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SECCION SEPTIMA:
OFICINA DE INFORMACION

1. Introduccioén.

Este afio aumenta de nuevo el nimero de persomakida® en nuestro Servicio
de Atencion, al superar por primera vez la cifrdade7.000 consultas. Durante todo el
ejercicio, al menos 7.366 personas acudieron eradéande algun tipo de informacion
sobre el funcionamiento de esta Institucion y massposibilidades de intervenir en la
solucion de sus problemas.

La cifra de consultas se viene incrementando dmdoconstante desde los
mismos comienzos del Servicio, crecimiento al que duda contribuye la
profesionalizacion del personal destinado en tardasinformacion y atencion
ciudadana, que aportan al Servicio del necesarioqaea social (dos Trabajadoras
Sociales) y juridico (dos Juristas) que requiemndasos que llegan al Defensor del
Pueblo Andaluz.

De las 4.323 personas que se atendieron en el @ hemos pasado a las
7.366 de este 2008, lo que en célculos totalemdade en 57.259 personas atendidas
en los ultimos 10 afios.

Sin embargo, es en el tratamiento de cada una ae estrevistas donde
gueremos centrar nuestra exposicion, con el fimdstrar como es el momento previo
a la presentacién de los escritos de queja, gubsadefinen a las personas que se
acercan hasta esta Institucion para conocernosjegukeva a solicitar o no nuestra
intervencion, cOmo expresan su parecer sobre dbgia atenciéon que reciben de los
servicios publicos, o la forma en que les afeatarproblemas, o qué grado de atencion
les estamos ofreciendo, cuando se trata de contadtde expedientes de queja.

Ademas de lo anterior, y en la linea que venimasajando en los dltimos afnos,
dedicamos un apartado final a describir con masnietento las entrevistas
relacionadas con un tipo de problematica concigtndo el tema de este afio las
situaciones de necesidad urgente de vivienda.t&tliesde los datos recabados durante
100 entrevistas, a través del oportuno cuestionseionuestran en el apartado 5° de esta
Seccion.

2. Datos estadisticos sobre las consultas

A lo largo del afio hemos atendido una media ded@héultas al mes. Como
viene siendo habitual la menor afluencia de puldicauestro Servicio de Informacion
coincidié con los meses de invierno (Enero y Didies) y de vacaciones (Semana
Santa en Marzo y verano en Agosto).

EVOLUCION MENSUAL DE LAS CONSULTAS 2008

Total Total

Enero 567 Julio 616




Febrero 616 Agosto 445

Marzo 521 Septiembre 731

Abril 639 Octubre 688

Mayo 683 Noviembre 657

Junio 680 Diciembre 523
Total 7.366

2. 1. Poblacion total.

Del total de consultas recibidas, el 51% fueromggladas por mujeres y el 43%
por hombres. El 6% restante corresponde a conseltatas que no fue posible
determinar el sexo de quien las planteaba (en sonmaescritos de consulta recibidos
por correo electronico) o fueron presentadas p@op@s juridicas.

Consultas por sexo

3131 O Hombres
B Mujeres
OSin determinar

2. 2. Situacion laboral.

A lo largo del afio hemos obtenido informacién sdaresituacion laboral de
2.638 personas (36% del total) porque voluntarideneos ofrecieron este dato, o
porque el mismo resultaba deducible del contenéiasl consultas.

A efectos expositivos hemos establecido las sigesesituaciones laborales:
desempleo, estudiante y otros (sin profesion)ajosbpor cuenta propia, trabajos por
cuenta ajena, empleo publico y jubilacion.

Respecto a la categoria laboral estudiantes y,aroglla se incluyen, ademas
de estudiantes, aquellas personas que, estandaaeh l&oral, no buscan empleo
porque realizan otras tareas no retribuidas (taerasel hogar familiar las mas
numerosas).

- Desempleo: 468 donde 286 son mujeres y 182 somies.



- Estudiantes y otros: 491 donde 397 son mujered4yson
hombres.

- Trabajo por cuenta propia: 193 donde 71 son resjgrl22 son
hombres.

- Trabajo por cuenta ajena: 716 donde 349 son eurIeB367 son
hombres.

- Empleo publico: 249 donde 135 son mujeres y bihembres.

- Pensionistas (Jubilacion e Invalidez): 500 do22i& son mujeres
y 279 son hombres.

Situacién laboral
397

4007 367

34,

3501

286 279

N\

300+

250+

200+

135 OMujeres

1504 122

1004

94 O Hombres

50+

A Y Y Y ) )

Desempleo Estudiantes y Pensionistas

otros

Trabajo cuenta
propia

Trabajo cuenta
ajena

Empleo Publico

Existe una diferencia significativa entre la grafactual y la que ofreciamos el
afo anterior, y es que durante 2007 la proporcedmdjeres en situacion laboral activa

y por cuenta ajena fue muy superior a la de lostnes(317 frente a 269).
2. 3. Modalidad y procedencia geogréfica de las co  nsultas.

A lo largo del afio se han respondido un total d2 d8nsultas escritas y
electrénicas, que representan el 6% del total ligitades de informacion atendidas.

DISTRIBUCION PROVINCIAL ANO 2008

PROV ESC PRESE TELEF INT TOT
INCIA RITA NCIAL ONICA ERNET ALES

Almer 8 1 240 14 263
ia

Cadiz 20 24 799 23 866




Coérdo 6 6 384 23 419
ba

Grana 11 4 543 21 579
da

Huelv 2 10 331 14 357
a

Jaén 6 1 254 12 273

Malag 16 13 847 34 910
a

Sevill 24 685 2.286 51 3.04
a 6

Otras 1 8 176 15 200

Sin 10 11 251 18 453
determinar 1

Total 104 763 6.111 38 7.36
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A continuacion mostramos un diagrama ilustrativo lde clasificacion

consultas por provincias.
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2. 4. Resultado de las entrevistas.

La mayoria de las consultas finalizan sin que lesg® que las plantea nos
exprese si solicitara formalmente la intervenciéhRefensor del Pueblo Andaluz en la
solucion del problema que nos consulto (76% deal)toEllo resulta l6gico por cuanto
una buena parte de esas entrevistas tuvieron pEtoalonsultar un expediente de queja
en tramite (38%)y otro tanto se refirieron a cuess fuera del ambito de supervision

de esta Institucion (21% del total).

RESULTADO DE LAS ENTREVISTAS DEL ANO 2008 POR PROVINCIAS




Pro Inter Se Enviara Prese T
A altan i . . .
vincia vencion informa n queja ntan queja OTAL
Datos

Al 26
meria 0 199 64 0 3

Ca 86
diz 3 674 181 7 6

Coér 41
doba 0 323 91 5 9

Gra 57
nada 0 438 137 3 9

Hu 35
elva 0 261 90 6 7

Jaé 27
n 2 209 58 3 2

Mal 91
aga 4 681 214 9 0

Sev 2.18 3.
illa 21 6 630 202 046

Otr
as 20
provincias 1 161 36 2 0

Sin 45
determinar 0 447 7 0 4

Tot 5.57 7.
al 1 31 9 1.508 237 366

A lo largo del afio se presentaron 237 escritosuggacp través de la Oficina de
Informacion, lo que supone el 31% del total deeamstas en la modalidad presencial.

Los escritos de queja presentados versaron sabsgldentes cuestiones:

Vivienda (29); Funcidn Publica (28); Servicios Sdes (23); Justicia (22);
Salud (21); Medio Ambiente (16); Urbanismo (14); g@mizacion de las
Administraciones Locales (13); Tributos (11); Eduéa (10); Menores (9); Extranjeria
y Transportes (8 cada una); Trabajo, Comercio, shuwi y Energia (7 cada uno);
Prisiones (5); Proteccion ciudadana (3); Atencidmdadana, Organizacion Local,
Agricultura, Ganaderia y Pesca, Cultura y Depaf2esada una); por ultimo Igualdad
de género, Telecomunicaciones y Tecnologias, Ghibicas, y Expropiacion Forzosa
con una consulta por cada grupo.

Finalmente se llevaron a cabo 31 intervencionegsii@nes ante otras tantas
entidades publicas o privadas, con el fin de ackEspectos de la problematica expuesta



o para derivar los casos a las instancias adecyadassu atencién previa. A ellas nos
referiremos mas adelante.

3. Contenido de las entrevistas.

Atendiendo a las posibilidades de intervencionkfensor del Pueblo Andaluz
en la investigacion de las quejas presentadasptasiltas se clasifican en Competencia
del Defensor del Pueblo Andaluz, Competencia déems®r del Pueblo Estatal o de
otros Comisionados Parlamentarios, o Sin Competgpor quedar el asunto planteado
excluido del &mbito competencial de estas Instines.

3. 1. Asuntos competencia del Defensor del Pueblo  Andaluz.

El siguiente cuadro permite conocer el total desatias que recibieron cada una
de las areas tematicas en que se agrupan los axbjeto de consulta y nos permite
conocer la competencia o falta de competencia mahtir esta Institucion.

DISTRIBUCION POR MATERIAS ANO 2008

MATERIA CONSULTAS PORCENTAJES
Administraciones Econémicas 87 1,2%
Administraciéon de Justicia 164 2.2%
Organizacién de Administraciones

Locales 91 1,2%
Agricultura, Ganaderia y Pesca 18 0,2%
Administraciones Tributarias 83 1,1%
Cultura y Deportes 21 0,3%
Educacion 325 4,4%
Extranjeria 88 1,2%
Igualdad de Sexo 32 0,4%
Informacion y Atencion al Ciudadano 2.816 38,2%
Medioambiente 156 2,1%
Menores 232 3,1%
Obras Publicas 21 0,3%
Proteccién Ciudadana 40 0,5%
Personal del Sector Publico 212 2,9%
Prisiones 69 0,9%
Salud 271 3,7%




Seguridad Social 70 1,0%
Servicios Sociales y Dependencias 351 4,8%
Telecomunicaciones y Tecnologias 17 0,2%
Trabajo 67 0,9%
Transportes 67 0,9%
Urbanismo 133 1,8%
Vivienda 272 3, 7%
Sin determinar 34 0,5%
Total competencia DPA 5.737 77,9%
Total competencia otros

Defensores 251 3,04%
Sin competencias 1.309 17,8%
Sin determinar 69 0,9%
TOTAL 7.366 100,0%

El dato mas significativo respecto a los ofrecidonsel afio anterior, se refiere al
descenso en el numero de consultas sobre viviemel@m 2007 representaron el 5°5%
de las consultas y durante el presente ejercicibasesituado en el 3'7%. La causa
podria deberse a la mayor complejidad de las sitmes sociales que concurren en las
familias demandantes de vivienda, y que les llesaplantear sus consultas desde
enfoques mas integrales como son las situacionesdegencia social.

Esta apreciacion nos llevo a la determinacion decef una atencion mas
detenida en aquellas entrevistas telefonicas yépotses en las que la vivienda se
constituia en pieza clave, en torno a la que gradaresto de las demandas de las
personas entrevistadas. Al resultado de estas ltasmisnos referimos con mayor
extension en el apartado ultimo de esa Seccion.

Atendiendo a la materia administrativa objeto descdta las mas numerosas se
refirieron a Servicios Sociales y Dependencias 3®h consultas, Educacion con 325,
Vivienda con 272 y Salud 271.

3. 2. Informacidén sobre el estado de tramitacion d e los expedientes de
queja.

El Servicio de Informacién ha atendido 2.816 cotasulsobre el estado de
tramitacion de los expedientes de queja en estdtulrién, la mayoria de ellas
planteadas por via telefénica y el resto medianteeeista personal con las personas
interesadas.

Objeto de la consulta Total consultas
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Conocer la marcha del expediente 1.752

Aportar datos nuevos 672

Mostrar disconformidad con un 121
tramite

Comunicar su desistimiento 7

Solicitar cita con el Defensor 87

Comunicar la soluciéon del asunto 35

Solicitar documentacion del 88
expediente

Solicitar aclaracién al contenido de un 39
escrito

Agradecer la intervencién  del 15
Defensor

TOTAL 2.816

Bajo el tituloconocer la marcha del expediente se incluyen todas las consultas
en las que se ofrecid informacion del estado dglediente sin recoger ninguna
aportacion de los consultantes al mismo.

En el resto de los supuestos las personas intagskanandaron algun tipo de
actuacion en su expediente de queja o ampliaranfdamacion disponible hasta ese
momento en los mismos. Los datos asi aportadokgadnteresados en el curso de las
citadas consultas son automaticamente incorporados respectivos expedientes de
qgueja a través de la aplicacion informatica que destiona, para su conocimiento
inmediato por parte de cada responsable del exgtedie

3. 3. Asuntos competencia de otras Defensorias.

El nidmero de consultas atendidas sobre materiaspatencia de otras
Defensorias asciende a 247. En éstas, los conmdtaolicitan informacion o plantean
situaciones o cuestiones relacionadas con Orgaridpilicos dependientes de la
Administracion Central o de otras Comunidades Aomdas.

A lo largo de 2008, las materias contenidas ercitaslas consultas fueron las
siguientes:

Administracion Econémica 6

Administracion de Justicia 14
Administracion Tributaria 17
Educacion 15

11



Extranjeria 17
Medio Ambiente 1
Menores 9
Pesca 1
Proteccion ciudadana 14
Personal Sector Publico 11
Prisiones 3
Salud 3
Seguridad Social 54
Servicios Sociales 2
Telecomunicaciones 5
Trabajo 9
Transportes 21
Deportes 1
Vivienda 3
Otros 41

A este respecto, destacar el aumento de las casselativas a la actuacion de
la Seguridad Social, que durante este afilo ascend&b4 (21'8%), respecto al afo
2007 que significaron solo el 15'4% del total déassconsultas. En este sentido es
importante resaltar que mas de la mitad de losadaos se quejan de las tardanzas
sufridas en las tramitaciones de las prestaciooe8ilbutivas mas comunes como son
las pensiones de jubilacion, incapacidad y lastapcemes por desempleo. Le siguen las
reclamaciones respecto a la escasa cuantia depesstaciones.

Estas personas acuden a nuestra Oficina, deseapeEadsu mayoria presentan
situaciones graves de precariedad econOmica y petataciones suponen los Unicos
ingresos econdmicos con los que cuentan paraasaisus necesidades basicas, de
esta forma, cualquier irregularidad o tardanzaadmamitacion de las mismas genera un
considerable agravamiento de su problema.

También han aumentado las consultas sobre trapspagtie pasaron de un
5'6% en 2007 a un 8'5% en 2008. En su mayoria barsaobre problemas de personas
andaluzas respecto a procesos sancionadores osce& materia de ordenacion del
trafico en otras Comunidades Auténomas.
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3. 4. Asuntos sobre los que no tenemos competencia  s.

A lo largo de 2008 hemos atendido en total 129Gulbas sobre asuntos cuyo
estudio y tramitacion quedaban fuera del ambitopmiancial del Defensor del Pueblo
Andaluz o de cualquier otra Institucion similar.

A continuacion, mostramos una clasificacion deemas$, sobre el contenido de
estas consultas, junto al nimero de las mismas:

Funcion jurisdiccional 467
Cuestiones de carcter juridico privado 304
Conflictos entre comerciantes y consumidores 161
Conflictos con entidades financieras vy 89
aseguradoras
Peticiones de ayuda directa al empleo 45
Conflictos laborales 35
Conflicto con profesionales 34
Telecomunicaciones 23
Sin pretension concreta 77
Otros 55

3. 4. 1. Consultas sobre disconformidad con resoluciones judiciales

En relacién al apartado denominado Funcion juredi@al (asuntos sometidos a
estudio y resolucion por los 6rganos del Poderciailli sefialar que 270 versan sobre
las discrepancias que las personas consultantedeata sobre las resoluciones
judiciales adoptadas en los diferentes procedimsejuidiciales.

Con frecuencia los ciudadanos acuden a nuestigugiéh sin antes habérselo
comentado a su representante legal y en la mayeri@ ocasiones mostrando un total
desconocimiento sobre nuestra falta de competahcispecto, al amparo del art.17.2
de nuestra Ley.

El resultado de estas entrevistas estd muy reldoomron la buena o mala
comunicacion de los consultantes con sus repregestaegales, y asi cuando
manifiestan que las relaciones son fluidas y trarsges acaban consultandoles sobre
la presentacion de queja al Defensor, dado qui@ gldl cabo sus Letrados y Letradas
son quienes mejor pueden valorar sus efectos selbreproceso. Igualmente les
ofrecemos la posibilidad de que sean los referjplagesionales quienes contacten
directamente con nuestra Oficina. No obstante cuafglina de estas personas insisten
en presentar una queja, orientamos al respecto comjor forma de estudiar
pormenorizadamente la posibilidad de intervenciéente a una exposicién breve y
habitualmente verbal de la problemética.
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Sefalar que como en anteriores ocasiones el pajeanés elevado de consultas
(25'9% de las 270) versan sobre personas que plam@nflictos relacionados con el
ambito familiar: conflictos dentro de un procesoséparacion matrimonial, impago de
pensiones alimenticias, disconformidad con régideenisitas etc.

Le siguen los conflictos relacionados con las vigees (38) que suponen el 14%
de las 270, en la misma proporcién que en el ab@.ZResaltar que en esta ocasion, los
problemas estan relacionados con desahucios deéviemdas por imposibilidad del
pago de las hipotecas o bien por embargos de\andas por problemas econdmicos
relativos a sus negocios. Lo mas destacable emjeasiones los consultantes son
personas mayores, que avalaron en su momento @esosndientes u otros familiares
para la compra de una vivienda, manifestando deseonlas desgarradoras
consecuencias del impago de las mismas, viendasmdes a enfrentarse, a su edad,
ante situaciones dramaticas de posible pérdidarded bien que habian logrado poseer
a lo largo de su vida: su vivienda habitual.

Por ultimo, exponer que curiosamente los asuntrstgados a lo largo de otros
afos vuelven a repetirse y ademas en proporci@msjantes: conflictos laborales 35,
personas en prision 15, problemas con la autofidadnflictos con vecinos 6.

3. 4. 2. Consultas sobre conflictos interpersonales

Los conflictos laborales entre empresas y sus trabajadores y trabajadoras (35
consultas) durante este afio venian referidos a problemas con la contratacion:
contratacion irregular, disconformidad con despidos etc.

Respecto a las consultas relativas a las personasngs han planteado
peticiones directas de empleo, decir que han smdtotal de 45 (3'4 %), porcentaje
semejante al del aflo 2007 (4%). Sefalar que duestéeeafio 2008, son las propias
personas afectadas las que han contactado comanimestitucion y no otros familiares,
como en afos anteriores, destacando dos colectivodamentales: personas con
discapacidad y mujeres solas, normalmente sepam@mascargas familiares, como
personas que nos han transmitido las diferentesuli#des de acceso a un empleo
adecuado a sus caracteristicas y circunstanciasopd&ner unos ingresos econémicos
suficientes para salir adelante, asi como ademashaa descrito otros problemas
adjuntos como la necesidad de acceso a una vivaigda.

Por ultimo, otro bloque a analizar es, en esta ocasion, el relativo a los conflictos
de clientes con entidades financieras y aseguradoras. Destacar el considerable
ascenso de las consultas relativas a estos conflictos respecto al afio 2007, cuando
significaron el 2'7% del total de las consultas no competencias, frente al 6'8% de 2008.
Este incremento puede estar directamente relacionado con la situacion de crisis
econdmica y financiera que estamos padeciendo en la actualidad. En el curso de estas
entrevistas nos presentan problemas relacionados con las subidas de las cuotas
mensuales de sus hipotecas y las enormes dificultades que se les plantean para hacer
frente al pago de las mismas, denegaciones de préstamos bancarios por aumento de
las exigencias establecidas para la concesion de los mismos, dificultades de
reunificacion de deudas, subida de las cuotas de los seguros (normalmente de
accidente o vivienda) etc. Sin lugar a dudas, este tipo de entrevistas han estado
marcadas por el especial trato y sensibilidad que hemos tenido que prestar a las mas
que delicadas situaciones que nos han presentado los afectados.
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4. Andlisis de las gestiones realizadas ante entidades publicas o
privadas .

La gestion de las entrevistas presenciales y tat=dé en nuestro Servicio de
Informacion provoca, con cierta frecuencia, la set@ de acudir a otras entidades
publicas o privadas a fin de obtener mas infornrmgcm mas claridad, sobre la
problematica que nos expone el o la consultante.réls permite, entre otras cosas,
identificar su pretension ante esta Institucionnormar en consecuencia sobre
nuestras posibilidades de intervencién y ayudaaite este afio se llevaron a cabo
31 intervenciones para aclarar los contenidos 1@ tdntas consultas.

Otro tipo de intervenciones con particulares odatés se realizan a peticion
de las distintas Areas de esta Institucion, comtramite mas en el desarrollo de los
expedientes de queja. En total se contabilizaroge2tiones en queja.

4. 1. Con ocasion de las consultas atendidas.

A lo largo de 2008, se han realizado un total deg@dtiones o contactos con
determinadas entidades para completar y aclararfdamacién suministrada por los
consultantes y asi atenderlas adecuadamente

Las entidades con las que se han realizado estsrgs son las siguientes:

Departamentos de Servicios Sociales Comunitarios 2
1
Otros Organismos dependientes de la Administracion local 4
Organismos dependientes de la Junta de Andalucia 1
Centros sanitarios 2
Entidades privadas y personas fisicas (abogacia, 3
asociaciones)

En cuanto al contenido tematico de estas gestioabs, destacar los siguiente:

- 9 estaban relacionadas con necesidades de pgrsona
mayores.

- 5 con solicitudes de ayuda econdémica.

- 4 sobre la situacion de personas enfermas.
- 3 en relacion con enfermos mentales.

- 3 temas relacionados con la vivienda.

- 2 solicitando ingreso en recurso asistencial.

- 2 giraron sobre conciliacion de vida laboral yailgdado
de hijos menores.
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- 2 sobre menores
- 1 sobre desatencién a un usuario.

Queremos detenernos en las consultas planteadapepgmnas mayores, las
cuales requirieron, como sefialamos, 9 contactos atas tantas entidades. Estas
personas acudieron a la Institucion solicitandadaypues se encontraban inmersas en
procedimientos judiciales o administrativos qudlegaban a entender muy bien y que
les afectaban econémicamente, al tener que respdimadgariamente o incluso con sus
propias viviendas por deudas de sus hijos, porgogpa la seguridad social propias o
de sus cényuges fallecidos, por impagos de homsrde su letrado, etc.

En otras casos se quejaban de la escasa ayudasgpeestaban los Servicios
Sociales pues carecian de apoyo familiar, y alambat por nuestra parte bien con sus
familias o con trabajo social (donde en todos Esos conocian muy bien la situacion)
pudimos vislumbrar que esta escasa colaboracidugaade los hijos, obedecia a su
vez a los presuntos malos tratos e incluso abesaisidos o que igualmente recibieron
sus madres cuando éstas vivian. En dos de lasltamsste desapego filial obedecia a
la negativa de las propias consultantes, mujerg®mes, a dejar de proteger a los hijos
con los que convivian y de quienes recibian presoemte maltrato.

Se destacan a continuacion algunas de las en&®vigtie precisaron la
realizacién de contactos con entidades publicasvagas para su completa valoracion:

a) Enfermedad

En la consultaC 08/3163 una sefiora de la provincia de Sevilla, se pelsona
de nuevo ante nuestra Oficina de Informacion, cocamdo que a su hermana, la
cual habia sufrido una parada cardiovascular ghaléa dejado paralitica, le habia
venido denegada una pension no contributiva delidezm por constar en la
Seguridad Social en situacién de alta laboral.

Nos exponia ahora la compareciente que en su &rmdda miembro
intentaba ayudar a su hermana pero sin existidawaeion entre ellos por lo que nos
resultaba muy dificil conocer las actuaciones qaeestaban realizando y su
resultado.

De esta forma contactamos con los servicios sacae Ayuntamiento de la
localidad y la Trabajadora Social responsable dasoc nos expuso que,
efectivamente, la afectada habia presentado swalicifdefectuosa) para el
reconocimiento del grado de dependencia, perotdaalegal no habia aportado los
datos que le fueron requeridos para la subsanat@dia solicitud, y nunca fue
posible establecer contacto telefénico con ellateller conocimiento de nuestras
gestiones concedieron nueva cita a la interesadaque explicara las razones de la
falta de respuesta.

Al parecer la tutora legal, sobrina de la interasadifria de depresion y se
encontraba muy afectada psicolégicamente. La sdei@ nos reconocié que deberia
ser ella misma quien se responsabilizara del pmudblg se comunicara con los
organismos publicos que estaban actuando: Delagdidvincial de Igualdad y
Bienestar Social para el asunto de la denegacida pension no contributiva, ante
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el Instituto de la Seguridad Social para consdtastado de su baja o alta y ante el
abogado que habian contratado para resolver ellictonflaboral con el ex
compafero de su hermana, que a su vez era su €mplea

Por nuestra parte, reforzamos ante los Serviciasa®s la necesidad de que

interviniesen de manera global ante la problema&da afectada, coordinando todas

las actuaciones que la familia estuviese realizahdespecto, con objeto de agilizar al

maximo las intervenciones para que los resultaddavar de ésta fuesen los mas
adecuados y con la mayor brevedad posible teniemdouenta la gravedad de su
situacion.

b) Necesidad de vivienda

En la consultaC 08/4555una mujer manifestaba que habia alcanzado su
libertad condicional y que, desde su salida dadprjgesidia con su hija de quince
meses en una vivienda que le fue adjudicada a slwene@ una barriada de Sevilla,
pero que por desavenencias familiares la habiadabado para ocupar de manera
ilegal otra desocupada.

Exponia que estaba nuevamente embarazada, su mseidencontraba
también en prision y carecia de recursos econénaicos poder trabajar, ya que no
contaba con apoyo familiar para cuidar a su hiam@arecia acompafada de varias
vecinas de la vivienda "ocupada” para solicitarstneeapoyo y evitar ser desalojada.
Nos comunicO que su situacion la conocian en lalathide Trabajo Social de su
zona, donde una trabajadora social estaba hacigediiones para buscarle un
empleo y ademas le habia tramitado el ingreso dgjawen una guarderia publica.
Manifestaba que su madre habia presentado varimiiustes de vivienda en la
empresa municipal de la vivienda de Sevilla pdeg slientras estaba en prision.

La orientamos hacia la Unidad de Trabajo Socialsdezona para que
expusiera su situacion, después de informarle dstras competencias respecto a la
ocupacion ilegal de la vivienda de referencia yhigm de las formas de acceso a una
vivienda protegida y a las viviendas de segundadacficion.

No obstante, teniendo en cuenta la gravedad deitlac®n (mujer
embarazada con una hija de 15 meses, sin empl@ogelconarido en prision)
decidimos contactar con la referida Unidad de TjmBacial para conocer mas datos
sobre las actuaciones realizadas en su ayudaliyafideidicha informacion a nuestra
consultante.

La Trabajadora Social nos informé que la viviendaipada habia sido
renunciada por su legal adjudicatario, que en beewegaria las llaves a la Empresa
Publica Suelo de Andalucia y recogeria sus enperssnales.

Conocian desde hace tiempo la situacion de la esdela y estaban
interviniendo para ayudarla: fue derivada a un gog de empleo, pero no acudio;
se encontraba dentro del programa "empléate"”, peraolaboraba; percibia el
subsidio por desempleo de la prision y que tamiéémroncedieron una ayuda
economica familiar. Pero en ningln momento habjuesto el problema de la
vivienda. Por ultimo manifestaba que iban a seguarviniendo en su caso sobre
todo para velar por el bienestar de la menor.
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Pusimos esta informacion en conocimiento de laestala al mismo tiempo que
le recomendamos una mayor colaboracion con la drddarrabajo Social.

c¢) Conciliacién de vida laboral y familiar

En la C 08/3963una mujer separada de su compafiero sentimentate dad
trillizos de cuatro aflos a su cargo comparecio #mteficina con un problema de
escolarizacion para sus hijos ya que habia sawitan centro con comedor cercano a
su domicilio, y no habia obtenido plaza. Manifeatalbe forma angustiada que
necesitaba ese tipo de centro para ella poderjdrapague recientemente se habia
trasladado a una localidad de la provincia de Bepdgandole el alquiler su hermano.

Siendo evidente que precisaba de asesoramiental, dabioral y juridico pues
desconocia los recursos sociales existentes, dexsdicontactar con los servicios
sociales confirmandonos la trabajadora social @seahocian esta problematica porque
la interesada nunca habia acudido al Centro, couéoconcertaron cita en ese mismo
momento.

4. 2. Con ocasion de la tramitacion de expedientes  de queja.

A lo largo del afio 2008, la Oficina de Informacitia participado en la
tramitacion de un total de 24 expedientes de quegdiante la intervencion de las
Trabajadoras Sociales en alguna de las fases méac#n de los escritos de queja, a
peticion de las siguientes Areas de esta Institucio

Area de Justicia, Prisiones y Extranjeria 4
Area de Ordenacién del Territorio, Vivienda 2
Area de Salud y Dependencia 9
Area de Igualdad, Servicios Sociales 7
Area de Menores 2

El momento elegido por el Area para solicitar nesblaboracion coincidio, en
18 expedientes, con el inicio de la tramitacionlalenisma y tuvieron por objeto
ampliar o completar la informacién que los intedesaexponian en sus escritos, al
objeto de elaborar la propuesta de admision o méraite de los escritos, o aclarar la
pretension de las personas reclamantes ante niretiracion.

En los 6 expedientes restantes las gestiones #iearea en un momento
posterior a la admision a tramite y el objeto destta intervencion estuvo dirigida, en
la mayoria de las ocasiones, a actualizar la sdnate los afectados para una posible
reapertura de la queja o bien la aclaracion dddtss con el organismo competente.

Estas gestiones se caracterizan por la variadatitende las probleméticas en
ellas planteadas.

- 4 de ellas giraron sobre defectuoso servicio sascion
administrativos.
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- 4 versaron sobre temas relacionadas con la ndaie

- 4 hacen referencia a problemas de personas con
discapacidad.

- 4 relacionadas con personas que precisaban oscurs
economicos o entendian no se les ayudaba sufioiente.

- 3 hacen referencia a problemas de personas nsayore
- 3 sobre menores

- 1 sobre enferma mental

- 1 sobre marginado sin hogar

Los Organismos Publicos con los que nos hemosioakado con ocasion de
estas gestiones son:

Servicios Sociales Comunitarios 10
Servicios Sociales Extra penitenciarios 1
Servicios Sociales Hospitalarios 1
Servicios Sociales centro geriatrico 1
Centro de personas con discapacidad 1
Contactos directos con la persona interesada en el expediente 9
Contactos directos con familiar directo del interes ado en el 1
expediente

De nuevo tenemos que resaltar el alto grado debaa@eaién que hemos
encontrado con estas entidades, las cuales en loslassos nos facilitaron toda la
informacion requerida. También destacar que la rtapcia de la colaboracién con las
distintas Administraciones, fundamentalmente compeEtencia en materia social, ha
permitido ademas del intercambio de informacién, &gji fomento en mas de una
ocasion de la coordinacién entre los distintos misgaos implicados lo que ha
provocado un enorme beneficio en la resoluciérodg@toblemas de los afectados.

Los informes o contactos establecidos como conse@@e cada gestion se
incorporaron a sus respectivos expedientes de ,qegjado muy relevantes en los
tramites de peticién de informe a los organismoglicados y de comunicacion a los
interesados.

De forma grafica, a continuacién exponemos el tadalque provocaron estas
gestiones en cada uno de los expedientes de quagse refirieron:

Admisiéon a tramite del escrito 3
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No se admite a tramite por no irregularidad 6
Se cierra por estar en vias de solucion 2
Se cierra por no irregularidad 3
Se cierra la  Administracion  acepta 1
resolucion
Sigue cerrada y se deriva a otra institucion 1
Se cierra por sub iudice 1
Se cierra por no completar datos 3
Se cierra por carecer de pretension 2
Sigue en tramite 2

A continuacién, hacemos referencia al contenido de algunas de las gestiones
mas significativas realizadas a lo largo de 2008.

En la queja 08/2511que se estaba tramitando desde el Area de Igyaldad
contactamos con la interesada al objeto de adagetension de su escrito, donde nos
exponia que estaba inmersa en una grave situasidaiyiersos problemas econémicos.
En principio, ni siquiera se acordaba de que ndmselse remitido el e-mail; cuando le
informamos del contenido del mismo nos aclaré quado nos lo remitié, no conocia
los Servicios Sociales y tanto ella como su magid@quel momento se encontraban en
una situacion desesperada.

Nos manifestd que vivian en Almonte (Huelva), corngo de 4 afios y que ella
estaba en tratamiento psiquiatrico por depresiéorsoboro que su marido habia tenido
un intento de suicidio, estando actualmente de laéjaral y que ninguno de los dos
percibia prestacion alguna porque ambos debiapacaines a la seguridad social, su
marido como auténomo por valor de 500 euros yegllal régimen agricola, 600 euros.

Ademas nos comunicaba que tenian una hipoteca @@QIBeuros por la que
pagaban 500 euros al mes en principio y hacia mmes®s la habian subido a 700 euros
al mes. Por otro lado también le concedieron ustgnéo para la campafia de la fresa de
mas de 40.000 euros. Ante su desesperacion ytéadalapoyo de su familia extensa
que no contaba con recursos economicos para aggdatudieron a los servicios
sociales comunitarios desde donde nos manifestdeguestaban ayudando en todo lo
posible. En principio iban a concederle una ayudanémica para pagar las
cotizaciones de ella ante la seguridad social p@dér tramitarle una pension.

De esta forma, orientamos a seguir en contactdaporacion con los Servicios
Sociales Comunitarios por ser los competentes ternvanir para ayudarles. Ademas le
informamos de nuestras competencias, quedando dispasicion ante necesidades
futuras, agradeciendo nuestro interés y orientacion

Desde el Area de Salud y Dependencia equlgia 08/4787nos informan de la
situacion del interesado y su familia. Se tratabaid hombre que tenia un hijo de 16
afos con una discapacidad valorada del 86% y serraoferma mental con un 72 % de
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grado de minusvalia y que manifestaba en la quejaeptada que los problemas

sanitarios habian llevado a su familia a una gst&acion econémica por lo que no

podian hacer frente al pago del alquiler de laevigla y no se sentian apoyados por el
Ayuntamiento.

Con la finalidad de solicitar informacion sobre ldistintas intervenciones
realizadas para ayudar a esta familia contactarmnset departamento de Servicios
Sociales de Alcala del Rio (Sevilla) donde la tjatbara social nos informé de lo
siguiente: que el interesado y su familia eran nssiae los servicios sociales desde
hace muchos afios, confirmandonos la discapacidadgudijo de 16 afios, que
actualmente estaba en el centro para discapacitedakala de Guadaira (Sevilla), y la
enfermedad mental de su esposa, motivo por el peatibia una pensiéon no
contributiva por invalidez. Respecto a la situadalboral del interesado, nos comunico
que el pasado mes de junio que se quedd parada ygesecho a prestacion por
desempleo, por lo que desde ese momento ese Depattase estaba haciendo cargo
integramente del alquiler de la vivienda, ademds sstaba tramitando el salario social
y se les habia facilitado vales de comida y otyaslas economicas.

Nos obstante esta profesional manifestaba queoblgma fundamental de esta
familia era la necesidad de vivienda y puesto guguemunicipio no habia promociones
de viviendas desde hace mucho tiempo. Teniendo uemta la situacién actual
econdmica, y aprovechando una promocion de vivierata un poblado cercano al
municipio, habian propuesto a esta familia paraapeediese a una vivienda protegida,
pero la entidad financiera no les habia concedprédtamo necesario. Manifestaba que
la situacion era muy grave, dado que en su mupidipé alquileres de viviendas
rondaban los 600 euros mensuales, y el Ayuntamtenta una situacion actual caotica,
habiendo despedido recientemente a mas de 20 psrgmor lo que no podian continuar
por mucho tiempo pagando el alquiler de esta famili

Por ultimo nos informd que inicialmente previerantactar con la familia de
origen de la esposa que contaba con altos ingesmsdmicos para exponerle esta
situacion y ver la posibilidad de que les ayudapem que la afectada se opuso.

Dimos cuenta al Area de Salud y Dependencia de lastéducion para su
consideracion en el expediente de queja.

Desde el mismo Area se solicitdé nuestra interveneid el expediente dgieja
08/4454 en el que la interesada, que manifestaba tenerafid8 y residir en una
residencia de Malaga, denuncia a su hija, su ygswnieta por presuntos malos tratos
tanto fisicos como psiquicos.

Contactamos con el Departamento de Trabajo Soeidh a¢itada residencia
gue nos indicoé que la interesada habia ingresadstarresidencia de mayores de la
Consejeria de lgualdad y Bienestar Social, prodedas una residencia de Cérdoba
perteneciente ONCE, a solicitud de su hija, tutegal, para que estuviera mas cerca

de la familia. Esta profesional nos manifestd queocia que la interesada vivia con
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su hija, que actualmente tenia unos 70 afos, ylagueelaciones de convivencia
siempre fueron muy conflictivas. Al parecer la iegada llamaba al teléfono del
mayor en reiteradas ocasiones para denunciar ds/@cuaciones de su hija en su
contra, que se iba de los hospitales solicitandaltel voluntaria, etc. Para esas

gestiones la acompafnaba siempre su sobrina, comgtntimiento de su hija tutora.

Trasladamos el contenido de esta gestion al Aréatiel y Dependencia, tras la
cual se propuso el cierre del expediente de qukjaaldrar la inexistencia de
irregularidad asi como por el caracter juridicegmo del asunto.

5. Especial referencia las consultas sobre necesid  ades de vivienda.

Como viene siendo habitual, dedicamos esta Uultimdepde la Seccion a
describir, con mayor detalle, a determinados grufmgoblacion cuyas circunstancias
(uridicas, sociales, personales, econdmicas..fecreon una especial atencién u
observacién por parte de nuestras profesionalegatenacion.

En esta ocasion hemos querido detenernos en umw gieid00 familias que
acudieron a nuestro Servicio y que, entre otrasstmres, nos hablaron de sus
dificultades para acceder a un alojamiento dignajustado a sus circunstancias y
necesidades, aunque el motivo de acercarse aalrestitucion fuese otro bien distinto
a la vivienda. Todas estas personas manifestarpresgupacion porque la falta de ese
bien basico acabara llevandoles a una situaci@acara la exclusion social.

A lo largo de las 100 entrevistas proponemos uasey una reflexion sobre las
otras problematicas sociales que desencadenartdadi& vivienda, y el estado de
vulnerabilidad social que sienten las personapati@s en esa situacion, tal y como
fueron expresadas por sus protagonistas.

Algunas de estas consultas finalizaron con la ptas®n de escritos de queja,
otras fueron derivadas a los Servicios Socialesubdtarios u otras entidades publicas
para su atencion.

En cualquier caso, nuestra intencion no es otrabfreeer a todas estas personas
la oportunidad de expresar sus pareceres sobnefen que viven su problematica
particular.

5. 1. Caracteristicas personales de los entrevista  dos

Estamos ante una poblacion muy joven, casi la milad las personas
entrevistadas (46%) tenian edades comprendidas lest20 y 30 afios. El porcentaje
mas bajo de demandantes se corresponde con lagagreayores.

La inmensa mayoria de las consultas fueron plaagseagor mujeres,
representando el 71% de las entrevistas frent®@%l @& hombres entrevistados. En el
grupo de mujeres destacamos un 11% de casos eellgsgormaban, junto con sus
hijos e hijas, unidad familiar monoparental.
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En cuanto a los miembros de estas unidades faesijianas de la mitad de los
consultantes (64%) declararon tener a su cargs fmenores de edad, y en un 10% de
los casos los entrevistados compartian alojamiggridamiliares mayores de 65 afios.

Respecto a la situacion laboral, ni que decir tigoe las dificultades de acceso
a la vivienda expuestas por estas personas sefdetiementalmente a la falta de
solvencia econdmica de los demandantes. El indigeatb de los progenitores de estas
familias es del 46% aproximado, en el caso dpdakes y de un 60% en el caso de las
madres. Del total de las personas entrevistadd®¥#ndeclararon ser pensionistas.

En respuesta a la pregunta sobre los ingresos eocos familiares, el 15% de
las personas entrevistadas reconocieron ingresarcantidad inferior a 400 euros
mensuales, sintiéndose por ello en una situacidrprdeariedad social y absoluta
fragilidad para afrontar la busqueda de los bidr#esscos necesarios para mantener un
proyecto de vida normalizado. En otro nivel supese sentian el 43% de los
cuestionados que situaron sus ingresos mensuaied@n400 y 900 euros.

Para finalizar estas pinceladas al perfil sociallake personas entrevistadas
sefalar que de las 100 entrevistadas, s6lo 4 daoctee otros paises.

5. 2. Situaciones familiares en relacién con lavi  vienda.

El Instituto Nacional de Estadistica define el hogamo el integrado por un
“grupo de personas residentes en la misma vivi¢adgiar’, sin embargo cada vez
resulta mas frecuente encontrar mas de dos unidéatesiares independientes
compartiendo un mismo alojamiento. Los entrevisagspondieron a la cuestion del
namero de personas que habitan una vivienda ofdeits los siguientes datos sobre
los distintos grupos de convivencia:

N° miembros Familias

1 miembro 12 familias
2 a4 miembros 50 familias
5 a 7 miembros 28 familias
8 a 10 miembros 8 familias
mas de 10 2 familias

Como se observa, el grupo mas numeroso lo fornmailida de 2 a 4 miembros,
en las que conviven un numero importante de menores

A mayor numero de personas en la vivienda masbiiidsides de sufrir
hacinamiento, ya que, tal y como manifestaron srefdrevistas, lo mas normal son los
alojamientos en espacios de entre 40 o 50 metaxrados, y obligados a dormir en el
suelo. Ademas de lo anterior, estas situaciongsgianm unas relaciones de convivencia
dificil y marcadas, generalmente, por el confligtda violencia. Dan lugar a redes
familiares débiles o empobrecidas, y forzando ansi@enbros a intentar, por todos los
medios, la independencia de la unidad familiar ritpea.
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En relacion al régimen de ocupacion de la vivieadtual, un 42% de las
personas entrevistadas ocupaban vivienda privadagémen de alquiler, al precio de
unos 400 euros mensuales, mientras que el 11%sdmisultantes ocupaban vivienda
de su propiedad pero se veian forzados a abandgmarirazones de diversa indole:
desahucio por impago de hipoteca, estado ruin@so et

Las situaciones mas dramaticas nos las trasmitiaiganas familiares que
declararon vivir en casas abandonadas, en muy stedae por las humedades, la falta
de luz y agua, con estructuras apuntaladas tofsroialmente, con parte del techo
caido o con techos fabricados de uralitas, sinumagproteccion frente al frio o el calor,
y expuestas a la invasion de roedores.

Un grupo reducido de entrevistados reconocieraorgnarse en un nivel de
precariedad mayor al anterior, ya que se veianes@ubs a vivir en naves, locales,
antiguos almacenes, coches y furgonetas o inclu$és @lle. Algunas de estas personas
reconocieron estar en situacion de ocupantes dsgal

5. 3. Antecedentes personales respecto a la necesi  dad de vivienda

Hemos preguntado a los consultantes sobre susciagepersonales y sobre las
circunstancias que, a su juicio, han podido couitrila la situacion de necesidad de
vivienda que ahora presentan. A efectos exposijtivesios clasificado sus respuestas
en cinco grupos atendiendo a caracteristicas carainada uno de ellos:

a) El 35% de los consultados, en su mayoria pessong jévenes, nunca han
disfrutado de una vivienda independiente ya quemie han estado acogidos en casa
de familiares o amigos, donde incluso han llegaftwraar su propia familia.

b) El 14% de los entrevistados declararon habedig®rla vivienda que
ocupaban por impago del alquiler o de las cuotabip@teca, o estaban en curso de
perderla. La precariedad laboral de estas persmasituye la causa principal de los
impagos. En otras ocasiones el desalojo llegaetrasncimiento del contrato de alquiler
y la reclamacion de la vivienda por parte de dusaties, resultandoles en muchos casos
casi imposible costearse un nuevo alquiler a psedomercado.

c) Un 29% de las personas cuestionadas afirmarbar hzerdido su vivienda
como consecuencia de acontecimientos de caracteiligia o personal como la
separacion conyugal, el fallecimiento de los pragess titulares del derecho sobre la
vivienda, reclamaciones de herederos del inmueble.

d) El 19% manifestaron encontrarse en situacion pdecariedad social
prolongada, viviendo en la calle, en chabolas ergliies publicos, ocupando viviendas
sin titulo legal alguno, o sin alojamiento propiofammiliar tras cumplir condena en
prision.

e) Finalmente un 3% de los consultados argumentaraleclaracion de ruina
del edificio como causa del desalojo y, consigeier@nte, de la pérdida de la vivienda.

A todas estas personas les preguntamos sobrengiatigue llevaban padeciendo
esa situacion de precariedad. El 22% de los caundtaseguraron llevar mas de seis
afios en necesidad urgente de vivienda y con pepasagzas de resolver a corto plazo
su situacion.
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5. 4. Ayudas o recursos publicos solicitados a las Administraciones

Todas las personas con necesidad de vivienda geenf entrevistadas
declararon que en su momento habian presentadoeadglicitud expresa a las distintas
entidades publicas, en demanda de vivienda o alejo siendo la peticion mas
demandada el acceso a una vivienda publica en eégila (62%) y en segundo lugar la
vivienda publica de segunda ocupacion para casssirgéntes (28%).

Al margen de solicitar ayudas para la adquisici@wigdiendas, estas personas en
Su mayoria, persisten su demanda y peticiébn eAyjoatamientos y en las Unidades de
Trabajo Social correspondiente.

La demanda de vivienda viene acompafnada, en eld3lids casos, de otro tipo
de peticiones sociales como son la ayuda para@etesnpleo, ayudas de emergencia
social y econdmica asistenciales, Programa de @wlatl lo que configura a estas
personas como usuarias habituales de los Ser@odsles Comunitarios.

Los escritos de demanda de vivienda suelen contademas denuncias
concretas sobre la existencia de viviendas pubiidesutilizadas. La falta de respuesta
a esas denuncias por parte de los Organismos Bsitkceptores de las mismas han
motivado, en mas de una ocasion, la presentaciogud@ al Defensor del Pueblo
Andaluz.

5. 5. Opiniones personales sobre las vias parares olver estas situaciones

A todas estas personas le hemos preguntado erodligar sobre la forma en
que les estaba afectando esta situacion, y solsreedmpromisos o acciones que
estuviesen dispuestas a asumir para resolver lidepnatica.

Nos han comentado que ademas de haber solicitédcadamente vivienda y
ayuda a la Administracién, buscan incansablemeamaevivienda de alquiler, econémica
y adaptada a sus circunstancias laborales, qua mmguenta la imposibilidad, en la
mayoria de los casos, de aportar nOmina que avatmato de alquiler.

Entre las manifestaciones mas reiteradas por loswstados destacamos las
siguientes:

- Debido a la falta de empleo estable nos niegaacetso a la vivienda de
alquiler y a los créditos hipotecarios.

- Las Administraciones Publicas deben solucionastro problema: tenemos
derecho a una vivienda digna.

- Es responsabilidad de nuestro Ayuntamiento imyastias denuncias sobre
viviendas vacias o infrautilizadas, y conocer cracétud las circunstancias reales de
las personas a las que finalmente se adjudicarMi@ndas publicas.

- No puedo trabajar porque tengo hijos pequenasio/tengo el sueldo de mi

€esposo, No nos iremos con nuestros hijos a la, catites nos manifestaremos
frente al Ayuntamiento.

25



La mayoria de las personas entrevistadas coincidien sefialar que la solucion
a sus necesidades de vivienda pasa por acceder \avignda cuyo precio (de venta o
alquiler) se ajuste a su bajo nivel de ingresos.l&Eactualidad esta via les resulta
practicamente inabordable en el mercado privado.ekie sentido mostraron sus
preferencias por el acceso diferido a la propiediada vivienda publica, aunque son
conscientes de la falta de disponibilidad de lasmas.

Donde no hemos observado idéntica coincidencianda Brmula para llevar a
cabo la mejora de sus condiciones de vida, ladithatbes necesarias para asumir el
protagonismo de sus vidas y la responsabilidadessiis situaciones particulares. Para
unos el acceso a la vivienda es un derecho subjgtie no admite condiciones, y en
este caso no dudarian en ejercer cualquier tigpetadn para alcanzar su objetivo. Para
otros, entendiendo necesaria colaboracion conriidagles de asistencia social para
mejorar sus vidas, lo cierto es que acaban desasaatos por la lentitud con la que se
entienden y atienden sus demandas.
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