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INTRODUCCION

Consideraciones generales

El contexto de este Informe es bien conocido. A finales del afio 2019 se declard
en la provincia china de Wuhan un brote de un tipo de coronavirus. El 30 de
enero de 2020, la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) declar6 el brote
del nuevo coronavirus SARS-COV-2 como una Emergencia de Salud Publica de
Importancia Internacional (ESPII). Apenas un mes y medio después, el 11 de
marzo, la OMS elevo la situacion de emergencia de salud publica ocasionada
por la COVID-19 a pandemia internacional. El 14 de marzo el Gobierno de
Espana aprobd el Real Decreto 463/2020, por el que se declara el estado
de alarma para gestionar la situacion de crisis sanitaria provocada por la
COVID-19. Este estado de alarma se prorrogd en seis ocasiones, hasta que
con fecha 21 de junio finalizd el mismo, alcanzandose lo que se ha venido a
denominar como “nueva normalidad”, en la que nos encontrabamos cuando
iniciamos la redaccidn de este informe, si bien practicamente desde el fin del
estado de alarma no han cesado de aprobarse medidas de distinto tipo para el
confinamiento de pueblos, ciudades o barriadas dentro de estas, sin perjuicio
de otras encaminadas a la prevencion y contencién de la enfermedad.

Durante la redaccion de este informe hemos asistido a la aprobaciéon de un
nuevo estado de alarma que afectaba solo a una serie de municipios de la
Comunidad Autonoma de Madrid (Real Decreto 900/2020, de 9 de octubre,
por el que se declara el estado de alarma para responder ante situaciones de
especial riesgo por transmision no controlada de infecciones causadas por el
SARS-CoV-2) y a una segunda declaracién del estado de alarma, en este caso
de caracter general, por la que se ha instaurado la limitacion de la libertad de
circulacién de las personas en horario nocturno, se ha posibilitado la limitacion
de la entrada y salida en las comunidades autdnomas y ciudades con Estatuto
de autonomia y se ha establecido la limitacién de la permanencia de grupos de
personas en espacios publicos y privados, entre otras medidas (Real Decreto
926/2020, de 25 de octubre, por el que se declara el estado de alarma para
contener la propagacién de infecciones causadas por el SARS-CoV-2).
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El relato de hechos de los parrafos anteriores contiene de forma muy sucinta
algunas de las circunstancias mas relevantes acaecidas desde el final de 2019.
Sin embargo, se trata de un relato absolutamente incompleto. El verdadero
relato nos habla de una pandemia de caracter planetario que al cierre de
este informe ha contagiado a mas de 46 millones de personas y ha acabado
con la vida de un millon doscientas mil personas. De las contagiadas, mas
de un millén lo han sido en Espafia (1.240.697) y de ellas unas 145.000 en
Andalucia. De las fallecidas, mas de 36.000 corresponden a Espafa y de ellas
2570 a Andalucia.t

En ese contexto resulta especialmente doloroso el fallecimiento,
como efecto de la enfermedad, de tantos de nuestros mayores a
quienes debemos muchos de los derechos y libertades de los que
hoy disfrutamos y que a esta Institucion corresponde defender. En
Su memoria.

Pero las gravisimas consecuencias de esta crisis si quiera se cinen,
desgraciadamente, al aspecto sanitario. Las medidas que los distintos paises
y regiones se han visto obligados a adoptar para frenar la expansion del virus
y evitar el colapso de los sistemas de atencion a la salud han traido consigo
un descomunal pardén en la actividad econdmica, que a su vez ha provocado
desempleo, quiebra de muchas empresas y negocios, focalizacion de las
politicas publicas en la atencién a los trabajadores de las empresas en quiebra
y, en general, restricciones de derechos como los de la libertad ambulatoria, el
derecho a la educacidn, la atencién sanitaria de calidad, el acceso a la cultura
y al ocio y otros.

Tras la aprobacion del estado de alarma, el 16 de marzo de 2020 el Defensor
del Pueblo Andaluz y Defensor del Menor de Andalucia constituyd un equipo de
guardia en su sede en Sevilla y emplazo al resto del personal de la Institucion
a continuar su actividad desde los respectivos domicilios, aprovechando la
infraestructura tecnoldgica sobre la que se venia desarrollando su trabajo,
preparada para el acceso remoto. De esta forma, la Defensoria andaluza ha
podido seguir prestando el servicio de defensa de los derechos y libertades
de la ciudadania encomendado en el Estatuto de Autonomia de Andalucia,

1 Fuente Diario El Pais, de 3/11/2020, con datos para Espana actualizados por
el Ministerio de Sanidad el 02/11/2020 (https://elpais.com/sociedad/2020/07/27/
actualidad/1595838623_808240.html).
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exceptuando la atencidn presencial a las personas, debido a las restricciones
de la movilidad impuestas durante el estado de alarma.

La continuidad del servicio que el Defensor del Pueblo Andaluz prest6 a la
ciudadania durante el periodo de confinamiento correspondiente al estado de
alarma, asi como en la “nueva normalidad” ha pivotado sobre tres objetivos
fundamentales:

e Conseguir atender en el menor tiempo posible la ingente cantidad
de consultas y quejas recibidas tanto de forma verbal, como por via
telefénica, por correo electrdnico, por sede electrdnica, e incluso a través
de las redes sociales.

e Priorizar la tramitacion y resolucién de aquellas quejas referidas a
situaciones de riesgo para la integridad fisica de las personas o que
comportasen una importante desatencion o vulneracion de derechos
fundamentales, producidas o agravadas por la pandemia, cuya resolucion
se antojaba esencial para el mantenimiento de la vida en condiciones de
suficiente dignidad de las personas afectadas.

» Adaptar los ritmos de tramitacion de las restantes quejas a las dificultades
que estaban experimentado muchas administraciones publicas cuyo
personal habia sido enviado a trabajar a sus respectivos domicilios, pero
enfrentando serias dificultades para llevar a cabo el trabajo a distancia,
bien por no disponer de medios telematicos adecuados, bien por no
disponer de acceso a la documentacidn de los expedientes administrativos
que debian tramitar.

Sobre la primera de las cuestiones se podrian llenar cientos de paginas que dejen
testimonio del dolor, angustia y desesperacién soportada por la ciudadania,
no solo durante el periodo mas duro de confinamiento, sino durante todo el
intervalo de tiempo que abarca este informe.

Como se ha indicado, el personal del Defensor del Pueblo Andaluz ha estado
trabajando a distancia en su mayoria desde el inicio del estado de alarma, a
excepcion de un retén de guardia, entre cuyos componentes se encontraba el
personal de servicios generales, que ha recibido cada dia mas de un centenar
de llamadas, asi como un buen nimero de consultas escritas, y las ha derivado
al personal técnico del servicio de informacién y atencion a la ciudadania
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quienes, desde sus casas, han dado respuesta a todas y cada una de las
llamadas telefdnicas. Igualmente desde los respectivos domicilios el personal
de la Oficina de Informacién y Atencién a la Ciudadania ha atendido miles de
consultas sobre innumerables problemas relacionados con el coronavirus.

En la misma situacién se ha encontrado el resto de personal técnico de la
Defensoria, que ha recibido a través de la aplicacion informatica de gestion
un numero muy elevado de quejas que se han tramitado desde los propios
domicilios, contactando en numerosas ocasiones con las personas promotoras
de las quejas, bien para concretar aspectos que no habian quedado
suficientemente claros en las quejas, bien para requerir documentacion
imprescindible para la tramitacién de las mismas.

Estas consultas y quejas han desvelado, en primer lugar, una gran consternacion
ante los hechos que estaban acaeciendo y ante las dificultades que han
encontrado las personas para conseguir contactar telefénicamente o por
otros medios con las diferentes administraciones publicas, incluso tampoco
presencialmente cuando, una vez concluido el confinamiento, se han mantenido
cerradas oficinas de relevantes servicios publicos. Otro denominador comun de
estas quejas y consultas ha sido el agradecimiento manifestado por la mayoria
de las personas interesadas con las que hemos contactado, pues han sentido
que sus problemas estaban al menos siendo escuchados.

Un caso paradigmatico puede ser el de una persona, solicitante de la Renta
Minima de Insercién Social de Andalucia (RMISA), que al decretarse el estado
de alarma se encuentra sumida en la desesperacion porque la ayuda solicitada
tenia que haberse resuelto 12 o0 18 meses atras y auin no ha obtenido respuesta.
A esa situacion limite hay que unir el hecho de que a esa persona se le ha
obligado a permanecer en su casa, sin poder salir, bajo la amenaza de severas
penalizaciones en caso de que vulnere la restriccion de movimientos, amén de
la preocupacion por no resultar contagiada del virus.

Esta ciudadana, sin recursos, con las redes de apoyo social agotadas, confinada
en su casa, oyendo noticias todavia no muy concretas sobre una nueva
prestacion para toda la ciudadania, el Ingreso Minimo Vital (IMV), intenta
conectar por teléfono una y otra vez con los servicios sociales comunitarios de
su municipio y nadie le coge el teléfono. Consigue el nimero de la delegacion
territorial de la Consejeria competente, llama también insistentemente e,
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igualmente, no recibe respuesta. Cuando finalmente consigue contactar con la
oficina del Defensor del Pueblo Andaluz, se toma nota de su llamada y apenas
unos minutos después un técnico del Servicio de Informacion y Atencién a la
Ciudadania del Defensor contacta con ella. La primera reaccion es de cierto
alivio, pues al fin percibe que hay una voz al otro lado del teléfono a la que
contar en primera persona el drama que esta viviendo. La Administracion
Publica se humaniza repentinamente y la interesada encuentra la via para
hacer llegar, primero verbalmente y después por escrito, con la documentacién
correspondiente, el problema que le acucia.

No pretende ser este un relato del éxito de una gestion, pues el teléfono
de la Defensoria también ha padecido momentos de saturacion y, asimismo,
en alguna ocasién hemos tardado en devolver una llamada o una consulta
escrita algo mas de lo que nos hubiera gustado. Resulta necesario hacer una
evaluacion ponderada del desempefio de nuestro servicio y asumir la necesidad
de seguir mejorando en la velocidad de respuesta, en la calidad de la atencion
de cada llamada y, en definitiva, en la mejora de la satisfaccion de las personas
usuarias. Sin embargo, de este periodo de tiempo nos queda la pequena pero
gran satisfaccion de haber recibido numerosos mensajes de agradecimiento de
personas a las que hemos ayudado a resolver su problema, o que incluso sin
haber podido resolver su problema principal, se han sentido acompanadas en
su busqueda de una solucion para la cuestion que les acuciaba.

A lo anterior hay que afadir que el personal de la Defensoria ha conseguido
que la atencién a las quejas en este periodo se haya llevado a cabo dentro
de los parametros de calidad que se recogen en la Carta de Servicios y Buena
Practica Administrativa del Defensor del Pueblo Andaluz, mejorando incluso las
cifras del mismo periodo del ejercicio anterior.

Asi, los acuses de recibo de las quejas se han emitido en 3,7 dias, mejorando en
0,5 dias los registros del mismo periodo (1/01 a 30/08) en 2019. La admisién
a trdmite de las quejas se ha comunicado a las personas interesadas en 19,7
dias, mejorando en 8 dias el compromiso de calidad de la Carta de Servicios
y superando los registros del afo anterior, en el que tardamos 6 dias mas en
llevar a cabo esta comunicacion. En similares registros nos movemos cuando
hablamos de comunicar la no admisién a tramite de las quejas, realizada en
un promedio de 22,8 dias, lo que implica mejorar la previsién de la carta de
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servicios en 5 dias y mejorar las cifras de 2019 en 6 dias. Finalmente, el tiempo
transcurrido desde estar en disposicion de resolver al cierre de la queja, es
decir, el tiempo del que disponemos de acuerdo con la Carta de Servicios una
vez llevados a cabo todos los tramites y teniendo en el expediente toda la
documentacion necesaria, hasta que se decide y se le comunica la resolucion
de la queja a la persona interesada, se ha realizado en 33,1 dias. En este
caso nos encontramos ligeramente por encima de la previsién de la Carta
de Servicios (3,1 dias), pero hemos mejorado en casi 14 dias los datos del
ejercicio anterior.

Igualmente las consultas escritas (las telefénicas se responden al instante)
se han contestado con mucha rapidez, en 9,4 dias, mejorando sobradamente
la prevision de la Carta de Servicios establecida en 28 dias y mejorando
especialmente los resultados del mismo periodo de 2019, en casi 25 dias.

El compromiso del personal de la Defensoria con la misién encomendada
a la Institucién, para defender los derechos y libertades de las personas,
especialmente de aquéllas mas vulnerables, junto con las soluciones
tecnoldgicas previstas con anterioridad y puestas a disposicion del personal
del Defensor del Pueblo Andaluz han contribuido al mantenimiento del
ritmo de trabajo desde practicamente el primer dia del estado de alarma.
El mismo compromiso hemos detectado en muchos de los empleados y
empleadas del sector publico con quienes hemos trabajado en estos meses,
tratando de resolver los problemas planteados por la ciudadania. Sin
embargo, en algunos casos la falta de medios adecuados para llevar a cabo
su trabajo, la inexistencia de una previsidn o el retraso en la digitalizacién
de expedientes y otros requerimientos de la administracion electrdnica les
ha imposibilitado dar respuesta inmediata a muchas de las situaciones que
se les han presentado.

Y es que las quejas, las llamadas de teléfono y las consultas escritas recibidas
han revelado también, y por encima de todo, la urgente necesidad de
evaluar e incluso replantearse el funcionamiento de la administracion
publica y los servicios publicos, no solo durante la crisis del coronavirus,
cuyo final aun resulta incierto, sino en toda su extension. Esta evaluacion es
fundamental porque resulta paraddjico que las administraciones publicas, en
general, sin entrar en este momento en las circunstancias particulares de
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cada una de ellas —que abordaremos en sucesivos epigrafes—, hayan llegado
al culmen en la enumeracion de principios que deben inspirar su servicio
a la ciudadania, tales como eficacia, eficiencia, transparencia, participacion,
equidad, etcétera, a la vez que han conseguido que esa misma ciudadania
perciba una administracion saturada, desbordada, que no responde en tiempo
y forma, que no cuenta con recursos para dotar los propios derechos y servicios
gue previamente aprueba y que emplea mas recursos en “desconfiar” de la
ciudadania, sometiéndola a un sinfin de controles previos al reconocimiento
de cualquier derecho o prestacion, que los que emplea en prestar servicios a
esa misma ciudadania.

El segundo de los objetivos que nos hemos planteado ante la situacion de
confinamiento, como sefialamos anteriormente, ha sido el de priorizar la
tramitacion de las quejas referentes a situaciones de riesgo para la
integridad fisica de las personas o que comportasen una importante desatencion
o vulneracion de derechos fundamentales, producidas o agravadas por la
pandemia.

Serd en el Capitulo II de este informe donde describamos las quejas
recibidas y las actuaciones llevadas a cabo, por lo que no nos vamos a
detener en estos momentos en relatar con detalle las mismas. No obstante,
lo que nos interesa destacar en este punto es que, tras la aprobacién del
estado de alarma, surgid el debate acerca de cual debe ser el papel de las
defensorias del pueblo en una situacion asi, inédita hasta el momento,
pues esta declaracion del estado de alarma no es comparable ni por la causa,
ni por el tipo de medidas acordadas, ni por la duracién del mismo con el
estado de alarma que se decretd en 20102 a causa de la huelga de los
controladores aéreos en Espanfia.

Cabe recordar a este respecto que ni la Constitucion espafiola, ni la Ley
Organica 4/1981, de 1 de junio, de los estados de alarma, excepcidn y sitio, ni
el Estatuto de Autonomia para Andalucia, ni la Ley Organica del Defensor del
Pueblo, ni la Ley 9/1983, de 1 de diciembre, del Defensor del Pueblo Andaluz,
prevén el cese o interrupcidn de la actividad de estas defensorias del pueblo
en el caso de declaracion del reiterado estado de alarma.

2 Real Decreto 1673/2010, de 4 de diciembre, por el que se declara el estado de alarma
para la normalizacién del servicio publico esencial del transporte aéreo.
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La respuesta, por tanto, quedaba clara. El Defensor del Pueblo Andaluz no
podia dejar de ejercer sus funciones estatutarias de defensa de los derechos
y libertades de los Titulos I de la Constitucion y del Estatuto de Autonomia,
pues para dicha funcién ha sido comisionado por el Parlamento de Andalucia.
Asi lo entendio esta Institucion desde el primer dia en que entré en vigor el
estado de alarma y asi ha estado ejerciendo sus competencias durante todo el
transcurso del ejercicio 2020.

En este sentido se han tramitado de forma prioritaria tanto quejas a instancia
de parte como quejas de oficio sobre diversas cuestiones que entendimos
de extrema importancia y el mismo 16 de marzo de 2020, emitimos un
comunicado en el que reconocia la necesidad de adoptar medidas adecuadas
para contener la propagacion del virus. Al mismo tiempo, manifestabamos la
preocupacion por las consecuencias econémicas y sociales que podia suponer
el confinamiento y advertiamos de que la Institucion se mantendria vigilante
en cuanto a la aplicacion de tales medidas para garantizar los derechos y
libertades de la ciudadania pese a la situacion extraordinaria, con especial
atencion a los colectivos mas vulnerables.

En materia de derechos civiles y politicos, la Institucién recibi® numerosas
quejas relacionadas con el alcance de las limitaciones a la movilidad impuestas
a partir del 14 de marzo, asi como con los efectos que podia comportar su
eventual incumplimiento. La mayoria de ellas se gestionaron como consultas
durante la vigencia del estado de alarma, informando a las personas interesadas
sobre su derecho de defensa en el procedimiento sancionador que pudiera
incoarse, dado que en ese momento solo se habia formulado la denuncia. Mas
recientemente han empezado a recibirse quejas relacionadas con la tramitacion
de estos procedimientos y con la imposicién de sanciones.

A raiz de estas consultas y quejas, tuvimos conocimiento de los problemas
que estaban sufriendo las familias con menores afectados por alteraciones
conductuales, cuyas patologias podian verse muy negativamente afectadas en
caso de aplicarse la medida de confinamiento de manera estricta. Ante estas
circunstancias y en calidad de Defensor del Menor de Andalucia, hicimos un
llamamiento a la solidaridad de la sociedad andaluza, demandando que se
respetara y comprendiera la necesidad de flexibilizar las limitaciones a la libre
circulacion en tales supuestos, con la finalidad de proteger a los nifios y nifias
mas vulnerables.
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Asi mismo, cabe destacar las actuaciones impulsadas de oficio para examinar
el funcionamiento de la Administracion de Justicia durante el estado de
alarma. En este sentido, nos interesamos por las medidas organizativas y
recursos dispuestos por la Junta de Andalucia para procurar la dotacién de
medios personales y materiales necesarios para cubrir los servicios esenciales
establecidos como garantia del derecho a la tutela judicial efectiva, asi como
por las medidas adoptadas para garantizar la proteccion de la salud del personal
responsable de tales servicios.

En vista de las medidas introducidas por el Real Decreto-ley 8/2020, de 17 de
marzo, para hacer frente al impacto econdmico y social de la COVID-19 y, en
particular, para contribuir al sostenimiento de la actividad econédmica, abrimos
una investigacién de oficio para evaluar el grado de implantacién de las
medidas de flexibilizacion tributaria y recaudatoria aprobadas para facilitar el
cumplimiento de las obligaciones tributarias de la ciudadania, ante la repentina
reduccion de ingresos que supuso el estado de alarma para numerosas familias
y empresas, dirigiéndonos a Ayuntamientos y Diputaciones Provinciales de
Andalucia para solicitar informacion sobre sus planes en el marco de esta
regulacion extraordinaria.

En materia de derechos econdmicos, sociales y culturales, hemos iniciado mas
de veinte actuaciones de oficio en relacidn con los efectos de la pandemia. Asi,
la preocupacion por garantizar el derecho de toda persona a unas condiciones
de vida dignas, se ha intensificado en este periodo.

En lo que respecta a la cobertura de la necesidad de vivienda nos dirigimos
en marzo a la Junta de Andalucia, interesandonos por las medidas dispuestas
para los colectivos mas vulnerables. Una de las principales preocupaciones
del Defensor en este ambito ha sido que la crisis sanitaria y sus efectos sobre
el funcionamiento de las Administraciones Publicas pudieran paralizar la
tramitacion de las ayudas ordinarias al alquiler de la vivienda habitual, cuya
gestién acumulaba ya graves demoras antes de la crisis sanitaria.

Asimismo, en vista de la prohibicion de corte de los suministros basicos
a las personas en situacion de vulnerabilidad, introducida por el referido
Real Decreto-Ley 8/2020, de 17 de marzo, la Institucion se dirigio a las
companfias suministradoras para reclamar la restitucion de los suministros
energéticos basicos en aquellos hogares en los que se encontraba
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interrumpido al iniciarse el estado de alarma, especialmente en el caso
de las familias en situacion de exclusién, hogares con menores u otras
personas especialmente vulnerables.

Con el mismo objetivo de procurar unas condiciones de vida dignas para los
colectivos especialmente vulnerables y ante la demora que acumulaba la
tramitacion de solicitudes de la Renta Minima de Insercién Social de Andalucia
ya antes de la crisis, iniciamos a finales de marzo una nueva actuacion de
oficio para el adecuado seguimiento de la gestidon de esta prestacion durante
el estado de alarma.

La situacidn de las personas mayores, especialmente de las que se encuentran
en residencias, ha sido motivo de grave preocupacion para el Defensor durante
este periodo. Ante los primeros brotes de coronavirus en las residencias de
mayores de nuestro pais, abrimos una investigacion de oficio para analizar
el grado de cumplimiento de las obligaciones de la Administracion Publica de
Andalucia en ese ambito, acompafiada de un llamamiento a la coordinacion
de todas las administraciones publicas para garantizar la proteccién de las
personas mayores frente al coronavirus.

También desde el inicio de la pandemia, la defensoria ha hecho seguimiento de
las medidas extraordinarias que afectaban a las personas internas en centros
penitenciarios, como la suspensidon de las comunicaciones ordinarias y de
las salidas o la ampliacién de las comunicaciones telefonicas. También nos
hemos interesado por las medidas dirigidas a los centros de insercién social
y secciones abiertas de los centros penitenciarios, en cuanto a la posibilidad
de sus internos de cumplir la condena en el domicilio, mediante sistemas de
control telematico.

A raiz de las quejas presentadas por distintos colectivos ante la falta de medidas
de proteccion de la salud adecuadas en los Centros de Atencién Temporal de
Extranjeros —tanto para las personas internas como para las que prestan alli
sus servicios— y la necesidad de atender a las personas migrantes que han
seguido llegando a las costas andaluzas, requerimos informacion al Servicio
Andaluz de Salud sobre los protocolos de atencidn aplicados en este periodo
—en particular, para la deteccién de posibles contagios— asi como sobre las
medidas de control y seguimiento previstas para ese supuesto, con el objetivo
de garantizar la seguridad y salud tanto de las personas recién llegadas como
de las poblaciones de acogida.
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Por otro lado, hemos impulsado numerosas actuaciones orientadas a preservar
el bienestar de la infancia y la adolescencia a lo largo de esta etapa. Desde el
primer momento nos hemos interesado por las medidas que se iban a adoptar
en referencia a la guarda y custodia de menores, instando a las administraciones
competentes a colaborar para el establecimiento de criterios claros, uniformes
y ordenados a la proteccion del interés superior del menor.

En este mismo sentido, hemos manifestado nuestra preocupacion ante la
suspension del servicio de los Puntos de Encuentro Familiar al inicio de la crisis,
dada su extraordinaria importancia para el cumplimiento de los regimenes de
guarda y custodia establecidos, especialmente en los supuestos de ruptura
conflictiva de la unidad familiar y casos de violencia de género. El Defensor
abrié una actuacion de oficio para examinar los criterios que se habian
tenido en cuenta para acordar la interrupcion de este servicio auxiliar de la
Administracion de Justicia.

Especial consideracion ha merecido también |la proteccion del colectivo de
menores migrantes no acompanados en centros financiados con subvenciones
publicas. En cuanto tuvimos conocimiento de las dificultades de estas entidades
para garantizar la continuidad del servicio tras la ultima convocatoria de
subvenciones y el inicio de la crisis sanitaria, impulsamos una actuacién de
oficio interesandonos por las medidas previstas para garantizar la proteccion
de los residentes en situacion de desamparo, debiendo procurarse no solo
la cobertura de sus necesidades basicas, sino también la continuidad de los
programas educativos en los que estuvieran participando.

Mas recientemente, ante el inminente inicio del curso escolar en un escenario
incierto en cuanto a la evolucion de la pandemia, hemos abierto diversas
investigaciones relacionadas con la Administracion educativa: por un lado,
para examinar las medidas organizativas y de planificacion establecidas para
preservar la salud del alumnado en un sistema de clases presencial mientras
no se pueda considerar superada la situacién de pandemia; y por otro, para
conocer las medidas que se pondran en marcha para combatir la brecha digital
en el ambito educativo, es decir, para evitar que el alumnado sin acceso a la
ensefianza por medios telematicos, bien por falta de dispositivos electronicos o
de conexidn a internet, acaben desconectando también del sistema educativo.

Sin perjuicio de la tramitacion prioritaria de los asuntos descritos hasta
ahora, el propio devenir de los acontecimientos ha aconsejado ir modulando
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en algunos casos la exigencia de inmediata colaboracién y respuesta a las
administraciones publicas, y asi enlazamos con el tercero de los objetivos
que nos hemos planteado: adaptar los ritmos de tramitacion de las restantes
quejas a las dificultades que estaban experimentado muchas administraciones
publicas cuyo personal habia sido enviado a trabajar a sus respectivos
domicilios, pero enfrentando serias dificultades para llevar a cabo el trabajo a
distancia, bien por no disponer de medios telematicos adecuados, bien por no
disponer de acceso a la documentacion de los expedientes administrativos que
debian tramitar.

Asi, en el transcurso del confinamiento y en las distintas fases de la desescalada,
el Defensor del Pueblo Andaluz ha ido aprobando sucesivas instrucciones para
la tramitacion de determinadas quejas, en las que se ampliaban los plazos para
que las administraciones publicas remitieran su respuesta, o bien se ofrecia
una prorroga adicional del plazo concedido, en el bien entendido de que en
muchos casos nos encontrabamos con:

¢ Quejas que temporalmente habian perdido su relevancia, dadas las
limitaciones al desarrollo de actividades o al cierre forzoso de otras. Por
ejemplo aquellas relacionadas con molestias por ruidos producidos por
salas de fiesta, discotecas o incluso fiestas populares, por cuanto habian
dejado de celebrarse.

¢ Quejas referentes a procedimientos administrativos afectados por la
suspension de plazos administrativos y judiciales que comportaba el
estado de alarma.

¢ Quejas referidas a retrasos en intervenciones sanitarias que ahora las
propias personas afectadas preferian aplazar, ante el riesgo de contraer
la COVID-19 en un hospital.

» Otras quejas de diversa casuistica, pero con el vinculo comuin de haber
dejado de resultar urgentes de forma coyuntural.

En algunos casos, incluso las propias administraciones publicas nos han
manifestado su necesidad de contar con plazos extraordinarios de respuesta,
ya que a su vez han requerido un periodo de tiempo, en algunos casos muy
prolongado, para poder adaptar su actividad al trabajo a distancia, habiendo
acumulado un retraso adicional en la tramitacidn de los expedientes.
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Contenido del Informe Extraordinario y metodologia

En primer lugar cabe destacar que este Informe se ha elaborado bajo la
direccion de su titular por el propio equipo técnico del Defensor del Pueblo
Andaluz, sin que se haya encargado a ningln colaborador externo tareas de
muestreo, analisis o redaccidn. Esto conlleva un exhaustivo conocimiento del
material sobre el que se informa, si bien ha requerido un periodo de redaccién
algo mas prolongado, pues el personal que redacta el informe debe continuar
con su tarea cotidiana de gestidn y tramitacion de quejas y consultas.

El primer subepigrafe de esta Introduccién contiene unas consideraciones
generales que recogen los objetivos del mismo, contextualiza la redaccion
del Informe y explica de forma sucinta la manera en la que la Defensoria
del Pueblo de Andalucia ha afrontado sus funciones estatutarias durante esta
crisis.

Este segundo subepigrafe de este capitulo contiene una exposicion del contenido
del Informe y de la metodologia empleada para su elaboracidn, a fin de facilitar
la valoracidn del mismo por parte de sus destinatarios y, particularmente, para
que se pueda entender la dimension del analisis de los problemas recogidos en
el capitulo 2 y de las propuestas contenidas en el capitulo 3.

El capitulo 1 contiene un estudio estadistico detallado de las quejas y consultas
recibidas durante el periodo objeto de estudio. Se utilizan diversas variables y
se compara con el mismo periodo del ejercicio 2019.

El estudio estadistico que se presenta se ha realizado con perspectiva de género,
identificando claramente entre géneros el reparto de quejas y consultas que
ha existido. Igualmente la perspectiva de género esta presente en todo el
informe, describiendo los diferentes impactos que la crisis de la COVID-19 esta
teniendo en hombres y mujeres.

El capitulo 2 se dedica a la descripcién de las afecciones a los derechos y
libertades de la ciudadania que se han producido como consecuencia de la
COVID-19 en el ambito de actuacion de las administraciones publicas andaluzas.
Esta descripcién se hace por materias, siguiendo una estructura similar a la
que emplea la Defensoria en sus informes anuales ante el Parlamento de
Andalucia.
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Es importante resaltar que este Informe Extraordinario da cuenta de la realidad
de las consultas y quejas tanto a instancia de parte como de oficio que se
han tramitado durante el periodo acotado. Es decir, el Informe se centra en
describir los problemas que han sido puestos en nuestro conocimiento, pero
no contiene una valoracién exhaustiva del funcionamiento de una determinada
area de una administracion publica. Pongamos un ejemplo, para que se
entienda con claridad meridiana. Si en este informe se alude a numerosas
consultas de personas que esperan que se resuelva el retraso en su solicitud
de ayuda al alquiler, o quejas en el mismo sentido, estamos diciendo que en
ese determinado numero de casos se nos ha trasladado la existencia de ese
problema. No tenemos medida la dimensién completa del problema, pues para
ello haria falta un Informe Extraordinario en el que analizdsemos como se
han otorgado dichas ayudas, cuantas solicitudes han quedado sin resolver en
plazo, a qué provincias corresponden, cuantas son de hombres y cuantas de
mujeres, etc.

Esta misma apreciacion se puede utilizar con respecto a cualquiera de las
materias que contiene el Informe. Describimos las quejas que se nos han
planteado sobre la Renta Minima de Insercion Social (0 RMISA), pero no
disponemos de un informe exhaustivo sobre el funcionamiento de la RMISA.
Narramos las quejas sobre el Ingreso Minimo Vital (o IMV) pero no hemos
podido hacer un informe extraordinario sobre dicha nueva herramienta. Y asi
sucesivamente.

No obstante, que cada epigrafe del capitulo 2 describa las quejas recibidas o
tramitadas de oficio no resta valor a la informacion contenida en el mismo,
pues detras de cada una de estas quejas se encuentra el rostro de una
persona afectada, su sufrimiento ante el coronavirus o sus consecuencias
y su desesperacion. Ademas, la reiteracion de quejas sobre determinadas
cuestiones, como se describe en los diferentes epigrafes del capitulo 2, es una
muestra indiciaria mas que suficiente para poner el foco en areas o servicios de
las administraciones publicas que no han estado dando una respuesta adecuada
a las necesidades de la ciudadania. No puede ser fruto de la casualidad,
y asi nos lo viene demostrando la experiencia, que un nimero elevado de
personas remita quejas sobre el retraso en la aprobacion de la RMISA, o de
los Programas Individuales de Atencion a las personas dependientes o de las
ayudas al alquiler o referentes a problemas en la expedicion de los carnés de
familia numerosa, por poner solo algunos ejemplos.
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Sefalar adicionalmente que para desarrollar este capitulo comenzamos por
cada materia describiendo el problema planteado y/o los derechos afectados
como consecuencia de la pandemia, para continuar con las actuaciones que
ha llevado a cabo el Defensor del Pueblo andaluz para investigar y resolver la
queja o dar respuesta a la consulta, finalizando con la respuesta ofrecida por
la administracion publica interpelada (o falta de respuesta en su caso).

Finalmente, el capitulo 3 parte de la descripcidn de los problemas contenidos
en el capitulo anterior para hacer un conjunto de reflexiones de caracter
propositivo en las que exponemos cuales son los retos y oportunidades que
desde el punto de vista de la Defensoria han de enfrentar las administraciones
publicas andaluzas durante el proceso de reactivacion y recuperacion.

Este capitulo es fruto del anadlisis de las quejas descritas en el capitulo 2,
pero también hemos utilizado para su redaccidon la experiencia acumulada
por la Defensoria a lo largo de los afos. Planteamos retos, oportunidades y
medidas, algunas de las cuales fueron ya avanzadas en la comparecencia ante
la Comisién de Estudio sobre la Recuperacion Econdmica y Social de Andalucia
a causa de la Pandemia de la COVID-19 que tuvo lugar el pasado mes de julio.
Otras son nuevas reflexiones, que trasladamos al Parlamento de Andalucia
con el animo de ofrecer el bagaje de la Defensoria por si pudiera ser util a la
Camara y a cualquier persona que examine este Informe en la dificil senda de
la recuperacion que tiene que afrontar nuestra Comunidad en los préximos
meses y anos.
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