte de ese tejido asociativo y social; conocer en prime-
ra persona la problematica y los retos de dichos colec-
tivos, asi como los programas que estan desarrollando.

La valoracion realizada sobre estas visitas a las comar-
casy la presencia personal del Defensor en muchas de
ellas ha sido muy positiva y creemos que servira para
conseguir el objetivo planteado de favorecer la parti-
cipacién ciudadana, promover un dialogo constante
entre la Institucion y sus grupos de interés, especial-
mente agentes sociales y asociativos y la ciudadania en
general.

Igualmente, en cada visita, se ha prestado mucha aten-
cion a los Servicios Sociales Comunitarios: en todas las
reuniones con el colectivo de trabajadoresy trabajado-
ras sociales de cada lugar el Defensor destaca la impor-
tancia de los Servicios Sociales como primer punto de
encuentro con la ciudadania. En las 55 visitas realizadas
a las distintas comarcas de Andalucia, se ha reunido
con mas de 1.300 personas.

Han sido 40 afos poniendo voz a los sin voz, a las per-
sonas que no pueden acceder a la plenitud de sus de-
rechos. Queremos escuchar, atender y proteger a
aquellas personas que a veces no son escuchadas
debidamente por la administracion: hacer posible el
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pleno disfrute de los derechos a todas las personas en
el marco de un estado social y democratico de derecho
que permita ir reduciendo las desigualdadesy las situa-
ciones de injusticia social.
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La importancia del Tercer
Sector como vertebrador de
las politicas publicas

Muchas de las politicas puUblicas estan orientadas a aca-
bar con la desigualdad cronificada a lo largo de los afos,
facilitando la inclusion social de quienes se encuentran
en esta situacion. Taly como se recoge en el preambu-
lo de la Ley 43/2015 de 9 de octubre, del Tercer Sector
de Accién Social, se considera que estas desigualdades
no estan causadas por hechos coyunturales, sino por la
persistencia de problemas estructurales, econémicos y
sociales generadores de inequidad.

Sobre ello, la propia normativa reconoce que es una rea-
lidad que a pesar del crecimiento econémico de nuestra
sociedad determinados grupos aun no han alcanzado
los estandares econdmicos y sociales que les permitan
hacer efectivos los derechos de los que son titulares,
con especial atencidn a las personas y grupos que se
encuentran en situacion de especial vulnerabilidad y
centrando sus esfuerzos en que “nadie se quede atras”.
Y para ello es necesario involucrar a todos los actores.

El Tercer Sector, conocedor de estas situaciones de des-
igualdad, es un agente imprescindible para conseguir
estos objetivos. Su compromiso como parte de la so-
ciedad civil lo posiciona en una situacion privilegiada
no solo para ser correa de transmision en el disefio de
las politicas de inclusion, sino en la vertebraciéon de las
mismas.

Siguiendo el lema de la Fundacioén Vicente Ferrar, es
necesario hacer de la accién un motor del cambio
social, asumiendo todos los agentes responsabilidades
conjuntas en la lucha contra la desigualdad. La socie-
dad civil organizada tiene un papel decisivo en nuestro
Estado de Derecho, en el que la norma esté orientada
a proteger los derechos fundamentales y la libertades
publicas sin excepcidon de personas y grupos, asegu-
rando asi “una existencia digna, el libre desarrollo de
la personalidad y una vida en comunidad pacifica y
equilibrada sustentada en la libertad, la justicia, la
igualdad, el pluralismo politico y la solidaridad”.



https://www.boe.es/boe/dias/2015/10/10/pdfs/BOE-A-2015-10922.pdf

Esta Defensoria desde su constitucion, hace ya 40 afios,
ha velado por los derechos vy libertades de la ciudada-
Nia, tal y como tiene encomendado por el Parlamento
de Andalucia, constituyendo un objetivo prioritario la
poblacion mas vulnerable de nuestra Comunidad Autoé-
noma. Los multiples problemas a los que estas personas
se enfrentan dia a dia son objeto de un buen nimero de
quejasy consultas donde nos trasladan las dificultades
para atender sus necesidades basicas, ante la falta de
recursos econdmicos, socialesy personales.

La sociedad civil
organizada tiene un papel
decisivo en nuestro Estado
de Derecho, en el que la
norma esta orientada a
proteger los derechos
fundamentales y la
libertades publicas sin
excepcion de personasy
grupos

Conocer la realidad de la sociedad con la finalidad de
alcanzar la via para superar estos problemas es una
constante de esta Institucion. Y para ello el Tercer Sec-
tor, ha sido y sigue siendo, un aliado que aporta cono-
cimiento, compromiso y capacidad de analisisy accion.
Para poder orientar acciones que den respuesta a los
problemas detectados es necesario tener una mirada
poliédrica de la realidad y para ello se requiere tanto el
compromiso de la administraciéon responsable de la im-
plementacion de las politicas publicas como del Tercer
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Sector, que estando sobre el terreno cada dia conoce
bien el impacto de estas politicas sobre la poblacion.

Es ésta una constante en las estrategias que se des-
pliegan en la Defensoria en relaciéon al conocimiento
de los problemas a los que se enfrentan los grupos de
poblacion mas desfavorecida. Asi, desde hace anos,
hemos mantenido contacto directo con entidades del
Tercer Sector que se convierten en nuestros ojos en el
territorio.

Ejemplo de ello es la dacion de cuentas en los distintos
Informes Anuales al Parlamento de la gestion realizada
para conocer la realidad de quienes se encuentran re-
sidiendo en los asentamientos chabolistas de la pro-
vincia de Huelva y Almeria y que tras mas de 20 afios
desde los primeros informes especiales en los que se
describia esta situacion y recomendalban acciones para
su eliminacion, no solo siguen existiendo si no que han
aumentado en algunos municipios y se han cronificado
en el tiempo.

En las numerosas reuniones mantenidas con los dis-
tintos agentes intervinientes para abordar esta proble-
matica, ha sido el Tercer Sector quien nos ha aportado
un analisis de esta realidad y propuestas de solucidn
gue nos ha permitido una mejor comprension de los
problemas a los que se enfrentan las personas que resi-
den en estos entornos. Fueron ellos quienes estuvieron
cada dia de los que durd la covid-19 apoyandolos en
un mundo de soledad extrema, confinados en lugares
inhdspitos, y no adecuados a las necesidades de aquella
situacion. También los que han trasladado lo ineficaz de
las politicas asistencialistas, que con el &nimo de paliar
situaciones extremas dejan de ser transformadoras y
por lo tanto ineficaces a largo tiempo.

A su lado hemos conocido a quienes viven desde hace
afos en estos asentamientos, poniendo rostro a proble-
mas, gue si bien no son anénimos, No se dimensionan
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de la misma forma desde la mesa del despacho. Nos
han dado la voz de alarma ante situaciones extremas
como la demolicion del Walili en Nijar, que aun siendo
una actuacion valiente de un Ayuntamiento con objeti-
vos dignos, consideramos que la falta de vertebracion a
través del Tercer Sector la convirtié en ineficaz para mu-
chos de los moradores en este asentamiento chabolista.

Las personas privadas de libertad son también ob-
jeto de una estrategia de analisis contando con todos
los agentes intervinientes, entre los que se encuentran
el Tercer Sector, unos colectivos que también forman
parte de los Consejos Sociales Penitenciarios Locales de
cada establecimiento. En los distintas visitas a los cen-
tros penitenciarios de Andalucia, el Tercer Sector que

trabaja en estos establecimientos ha sido un agente
primordial e imprescindible para conocer la implemen-
tacion de las distintas politicas publicas en el ambito
penitenciario.

Son estas entidades, el contacto directo de las personas
privadas de libertad con el mundo exterior, con sus fa-
milias y nlcleo de amistades, quienes rompen la mo-
notonia diaria de estar encerrado, y quien ante la falta
de recursos de la administracion siguen trabajando, adn
cuando se termina esa ansiada subvencion que les per-
mite anclarse a proyectos plurianuales.

Iniciativas como EnRedEs merece una especial atencion
por haber consolidado un trabajo en red en el ambi-


https://www.boe.es/buscar/pdf/2008/BOE-A-2008-17967-consolidado.pdf
https://www.f-enlace.org/2021/05/19/presentacion-de-enredes-la-plataforma-sevillana-de-organizaciones-que-intervienen-en-prision/

to penitenciario, alejando los mitos y prejuicios del
contexto penitenciario y dando a conocer el trabajo
real de las organizaciones que intervienen en pri-
sion. Conformada por una veintena de organizaciones
del Tercer Sector intervienen en las prisiones y su con-
texto, siempre en defensa de los Derechos Humanos.
Comparten experiencia, fines, objetivos y desarrollan
actuaciones encaminadas a la transformacion del con-
texto penal y penitenciario, incluyendo el trabajo con
otras plataformas estatales, Administraciones Publicas,
entidades sociales y medios de comunicaciéon. Son, un
ejemplo del trabajo coordinado de las entidades so-
ciales que intervienen en los centros penitenciarios de
Sevilla pretendiendo visibilizar la realidad penitenciaria,
asi como incorporando sus problematicas a la agenda
politica y mediatica para acercarla a la sociedad.

Es por tanto el Tercer Sector, organizados en mesas de
trabajo, con caracter permanente y sostenidas en el
tiempo una voz critica de quienes no encuentran solu-
cidon a sus problemas. Quienes acuden a estas entidades
los convierten en correa de transmision de sus reali-
dades dandoles por tanto una legitimidad indiscutible
frente a instituciones y administraciones publicas.

Asi, la sociedad civil organizada a través de las entidades
gue velan cada dia por mejorar la vida de quienes se
encuentran en situaciones dificiles, deben ser recono-
cidas por el trabajo que aportany por su liderazgo. Su
trayectoria ha demostrado que trabajando conjunta-
mente, compartiendo perspectivas y desde la mirada
integral de los derechos humanos, se consiguen metas
gue de otra forma serfan inalcanzables.

La creacion de espacios de didlogo, de reflexion e inter-
cambio de conocimientos potencia el trabajo en red
bajo el paradigma del didlogo y la reflexion, siendo por
tanto un agente indispensable para la consecucion de
las 5P de los ODS: Planeta, Personas, Prosperidad, Paz
y alianzas ( Partnership).
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Taly como se indica en la Agenda 2030 para alcanzar
estos objetivos es necesario la contribucion de todos
los agentes implicados, poderes publicos, sector priva-
do y sociedad civil organizada que, por su papel de
agente transformador es esencial en la construccion de
propuestas asi como en el seguimiento de los compro-
misos de los poderes publicosy la construccion de una
ciudadania activa, participativa y solidaria.

Terminamos este articulo con una mencidn especial a
las mas de 25 entidades que a lo largo de los 40 afios de
vida de la Institucion del Defensor del Pueblo andaluz
han sido reconocidas en sus respectivos informes anua-
les que presenta ante el Parlamento de Andalucia por
su trabajo en favor de los colectivos mas desfavorecidos
y por su colaboracidn con la Defensoria.



https://www.unssc.org/sites/default/files/2030_agenda_for_sustainable_development_-_kcsd_primer-spanish.pdf
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AGENDA 2030: Politicas
palanca que favorecen la
inclusion de las personas
mas vulnerables

Los agentes implicados en el desarrollo de la Agen-
da 2030 han de corresponsabilizarse en la imple-
mentacion de “politicas palanca” encaminadas
a favorecer la inclusién de las personas mas vul-
nerables para que sean realmente impulsoras.
En caso contrario, se dejard un buen relato, pero
no se alcanzardn las transformaciones esperadas.

La inclusion social, por su caracter multidimensional,
conlleva la incapacidad de ejercer derechos sociales, por
lo que su abordaje requiere transformaciones relacio-
nadas con las politicas activas de empleo, educacion,
vivienda y servicios sociales, ademas de intervenciones
que permitan a la poblacion mas desfavorecida cubrir
sus necesidades basicas a corto plazo. Unas actuacio-
nes que corresponden a las Administraciones Publi-
cas que han de remover los obstaculos que impiden
o dificultan la inclusién social de la poblaciéon mas
desfavorecida.

Tomando como marco de referencia los Objetivos de
Desarrollo Sostenible de la Agenda 2030, que a través
de sus metas y acciones, pretenden mejorar la vida de
las personas, es dificil imaginar que en 2030 se van a
superar los indicadores de vulnerabilidad analizados por
los distintos informes sectoriales.

En Andalucia, solo referido al cumplimiento de las me-
tas del ODS 1 que pretende de aqui a 2030, reducir al
menos a la mitad la proporcién de hombres, mujeresy
nifos de todas las edades que viven en la pobreza, se
requiere propiciar un marco real de efectividad de
las prestaciones sociales, ya que como vemos a través
de las quejas recibidas, son muchos los casos en los que
los retrasos son evidentes y lejos de ser un dato mas,
tienen nombresy apellidos.

Es necesario superar el caracter asistencialista de las
prestaciones a través de intervenciones que permitan
capacitar a las personas para enfrentarse a los desafios



https://www.juntadeandalucia.es/institutodeestadisticaycartografia/ods/listado-indicadores-1.htm

de una sociedad exigente. Los itinerarios de insercion,
la formacion para el empleo o las clausulas de inser-
cion social en los expedientes de contratacion con la
administracion, se convierten en buenas iniciativas que
si bien ya consta en la normativa de referencia, suelen
ser buenas intenciones, sin que por distintos motivos
se activen o surtan los efectos previstos.

Contribuye a ello la deficiente dotacion de recursos hu-
manos que no llegan a alcanzar las ratios de los equipos
sociales, el corto plazo de los programas y estrategias
que sustenten los profesionales que trabajan con fami-
lias y una evaluacidon que sea objeto de andlisis sobre
los efectos producidos y no solo para cumplir con el
disefio de los programas. Un compromiso que requiere
una apuesta de inversiéon y la coordinacidn de varias
administraciones.

Por su parte el ODS 8, que apuesta por un crecimiento
econdmico, sostenido, inclusivo y sostenible, y el trabajo
decente para todos, estd intimamente relacionado con
garantizar los derechos laborales de las personas.
Para ello el compromiso del empresariado es primordial.
A modo de ejemplo, es urgente acabar con situaciones
como las de muchos de los migrantes que residen en
los asentamientos sin contratos y con horarios fuera de
convenio o de agquellos empleos del sector servicios que
ni tan siquiera llegan a final de mes, teniendo dificul-
tades para pagar el alquiler de sus viviendas y hasta las
facturas de los suministros basicos.

El ODS 11 que tiene como finalidad lograr que las ciu-
dades sean inclusivas, seguras, resilientes y sostenibles,
asegurando de aqui a 2030 “el acceso de todas las per-
sonas a viviendas y servicios bdsicos adecuados, segu-
ros y asequibles y mejorar los barrios marginales”, esta
intimamente relacionado con las carencias que hemos
detectado en las quejas analizadas en el Informe Anual
2023. Para que una ciudad sea inclusiva y sostenibles
es necesario acabar con las diferencias sociales que
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https://www.juntadeandalucia.es/institutodeestadisticaycartografia/ods/listado-indicadores-8.htm
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en ellas se aprecian con solo pasear desde los centros
comerciales hasta los barrios de la periferia. Las poli-
ticas de vivienda son imprescindibles para reducir
las desigualdades y facilitar el acceso a un recurso
residencial adecuado a quienes carecen de él o no
pueden asumir la rehabilitacion del mismo.

Los problemas antes expuestos nos lleva a realizar una
reflexion sobre el impacto en la poblaciéon destinataria
de la implementaciéon de las distintas politicas publicas
destinadas a satisfacer el derecho a la vivienda, identifi-
cando los elementos de mejora que pudieran tenerse
en cuenta. Asi, se requiere apoyar a los municipios,
como eslabén mas débil de la cadena de proteccién
social, para satisfacer las demandas residenciales de las
personas mas vulnerables que en ellos residen.

Es dificil, cuando no imposible, que en un mercado de
viviendas de titularidad privada con precios de refe-
rencia por encima de las posibilidades econdémicas de
estas familias, los Servicios Sociales Comunitarios den
respuestas a las necesidades detectadas cuando no se
dispone de un presupuesto suficiente destinado a ayu-
das al alquiler, ni de un Parque Publico de Viviendas, ni
tan siquiera para situaciones de emergencia.

En este contexto, las ayudas al alquiler de vivienda habi-
tual a personas especialmente vulnerables son esencia-
les. Dada la situacion en la que se encuentran quienes
las solicitan, se requiere un presupuesto adecuado a las
necesidades detectada y un plazo de resolucién ajusta-
do a las convocatorias, sin dilaciones. También del apoyo
de recursos humanos, tanto en las Delegaciones Territo-
riales como en los Servicios Sociales Comunitarios, que
les ayuden a resolver las incidencias relacionadas con
las convocatorias.

Tal y como hemos podido constatar a lo largo de este
ano 2023, este tipo de ayudas no solucionan los pro-
blemas de quienes, atn disponiendo de recursos

econémicos, especialmente provenientes del Ingre-
so Minimo Vital o de empleos precarios, no se consi-
deran solventes por los propietarios de las viviendas.
Consideramos de relevancia para solucionar algunas
de estas situaciones el fomento del alquiler mediante
programas de intermediacion que ofrezca garantias a
los propietarios, tanto del pago de las mensualidades
como de la conservacion de sus inmuebles.

La inclusion social
requiere transformaciones
relacionadas con las
politicas activas de empleo,
educacion, vivienda y
servicios sociales, ademas
de intervenciones que
permitan a la poblacion
mas desfavorecida cubrir
sus necesidades basicas a
corto plazo

El parque pubico de viviendas en régimen de alquiler
se puede considerar el recurso publico mas adecuado
para satisfacer la demanda de quienes tienen dificul-
tad para acceder a una vivienda. Un recurso de larga
trayectoria en nuestra Comunidad Autdénoma que, si
bien estd regulado en los articulos 25 y 26 del Plan Vive
en Andalucia”, requiere un impulso real y efectivo, tanto
en el mantenimiento del mismo como en el fomento
de nuevas promociones de viviendas.



https://www.juntadeandalucia.es/organismos/fomentoarticulaciondelterritorioyvivienda/areas/vivienda-rehabilitacion/fomento-alquiler/paginas/ayudas-vulnerables-personas.html#toc-objeto
https://www.juntadeandalucia.es/organismos/fomentoarticulaciondelterritorioyvivienda/areas/vivienda-rehabilitacion/fomento-alquiler/paginas/ayudas-vulnerables-personas.html#toc-objeto
https://www.juntadeandalucia.es/boja/2020/127/BOJA20-127-00076-7023-01_00174393.pdf
https://www.juntadeandalucia.es/boja/2020/127/BOJA20-127-00076-7023-01_00174393.pdf

Respecto a la conservacion del Parque Publico de Vi-
viendas, es evidente la situacién de abandono de mu-
chas promociones, bien sea por las dificultades que
conlleva su gestion o bien por la desidia de algunos
operadores publicos. Llegar a esos indicadores de dete-
rioro no solo revierte en la calidad de vida de las familias
residentes sino que repercute en la falta de credibilidad
de la ciudadania en la gestion de lo publico.

Para alcanzar los objetivos perseguidos en este ODS, es
necesario poner el acento en modelos de gestion en
el que se incorporen actuaciones transversales que
permitan aportar soluciones a los distintos factores
de exclusiéon de las familias. Como se ha puesto de
manifiesto en los espacios de reflexién de los promoto-
res publicos “La profesionalizacion de los modelos de
gestion de los parques publicos de vivienda y su renta-
bilidad social y econémica son la primera garantia de
impulso del derecho subjetivo a una vivienda digna”

Para ello es imprescindible contar con un presupues-
to publico que permita atender las “tres patas de la
gestion”: una administracion agil y eficaz a través de
procedimientos administrativos al servicio de la ciuda-
dania, una programacion encaminada al mantenimien-
to y renovacion de las edificaciones asi como equipos
interdisciplinares que contribuyan a la sostenibilidad
socioecondmica del parque publico de viviendas, de
manera continuada.

Este deterioro residencial se hace mas evidente aln en
las barriadas de las ciudades que también han sido ob-
jeto de atencidn en el citado informe anual. Entornos
gue requieren continuar con las actuaciones previstas
en la ERASCIS, poniendo el acento en los programas
de insercioén laboral ademas de en aquellas otras ac-
tuaciones necesarias para la revitalizacién socioeco-
némica. Asi retomar la programacion y el compromiso
de administraciones gestoras de las politicas sociales, de
vivienda, de formacion, educacion y salud es prioritario.
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El modelo de gobernanza local, previsto en los Planes
Locales de Intervencion son los instrumentos adecua-
dos para que cada Ayuntamiento se convierta en
impulsor de las actuaciones programadas, ponien-
do el acento en las que tienen caracter transformador
ademas de en otras como los servicios de limpieza, de
transporte urbano, de seguridad, de mejora de las ins-
talaciones eléctricas, etc.

Y por ultimo poner de manifiesto la importancia de los
Planes Municipales de Vivienda y Suelo y los Regis-
tros PuUblicos de Demandantes de Vivienda Protegida,
instrumentos indispensable para garantizar el fin social
del derecho a la vivienda, dado que permiten tener un
conocimiento de las personas solicitantes de vivienda
protegida.

Para no asumir como normal lo que no funciona, es
preciso que conforme se indica en el ODS 17, se impul-
sen acciones de coordinaciéon de todos los agentes
implicados para conseguir los objetivos previstos.
Sin esta mirada no sera posible superar las condiciones
de desigualdad a las que se refiere el ODS 10, sin dejar
nadie atras, que requiere politicas transversales de gé-
neroy de proteccion a las personas con discapacidad.

Asi, entendemos desde la Defensoria que, para alcanzar
estos objetivos, los agentes implicados en el desarrollo
de la Agenda 2030 han de corresponsabilizarse en la
implementacion de estas “politicas palanca” encami-
nadas a favorecer la inclusién de las personas mas
vulnerables para que sean realmente impulsoras. En
caso contrario se dejard un buen relato, pero no se al-
canzaran las transformaciones esperadas.



https://www.juntadeandalucia.es/boja/2012/19/d2.pdf
https://www.juntadeandalucia.es/boja/2012/19/d2.pdf
https://www.juntadeandalucia.es/institutodeestadisticaycartografia/ods/listado-indicadores-17.htm
https://www.juntadeandalucia.es/institutodeestadisticaycartografia/ods/listado-indicadores-10.htm
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El derecho de las personas
a acceder a una informacion
de calidad. Acceso a la
informacion y derechos
fundamentales

Crecen las quejas y las consultas por la mala atencion
que las personas reciben de las administraciones pu-
blicas.

En una antigua cancioén titulada Comunicando, la can-
tante chilena Monna Bell, cantaba: "..quise decirte.. que
por tu culpa estoy penando... pero no pude, pero no
pude, porque estabas comunicando, comunicando,
comunicando”.

Resulta, que hoy, para muchas personas la administra-
cidn siempre estd comunicando, comunicando, comu-
nicando. Bien porgue nadie coge los teléfonos, porque
comunica, 0 porgue suena una musica que No para
nunca: “nuestros operadores estdn todos ocupados,
llame pasados unos minutos”.

Incluso, cuando se llama a un teléfono especifico de
informacion: Servicio 012 de Informacion de la Junta

de Andalucia, empiezan con una bienvenida eterna: si

quiere sanidad, pulse 1, servicios sociales, pulse 2; esta-
do de carreteras, pulse 3. Y al pulsar, te vuelve a enviar
a otros subdirectorios, y cuando salta el que quieres te
tienen 15 minutos pendiente y terminan no cogiendo
el teléfono.

Las personas quieren contarle a la administracion lo que
les estd pasando: que no se arreglan sus pensiones o sus
prestaciones; preguntar por su ayuda al alquiler joven,
o el pago de 200 euros de la agencia tributaria; pero
Nno pueden porgue siempre estan comunicando; quie-
ren llamar para decir que se agrava su situacion y no
consiguen las prestaciones de dependencia, o que no
pueden encontrar una cita para el médico de atencién
primaria; que hace mas de 30 meses que solicitaron su
reconocimiento de discapacidad y todavia no les han
llamado y querrian saber cuando les llamaran, pero “mi
vida, como y cuando, si, cuando llaman siempre estdn
comunicando”.



https://www.juntadeandalucia.es/servicios/sede/tramites/procedimientos/detalle/7068.html
https://www.juntadeandalucia.es/servicios/sede/tramites/procedimientos/detalle/7068.html

El articulo 3 de la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Reé-
gimen Juridico del Sector Publico determina que las
administraciones publicas deberan respetar en su ac-
tuaciony relaciones, entre otros, los principios de servi-
cio efectivo a los ciudadanos, y simplicidad, claridad y
proximidad a estos.

Sin embargo durante este afo seguimos encontrando
personas gque no pueden hacer efectivos sus derechos
y asi nos lo trasmiten:

1. Las personas no pueden acudir a presentar
escritos ni documentos porque no existen
citas previas

“Llevo 15 dias intentando coger cita para presen-
tar una documentacion que me falta del ingreso
minimo vital, pero no hay citas disponibles, sélo la
he encontrado a 100 kilometros de mi localidad,
pero no tengo coche para desplazarme y no hay
trasporte publico”.

Tanto el Defensor del Pueblo de las Cortes Generales,
como los autonédmicos y entre ellos el Defensor del Pue-
blo Andaluz, hemos remitido resoluciones a las distintas
administraciones con el fin de que se proceda a regu-
lar la cita previa, incluyendo la posibilidad de atencion
presencial sin cita.

2. Imposibilidad de contactar con los teléfonos
de informacion

‘cComo es imposible que la Administracion esté
inaccesible? ¢ Es dejadez de funciones?, ;obedece
a decisiones politicas? Me parece demencial y una
vulneracion total de nuestros derechos.” He llama-
do ainnumerables teléfonos y no ha encontrado el
modo de contactar”.
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“Llevo una semana intentando hablar con ‘“la
agencia de dependencia” y es imposible. Necesi-
to informacion para reclamar un pago aplazado
a cinco afios (qué verglenza) de un dependiente
fallecido y quiero enviar solicitud con toda docu-
mentacion necesaria, pero no hay forma. Estamos
hablando de personas de edad avanzada. En el
teléfono de la Consejeria de Igualdad, no llevan
eso, en la Agencia de la Dependencia no lo cogen
vy la delegacion esta off. Ruego intenten llamar a
los teléfonos y podran comprobar lo manifestado”.



https://www.boe.es/buscar/act.php?id=BOE-A-2015-10566
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3. Derecho a que sus expedientes se resuelvan
enplazo

La ciudadania nos traslada su incapacidad y la desespe-
ranza al saber que sus expedientes No se van a resolver
en plazo. La propia administracion te dice que no se van
a cumplir los plazos. Parece que se ha tomado como
normal lo inasumible.

Procedimientos en los que la norma marca un plazo
de 2 meses como la Renta Minima de Insercion Social,
estan tardando 8 meses; los titulos de familia numerosa
acumulan un retraso de 6 meses; las ayudas al alquiler
que se deberian resolver en seis meses se duplican en el
mejor de los casos; la dependencia, que debe de tardar

6 meses tarda dos anos; una pension de jubilacién no
contributiva que tiene un plazo de tres meses, se esta
resolviendo en un afo; la valoracion de discapacidad
que tiene un plazo de seis meses se esta tardando 30
meses, y se asume como normal.

Desde una Delegacion Territorial nos contestan a una
peticion de informe por retrasos en la valoraciéon de la
discapacidad: “En la actualidad existe un retraso en la
resolucion de los procedimientos debido a la despro-
porcion existente entre el niumero de solicitudes y la
capacidad para atenderlas en plazo por parte de este
Centro de Valoracion. Actualmente estamos citando
para valoracion a aquellas personas que presentaron
su solicitud en septiembre de 2021, por lo que se prevé
que se le citard para reconocimiento en julio de 2025".

La hija de una solicitante de prestaciones de depen-
dencia de una persona de mas de 90 afos, nos remite
este triste correo el dia de Andalucia: “por favor, que no
corran, Ana, a los 91 afos de edad, y enferma, fallecio
el 7 de febrero de 2023. Solicitd la atencion a la depen-
dencia el 10/04/2021.

4. Es necesario mejorar los procedimiento
digitales haciéndolos mas amigables y faciles
de utilizar, mejorar las competencias digitales
de la poblacion y poner a su disposicion
alternativas para poder ser atendidos
presencialmente o asistidos en el tramite
digital

En los Ultimos afos, los tramites con la Administracion
se han vuelto cada vez mas digitales. A pesar de que
responden a unos criterios de eficacia y eficiencia, las
recurrentes quejasy protestas de colectivosy personas
individuales nos ponen en alerta de que dicha trans-
formacioén no tiene en cuenta a todas las personas.



Los problemas de la relacion digital con las adminis-
traciones publicas no solo afectan a las personas con
escasos conocimientos digitales, como pueden ser las
de mayor edad o las de bajo nivel cultural, sino también
a muchas mas. Las paginas web de la mayoria de los
organismos publicos tienen disefios complejos, poco
intuitivos que complican hasta el extremo los pasos
que se han de seguir y acaban con la paciencia de los
usuarios. Ello coincide, con la creciente desaparicion de
la atencion presencial y telefénica personal, sustituida
por contestadores automaticos que cuando responden,
acostumbran a redirigirlos de nuevo hacia las paginas
web, con lo que se cierra un circulo vicioso desespe-
rante.

5. Es necesario trabajar en una administracion
que se entienda: un derecho de la ciudadania
y unreto para los servicios publicos

Hay que garantizar informacion clara y sencilla para la
ciudadania, que entienda lo que se le pide y lo que se
le resuelve, mejorando las comunicacionesy la manera
de relacionarse con las administraciones.

6. Y por ultimo, hay que cuidar las regulaciones
de las prestaciones sociales, para evitar

que los grupos vulnerables necesitados
encuentren barreras de acceso a las mismas

En el informe: El impacto de los tramites administrati-
Vvos en el acceso a las prestaciones sociales de la Taula
de Entidades del Tercer Sector Social de Cataluna, se
realiza un estudio que pone de manifiesto que las pres-
taciones sociales sélo son efectivas si llegan a aquellas
personas para las que han sido pensadasy en el menor
tiempo posible. Y se establecen una serie de recomen-
daciones que compartimos:

1. Hay que ampliar el conocimiento de las
prestaciones sociales para evitar que las potenciales
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personas beneficiarias no las soliciten por simple
desconocimiento.

2. Hay que incidir en eliminar los textos y los disefios
oscuros que obstaculizan el derecho a comprender
de las personas solicitantes, potenciando la difusion
de informacién claray comprensible.

3. Hay que simplificar los procesos de solicitud
y tramitaciéon de la prestacion, que a menudo
se caracterizan por ser tramites especialmente
complejos, lentos y desalentadores: evitar los
requisitos complejos, hacer cumplir el derecho de
no presentar documentacion que ya esté en poder
de la administracion, tener en cuenta la brecha
digital para aquellas personas que se encuentren
en situacion de mayor vulnerabilidad.

4. Recibir una respuesta rapida y clara: agilizar el
proceso y reducir la espera. Ofrecer formas de
pago agiles e inclusivas y flexibilizar los criterios
gue puedan provocar la pérdida de ayudas ante
situaciones sobrevenidas.

Tenemos por tanto que trabajar en la mejora de la ges-
tion publica, para garantizar el cumplimiento de los
principios juridicos de buen gobierno y del derecho a
una buena administracion y conseguir gue se hagan
efectivos los derechos de la ciudadania en sus relacio-
nes con las administraciones.
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Informe monografico del
dPA sobre mediacion

Radiografia de los servicios de
Mediacion en Andalucia

La mediacion profesional que viene desarrollando la
Defensoria desde el afflo 2016, ha reforzado la labor de
la Institucdn con un enfoque directo, transversal y par-
ticipativo, favoreciendo un espacio para la autocompo-
sicion de soluciones a administraciones y ciudadania,
apoyado con profesionales y técnicas mediadoras.

La Defensoria andaluza es pionera entre sus homoni-
mas en la instauracién efectiva de la cultura de paz,
a través del uso de la mediacién como mecanismo
eficaz en la gestién y resolucién de quejas.

La Estrategia del Defensor del Pueblo Andaluz para el
periodo 2021-2024 se alinea con los Objetivos de Desa-
rrollo Sostenible (ODS) fijados por Naciones Unidas en
2015. En este contexto, la experiencia de esta Institucion

en el uso de la mediacion como método de gestion
eficaz y eficiente estd intimamente identificado con el
ODS 16 que consiste en “Promover sociedades justas,
pacificas e inclusivas”; esto es “Paz, Justicia e Institucio-
nes solidas”, en sintonia con los valores de la Institucion
de compromiso social, inclusién y apoyo a las perso-
nas vulnerables, justicia y equidad, didlogo y consenso,
empatiay transparencia, ademas de la participacion
ciudadana, la flexibilidad, la capacidad de adaptacion
y el aprendizaje permanente. Todos ellos, valores estre-
chamente vinculados a la cultura de paz.

En este contexto, en el ano 2023, el Defensor del Pue-
blo andaluz ha concluido una investigacion que habia
iniciado en 2020-2021 sobre la situaciéon de los servicios
de mediacion de las entidades publicas en Andalucia,
como una herramienta fundamental para la defensa
de los derechos e intereses de las personas. Los resul-
tados de esta investigacion se han recogido en un “In-
forme monografico del Defensor del Pueblo Andaluz



https://www.defensordelpuebloandaluz.es/cultura-de-paz-y-mediacion-desde-la-perspectiva-del-defensor-del-pueblo-andaluz
https://www.defensordelpuebloandaluz.es/cultura-de-paz-y-mediacion-desde-la-perspectiva-del-defensor-del-pueblo-andaluz

sobre la cultura de paz v la mediacion en Andalucia”

gue termina con un Mmapa interactivo recopilatorio de
las entidadesy las recomendaciones al respecto desde
la Institucion del Defensor del Pueblo Andaluz.

Este analisis y diagndstico se ha realizado de forma cola-
borativa y participativa, con reuniones de trabajo susci-
tando el debate sobre la situacion de la mediacion con
las entidades, autoridades publicas y colectivos sociales,
realizadas por toda la geografia andaluza. Y a través de
una rigurosa encuesta de calidad online en la que han
participado mas de 300 entidades del sector.

La metodologia aplicada a la elaboracion del mapa se
ha basado en la identificacion de entidades de caracter
publico (o semipublico) que prestan servicios de media-
cidn en la Comunidad Auténoma de Andalucia.

A modo de resumen, todas las entidades afirman gue la

mediacién, como alternativa al clasico litigio, constituye

un vehiculo para lograr la paz a través del didlogo v el

consenso, lejos de la confrontacion, para centrarse en
la comprension mutua de interesesy el hallazgo de po-
sibles espacios comunes de entendimiento y acuerdo.

También existe consenso en que la mediaciéon como
metodologia, no precisa de herramientas diferentes en
virtud del ambito material del asunto -su flexibilidad
permite modelar los procesos de intervencion-, y coin-
ciden en que es conveniente asegurar, que las personas
gue van a mediar cuenten con conocimientos, o con
asesoramiento en la materia objeto de tratamiento, o
suficientemente acompanada en este sentido.

En los contextos judicializados los colectivos conside-

ran que la derivacion judicial a mediaciéon debiera ser lo

menos burocratica posible y favorecer la designaciéon de

medidor/a de forma directa por los interesados.
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Es generalizado el sentir sobre la necesidad de apoyo
a las instituciones de mediacién que conforme a la Ley
5/2012 de 6 de julio de Mediacion para asuntos Civiles y
Mercantiles (LMACM) se estan constituyendo, a través
de Colegios Profesionales y Asociaciones, principalmen-
te.

Existe una preocupacion generalizada de los colectivos,
sobre la formacidn de los mediadores por la necesaria
adquisicion de competencias que consideran deficita-
rias. La doctrina mas autorizada en la materia (Carnevale
y Pruitt), afirma que el éxito de la mediacion depende
de la confianza gque las personas tengan en la persona
mediadora y del conocimiento y competencias de esta
en las estrategias de negociacién y mediacion.

Por ultimo, se reflexiona sobre la funcionalidad de los
Reqgistros de Mediadores, como elemento instrumen-
tal canalizador de la informacion y publicidad de los
profesionales de la mediacion. Estos Registros son de
caracter voluntario, y resultan una herramienta de agi-
lidad para facilitar la selecciéon del listado a la persona
mediadora por los interesados o0 sus asesores, jueces
o notarios. Estos, pueden comprobar de forma agil la
informacion del mediador que aparezca referenciado
en el acuerdo de mediacion, en su deber de fiscalizar si
la mediacion la realizé una persona que dispone de los
requisitos exigidos por la ley para ser mediador.

En este sentido, se valora como positiva la existencia de
la dualidad de reqgistros de mediadores estatal y auto-
Nnomico, si bien se estima necesaria mayor conexidon y
cohesiéon entre ellos.

Entre los retos que deben afrontarse desde las enti-
dades publicas en Andalucia para mejorar la calidad
servicios de mediacién prestados, identificados por las
entidades que realizan mediacion, estda mejorar la di-
fusion y conocimiento de la mediacion, e incidir en la
profesionalizacion de la labor mediadora, proporcionan-



do a sus mediadores formacion continua, practica y la
evaluacion continua de sus competencias.

243 entidades operan en Andalucia

Del total de las 243 entidades que operan en Andalucia
con las que se ha trabajado en este estudio, practica-
mente la mitad (50,2%) de ellas manifiestan que estan
prestando algun servicio de resolucion de conflictos
alternativos, frente a la otra mitad de entidades que no
prestan ese tipo de servicios. Por tanto, la muestra de
entidades que manifiestan que realizan mediacién
en Andalucia son 109, siendo esta la muestra con la
que se ha trabajado en la caracterizacion de los servicios
ofrecidos.

Entre ellas, resulta significativo sefialar que son los
centros educativos publicos o concertados los que han
contestado a la encuesta en mayor medida indicando
que realizan mediaciones en el ambito escolar (46,8%),
seguidos por los colegios profesionales (22,0%) y los dis-
tintos tipos de organismos que forman parte de la es-
tructura de la Junta de Andalucia (14,7%). La respuesta
de la Administracion Local se considera bastante escasa
(6,4%), teniendo en cuenta que un numero importan-
te de ayuntamientos de municipios de mas de 10.000
habitantes cuentan con Oficinas Municipales de Infor-
macion al Consumidor (OMIC) desde las que se pueden
realizar servicios de mediacién en consumo. Aparte de
la medicion en el ambito educativo, resulta significati-
vo el porcentaje de entidades que realiza mediaciones
en el &mbito familiar/intergeneracional (32,1%) y en el
ambito laboral (21,1%)

Sugerencias del Defensor del Pueblo andaluz

A raiz de este estudio, el Defensor del Pueblo Andaluz
ha formulado algunas sugerencias a las distintas Admi-
nistraciones e instituciones andaluzas, con el propdsi-
to de avanzar en la verdadera implementacion social
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de la mediacion en nuestra Comunidad Auténoma,
incorporando la voz de los colectivos de mediadores y
mediadoras en aquellos aspectos en los que han Mmos-
trado su preocupacion por la necesidad de una mayor
homogeneidad e implicacion publica en la mediacion,
y desde la conviccion de que son un elemento impor-
tante a integrar, desde la colaboracién, para el impulso
de la mediacion.

> Sugerencia 1: Apostar de forma decidida por
el impulso de la cultura de paz, tanto a nivel
autondmico, comarcal o municipal, coordinado
y acompasado como politica publica a modo de
estrategia transversal inspirada en la prevencion, la
gestion y resolucidon alternativa de los conflictos, de
igual modo que se realiza con la igualdad. A la luz
de las deficiencias de conocimiento general,y en
particular por la sociedad y operadores juridicos, se
promuevan mas inversionesy recursos publicos en
actividades de publicidad y difusion de los MASC
(Métodos alternativos de solucion de conflictos).

> Sugerencia 2: Desarrollar y fomentar Sistemas
Preventivos de Gestion de Conflictos sustentados
en el didlogo y la cooperacion, que contribuyan a
una des-judicializacion de muchos conflictos de la
ciudadania. Sugiriendo para ello, la integracion de
las instituciones de mediacion existentes en cada
lugar de Andalucia, contribuyendo asi a impulsar
la profesionalidad del método.

A nivel interno, se sugiere a las administraciones al im-
pulso de un cambio general, y en la medida que esta
al servicio de la atencion ciudadana, que prioricen la
facilitacion de espacios de gestion de colaboracion y
didlogo, para impulsar la cultura de paz. Ello requiere
una estrategia transversal, similar a la implementada
para favorecer el derecho a la igualdad de trato y no
discriminacion.

iNDICE
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Sugerencia 3: Abundando en la anterior sugerencia,
seria deseable aglutinar los recursos publicos
destinados a mediaciéon, con independencia del
ambito material de aplicacién, y promocion de
los MASC. La administraciéon autondémica, local
o comarcal podria tener mucho que decir en
el desarrollo de la mediaciéon contando con las
sinergias de los colectivos de profesionales de la
mediacion si desde una direccion Unica se planifica
una estrategia transversal, cooperativa, integradora
e interadministrativa basada en cultura de paz.

Sugerencia 4: Conforme a la experiencia mediadora
desarrollada en esta defensoria, y fundamentado en
algunos de los datos que arroja este estudio, seria
interesante que las administraciones impulsaran
la mediaciéon en su gestion con la ciudadania en
los contextos de interrelacion cotidiana. Para ello,
se recomienda ademas complementarla con la
necesaria estrategia de pedagogia y sensibilizacion
social e institucional, que respondan a la necesidad
de fomentar e impulsar una mayor cultura de
paz entre la ciudadania, y en el seno de la propia
administracion.

Sugerencia 5: El liderazgo en el impulso
estratégico de la cultura de paz en la Universidad
y en la formaciéon profesional, a través de Ia
formacion transversal en resolucion de conflictos y
concretamente la mediacion, en todas las disciplinas
para los futuros profesionales que interactUan en la
sociedad.

Sugerencia 6: Introducir una mayor conexiéon y
cohesioén entre el Registro autondmico de personas
mediadoras y el del Ministerio de Justicia, cuya
divulgacion resulte un espacio donde la ciudadania
pueda elegir a las personas profesionales de la
mediacion conforme a sus criterios. Asimismo,
serfa interesante alinear los criterios de la formacion

continua exigida a la persona mediadora, que los
registros controlan.

Sugerencia 7: En los sistemas de designacion
de personas mediadoras se recomienda priorizar
la libre designacion de aquéllas por las personas
interesadas o por quienes ejerzan su asesoramiento,
asi como titulares de juzgados y notarias, etc. en aras
de eliminar o, al menos, rebajar la burocratizaciéon
vy agilizar los accesos directos de la ciudadania a la
mediacion profesional.

Sugerencia 8: Difundir una aclaracion acerca de
la posibilidad de ser persona mediadora y poder
acceder al Registro Andaluz de mediadores de
aquellas personas que cumplan los requisitos
formativos de la Ley nacional (100 horas), que
pueden ser mediadoras familiares en Andalucia.
Ante las dificultades de comprension que genera
las diferencias existentes entre el numero de
horas de formacion exigidas por la administracion
autondémica para optar a participar en el sistema de
turnos establecido por el Reglamento andaluz, que
parte del registro de mediacion familiar (300 horas).

Sugerencia 9: Impulsar medidas para garantizar la
realizacion de formacion continua esencialmente
practica, por todas las entidades publicas que
ofrecen servicios de mediacion y, en especial, por
parte de la Junta de Andalucia, en relacién con la
mediacion en el dmbito familiar.

Sugerencia 10: Se plantea la conveniencia de
crear un sistema de acreditacion de competencias
mediadoras. No resulta tan relevante el niumero
de horas formativas exigidas, como el caracter
practico de las horas dirigidas a la adquisicion de
competencias. Mayor control en la acreditacion
del caracter practico de la formacion, ya sea basica
como continua.
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5. Datos estadisticos

5.1. Laciudadania

5.1.1. Acuden al Defensor 34.882 personas

Un total de 34.882 personas han requerido la intervencion del Defensor del Pueblo andaluz durante
2023 demandando la supervision y/o mediacion de los poderes publicos, en lo que entienden supone
una vulneracion de sus derechos -firmantes de quejas, sin repeticiones-, o buscando informacion y
asesoramiento para el gjercicio de los mismos -consultas-.

Para representar graficamente las personas que han acudido a la Institucion, distribuidas por pro-
vincias, se tiene en cuenta el nUmero de personas firmantes de las quejas iniciadas en el afo y una
persona por cada consulta que hemos atendido.

Para evitar una distorsion en los datos y graficos que se muestran a continuacion, hemos considera-
do mas ajustado en el caso de las quejas suscritas por un importante niumero de ciudadanos tomar
como referencia una sola persona por queja, con independencia del niumero de firmantes. Ver tabla
Relacion de Firmantes por Municipios Objeto de las Quejas iniciadas en el afio.

Gréafico 1. Comparacién de peso poblacional y el peso de la ciudadania que ha acudido
al dPA por provincias
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Si comparamos la ciudadania que ha acudido al dPA con el porcentaje de peso que representa cada
provincia, observamos que en Almeria, Huelva y Granada se supera el peso poblacional. En el caso
contrario, en Cadiz y Malaga estamos mas alejados del peso poblacional.

5.1.2. Ciudadaniay género

Sianalizamos los datos por género, observamos un porcentaje equivalente en cuanto al numero de
mujeresy hombres que se han acercado a la Institucion, aunque ligeramente mas inclinado hacia las

mujeres (56% Mmujeres y 44% hombres). Ver tabla Anexo Distribucion por Materia de las Actuaciones.

Iniciadas en el ano, por sexo del promotor.

Una vision distinta nos ofrece el analisis de los asuntos y materias que mas les preocuparon a hom-

bresy mujeres.

Grafico 3. Las 10 materias de las
gue mas se quejan o consultan
las mujeres
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Este ano, por primera vez, los temas relacionados con el personal del sector publico encabezan los
asuntos que mas han preocupado a las mujeres, seguidos de otras materias habituales como la
vivienda y educacion. En el caso de los hombres, siguen siendo los de personal del sector publico
servicios sociales y salud, entre otros.

Ademas, los asuntos sobre los que los hombres mas nos reclaman una actuacioéon a diferencia de las
mujeres son las politicas activas de empleo, cultura y deportes, y prisiones, mientras en los asuntos
relacionados con igualdad de género, educacién y vivienda se encuentran las mayores diferencias
a favor de las mujeres.

5.2. Nuestras actuaciones

5.2.1. Un total de 29.830 actuaciones en defensa de los derechos de los andaluces

La actividad del dPA durante 2023 ha supuesto un total de 29.830 actuaciones; 13.640 quejas gestio-
nadas (de parte, de oficio, mediaciones); 15583 consultas; y 607 de promocién de derechos (jornadas,
guias, reuniones, foros, actividades institucionales, etcétera).

GCréfico 7. Actuaciones del dPA 2023

. Consultas: 15.583 (52%)
‘ Quejas gestionadas: 13.640 (48%)

. Promocién de derechos: 607 (2%)

El desglose de estas grandes cifras arroja los siguientes datos: 9.593 escritos nuevos de queja de la
ciudadaniay 68 quejas de oficio, lo que suponen 9.661 quejas iniciadas en 2023. A estas quejas nuevas
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se suman las 3.979 de afos anteriores. En total, 13.640 quejas gestionadas en el presente gjercicio.
Ver tabla Anexo-Distribucion de quejas gestionadas en el afio por Materias y Causas de Conclusion.

A esto hay que afladir la ciudadania que ha sido atendida y se le ha ofrecido asesoramiento y gestion
de su problema por la Institucion, en un total de 15.583 consultas, ya fuera presencial, por teléfono,
via postal, portal de internet o redes sociales. Ver tabla Anexo Distribucion de Actuaciones, iniciadas
en el afo, por submaterias.

5.2.2. Detalle de nuestra actividad en relacion con los ODS de la Agenda 2030

En el marco del plan disefiado con la Agenda 2030, los objetivos de desarrollo sostenible -como ya
se ha indicado en el presente informe- se interrelacionan entre si para ofrecer una respuesta a los
desafios globales mas importantes. En este sentido, siguiendo la estructura que gira en torno a sus
cinco ejes centrales: Personas, Planeta, Prosperidad, Paz y Alianzas, la Institucion del Pueblo andaluz
ha realizado un detalle cuantitativo de las actuaciones que se describen a continuacion, entendiendo
en todos los casos:

> Elcompromiso del dPA por la dignidad de las personas

> El compromiso del dPA por el planeta y sus recursos para favorecer una vida plena, en armonia
con el entorno

> Elcompromiso del dPA por fomentar el crecimiento econémico, inclusivo, sostenible y digno

> El compromiso del dPA por fomentar sociedades inclusivas y alianzas estratégicas

A modo de conclusion, un afio mas, la actuacion del Defensor del Pueblo andaluz ha seguido carac-
terizada por las materias que afectan directamente al Estado del Bienestar (56% del total de nuestras
actuaciones), y que se engloban, en su practica totalidad en el eje central de los ODS considerado
como “Personas’”.
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Gréafico 9. Desglose de actuaciones por grandes grupos de materias.
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5.2.3. Mediaciones

La labor de mediacion del dPA en 2023 mantiene un ritmo similar al de aflos anteriores, tanto en
numero de mediaciones como en su distribucion por bloques de materias.

Grafico 17. Grafico de la distribucién de las mediaciones por grupos de materias.
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5.3. Nuestros resultados

5.3.1. La Administracion acepta nuestra actuacién en el 93% de los casos cerrados donde
se habia detectado irregularidad

Del total de las quejas gestionadas en 2023, 9.413 expedientes se cerraron (69%) y otro 31% esta pen-
diente. De los cerrados, 4.951 quejas se admitieron, otras 431 se solucionaron antes de la tramitacion
vy 2.546 quejas fueron no admitidas por diferentes causas. Ademas, en 822 la persona desistié de con-
tinuar el proceso y 663 quejas las remitimos a otros organismaos por No ser competencia de nuestra
actuacion. Ver Tabla Anexo Anélisis de las causas de Cierre de las Quejas Cestionadas y Analisis de las
causas de cierre por no admision y desestimientos de las guejas gestionadas por Materias.

Gréficos 25. Gestidn de las quejas gestionadas 2023.

9.413 (69%)
Cerradas

4.951 (53%)

Admitidas
4.227 (31%)
Pendientes de cierre
13.640
QUEJAS
GESTIONADAS
431 (5%)
663 (7%) Solucionado antes
Remitidas de tramitacion
822 (9%) 2.546 (27%)

Desiste la persona No admitidas

De los 4.951 casos admitidos a tramite y cerrados en este ejercicio, en 3.731 se ha detectado que existe
irregularidad de la Administracion. Ver tabla Anexo Resumen Gestion de Quejas.

De ellos, en 3.479 de los casos, un 93% las administraciones han aceptado nuestra actuacion y hemos
logrado que el asunto se haya solucionado o se encuentre en vias de solucién. En el 7% de los casos no
se han atendido nuestras resoluciones y hemos dado cuenta de este hecho al Parlamento (51 casos
de inclusion en informe anual) o la causa ha sido por discrepancia técnica (201 casos).
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Graficos 26. Grado de aceptacion 5.3.2. Resultados positivos de nuestra actividad
(85%)

Nuestras actuaciones han resultado positivas en mayor o
menor medida a gran parte de la ciudadania que ha acudi-
do a nosotros, ya fuera por la resoluciéon de su problema, ya
fuera por su asesoramiento e informacion de sus derechos
para un correcto ejercicio. La casi totalidad de las 15.583 con-
sultas recibidas y un 67% de las quejas cerradas han dado
lugar a actuaciones que han reportado alguna ayuda a las
34.882 personas que se han dirigido a esta Institucion. Ello,
ademas de otros aspectos de nuestra actividad como:

> Actuaciones presenciales de promocioén y divulgacion
de derechos (165)

> Reuniones con colectivos, asociaciones, entidades del
tercer sector (440)

. Administracion Sl acepta

. Administracion NO acepta

> 742.888 visitas a paginas de nuestras webs

Graficos 27. Actuaciones que han beneficiado a la ciudadania.
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5.3.3.Un 87% de colaboracion de las administraciones

La principal valoracion es el normal desarrollo, en la mayoria de los casos, de los cauces de colabora-
cidn de las Administraciones Publicas con el Defensor del Pueblo Andaluz en el desempefo de sus
funciones, que alcanza el 87%. De los 4.452 peticiones de informe, hemos obtenido respuesta en el
mayor numero de los casos en la primera peticidon o al primer reitero; aunque hubo que recurrir a
un segundo reitero en 590 casos (9,5%), v, solo en 30 casos (0,6%) ha sido necesario llegar a la citacion
para comparecencia por persistir la falta de colaboracion.

La demora de las administraciones publicas en el cumplimiento de sus deberes de informar retrasa o
impide poder actuar ante el problema que nos hace llegar un ciudadano o ciudadana. Aungue esta
cifra supone un 13%, no renunciamos a solicitar un mayor esfuerzo por acercarnos a lo legalmente
exigible.

Gréficos 28y 29. Grado de colaboracién 2023 e histérico del grado de colaboracién general.
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Gréficos 30, 31y 32. Grado de colaboracién.

JUNTA DE ADMINISTRACION
ANDALUCIA LOCAL ADMINISTRACIONES
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. Colaboracién inadecuada (9%) . Colaboracion inadecuada (28%) . Colaboracion inadecuada(5%)
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