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PRESENTACION

Desde 2016, a través de su web institucional, el Defensor del Pueblo ha iniciado un
nuevo mecanismo para acercarse a los problemas de los ciudadanos a partir de sus
propias descripciones, mediante cuestionarios dirigidos a los directamente afectados
por las siguientes cuestiones:

B Preocupaciones y necesidades de las personas con celiaquia
B Barreras arquitectonicas en el entorno urbano

® |nicio del curso escolar 2016-2017

®m |Los deudores en la cesion de sus créditos o préstamos

La institucibon ha publicado cuestionarios especificos, dirigiéndose a
organizaciones y organismos especializados para darles a conocer la iniciativa y
difundirla entre sus miembros y usuarios, a fin de invitarles a participar en el
cuestionario correspondiente.

En este documento se recogen los planteamientos y objetivos de cada caso, las
descripciones de los cuestionarios, sus resultados, y las actuaciones llevadas a cabo.

En el apartado concreto dedicado a las preocupaciones y necesidades de las
personas con celiaquia hay que advertir que el cuestionario ha dado pie a un estudio
monografico, especifico, que en breve sera publicado.

Madrid, marzo de 2017

[Mudsol_ 0t |
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Soledad Becerril
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PREOCUPACIONES Y NECESIDADES DE LAS PERSONAS CON CELIAQUIA

Planteamiento y objetivos

El Defensor del Pueblo inici6 un debate para conocer las necesidades de las personas
celiacas y recabar informacion sobre el impacto de la enfermedad en Espafia, asi como la
respuesta que las administraciones publicas ofrecen para atender las dificultades de
quienes la padecen. Para ello, organizé unas jornadas y ha llevado a cabo un cuestionario
en la pagina web institucional, dirigido a las personas afectadas.

La informacion aportada por los participantes en el cuestionario ha servido para
elaborar un estudio sobre los problemas cotidianos de las personas celiacas y proponer a
las administraciones recomendaciones sobre como facilitar la vida de estas personas. Este
estudio esta actualmente en una fase avanzada de elaboracion.

La instituciéon también solicitd informacion a las distintas administraciones
competentes y consulté con expertos y profesionales de diversos ambitos que mejor
conocen esta enfermedad y lo que implica.

La defensora del pueblo envi6é una carta a las principales asociaciones y grupos de
celiacos en la que pidié su colaboracion para difundir el cuestionario y lograr el mayor
namero posible de respuestas.

En su carta, la defensora también propuso la posibilidad de concertar reuniones para
obtener informacidn sobre las principales cuestiones objeto de este estudio, por considerar
que son las asociaciones y entidades vinculadas a la defensa de los intereses de los
celiacos quienes mas certeramente pueden llevar a cabo esta tarea.

Jornadas

El Defensor del Pueblo celebro, los dias 26 y 27 de octubre de 2016, unas jornadas de
trabajo con las principales asociaciones de personas celiacas, proveedores de productos
especializados y sociedades cientificas, para analizar las necesidades y los problemas a
los que se enfrentan los afectados por celiaquia.

En las jornadas participaron:

- la defensora del pueblo, Soledad Becerril; la adjunta segunda, Concepcio
Ferrer; y el responsable del area de Sanidad de la institucion;

- las siguientes asociaciones: Federacion de Asociaciones de celiacos de
Espafia (FACE), Celiacos en Accion, Asociacion de Celiacos de la
Comunidad de Madrid, Associacié de Celiacs de Catalunya, Federaciéon de
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Asociaciones de Celiacos de Canarias (FEDECAN) y Asociacién de
Celiacos de Burgos;

- productores y distribuidores de productos para celiacos y sociedades
médicas: Sociedad Espafiola de Enfermedad Celiaca (SEEC), Sociedad
Espafiola de Patologia Digestiva (SEPD), Sociedad Espafiola de
Gastroenterologia, Hepatologia y Nutriciébn Pediatrica (SEGHNP), Sociedad
Espafiola de Gastroenterologia (AEG), Sociedad Espafiola de Dietética y
Ciencias de la Alimentacién (SEDCA), Sociedad Espafiola de Medicina
Familiar y Comunitaria (SEMFYC), Sociedad Espaficla de Médicos
Generales y de Familia (SEMG) y Sociedad Espafiola de Salud Publica y
Administracion Sanitaria (SEESPAS).

Datos del cuestionario

La web del Defensor del Pueblo recibid, entre el 21 de junio y el 15 de julio de 2016,
12.059 contestaciones de personas que participaron en el cuestionario.

Resultados

La literatura cientifica sitla la prevalencia de la enfermedad celiaca en el entorno del 1,5%
de la poblacion, lo que supondria alrededor de 600.000 personas en Espafia, aunque con
un porcentaje de diagndstico inferior al 50 %. Estos datos tomados como referencias
destacan el alto nimero de personas que han participado en esta iniciativa. El Defensor
del Pueblo agradece sinceramente su aportacion.

Para facilitar la maxima participacion, se permitia no responder a cualquiera de las
14 cuestiones planteadas, si bien en todas ellas se ha recibido un alto niumero de
respuestas, superior al 85%.

Destaca la abrumadora mayoria de la participacién de mujeres sobre hombres (77 %
frente a 23%), o la alta declaracion de diagndéstico en los primeros afios de edad (38,15%
antes de los cinco afios, que llega al 52 % si se abarca el periodo de entre 0 a 14 afos).
Se pone también de manifiesto que han contestado el cuestionario los padres en nombre
de sus hijos menores.



Actuaciones a partir de los cuestionarios de opinion

Distribucion de los encusstados por sexo

Hombras
23%

B Mujeres
B Hombres

Mujeres
77 %

Rango de edad

75 afios y mayores
70 a 74 afios
65 a 69 afios
60 a 64 afios
55 a 59 afios
50 a 54 afios
45 a 49 afos
40 a 44 afios
35 a 39 afios
30 a 34 afios
25 a 29 afos
20 a 24 afios
15 a 19 afios
10 a 14 afios

5a9 afos

0 a 4 afios

Diagnosticos por edad

M Personas diagnosticadas
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Resalta igualmente el alto grado de afiliacion de los participantes en el estudio a
asociaciones de celiacos (71,11 %), que han prestado una generosa labor de difusion del
cuestionario. Se solicitd la colaboracion a mas de 80 asociaciones y organizaciones de
este &mbito.

Perienecen a alguna asociacion

NO
29 %

@ Sl
| NO

1%

Pueden también destacarse algunos aspectos sustantivos que aproximan un
conocimiento mayor sobre la incidencia de la enfermedad y sobre la calidad de la atencién
recibida. El 35 % de los participantes declara tener mas de un miembro de su nucleo
familiar diagnosticado de enfermedad celiaca.

Tienen familiares con celiaquia

UKD
i L1

@ UNO
BDOS

B TRES

B CUATRO O MAS
m NO
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Por otro lado, casi un 75 % afirma haber sido correctamente informado sobre las
pautas de tratamiento a seguir.

Se consideran bien informados sobre tratamiento

NO
25%

m Sl
mNO

75%

Los participantes consideran que han de enfrentarse a circunstancias dificiles por su
enfermedad. Una gran mayoria ha sefialado el precio de los alimentos sin gluten como una
de sus mayores preocupaciones (para el 91 % incide mucho en su vida cotidiana). Mas del
90 % de las personas que han respondido consideran que el seguimiento de la dieta sin
gluten supone un sobrecoste superior al 20 % en el precio a abonar por productos de
consumo bésico.

La falta de informacién general sobre la enfermedad incide mucho para el 63 % de
los participantes; mientras que la inexistencia de un listado oficial de alimentos sin gluten o
las dificultades para acceder a estos en un comercio proximo al domicilio solo incide
mucho para el 56 y el 49 %, respectivamente.

La falta de alternativas en los productos que se ofrecen en bares y restaurantes o
lugares de ocio es destacada como algo muy presente en la vida cotidiana, casi un 90 %
de los que marcaron este problema, y las carencias en el etiquetado de alimentos esta
también entre las preocupaciones para el 72 % de los participantes que respondieron a
esta pregunta.

El lugar donde se adquieren mas frecuentemente los alimentos sin gluten (con
posibilidad de respuesta multiple) son supermercados y grandes superficies.

Lugar donde adquieren productos sin gluten

Comerio electnico

Pequefio comemio

Farmaciz o para&msacis

HerbolarioTiends de alimentacion especislizada
Gran supericie

Supermercado

0 1000 2000 2000 4000 5000 600D TOOD BDOD SDDD
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Se confirma que la gran mayoria de los participantes no ha recibido ayudas de
ningun tipo (92 %) para hacer frente a la dieta que deben seguir como tratamiento. Y en
cuanto a las medidas que consideran como necesarias las cuatro propuestas (ayudas
economicas directas, beneficios fiscales, mejor etiquetado o ampliacion de la oferta
hostelera) han recibido porcentaje semejantes, aunque destaca como primera medida la
ampliacion de la oferta en hosteleria, comedores escolares, comercios y lugares de ocio.

En la valoracion global de la atencién dada a esta enfermedad en Espafia, un 9,98 %
de las personas que han respondido la considera buena, un 52,69 % entiende que es
regular y un 37,33 % mala.

Valora la atencion de su enfermedad en Espafia como

BUENA
10%
MALA
SR W BUENA
B REGULAR
B MALA

REGULAR
33 %

A partir de estos datos, el Defensor del Pueblo prepara un documento de
trabajo para continuar con el proceso de elaboracién del estudio, que contendra sus
conclusiones y recomendaciones hacia distintas administraciones publicas. El
documento final de dicho estudio sera presentado a las Cortes Generales y
publicado.

12



BARRERAS ARQUITECTONICAS EN EL ENTORNO URBANO

Planteamiento y objetivos

Las barreras suponen un obstaculo a la autonomia de las personas y a su capacidad de
eleccion e interaccion con el entorno. Por ello, y teniendo en cuenta que el 4 de diciembre
de 2017 es la fecha limite para que los espacios publicos urbanizados y edificaciones
existentes que sean susceptibles de ajustes razonables sean accesibles (Disposicién
adicional tercera del Real Decreto Legislativo 1/2013, de 29 de noviembre, por el que se
aprueba el texto refundido de la Ley General de derechos de las personas con
discapacidad y su inclusion social), se realiz6 un cuestionario a través del sitio web del
Defensor del Pueblo sobre la percepcién de la accesibilidad de nuestro entorno urbano.

El objetivo del cuestionario era saber si, actualmente, los itinerarios peatonales y
parques y jardines de las ciudades y pueblos espafoles permiten que sean disfrutados y
utilizados por todos los vecinos, con independencia de si tienen o no algun tipo de
discapacidad.

Datos del cuestionario

La web del Defensor del Pueblo recibid, entre el 27 de septiembre y el 3 de noviembre de
2016, un total de 2.542 respuestas.

Resultados

La mayoria de los participantes no cree que su municipio tenga un nivel satisfactorio de
accesibilidad, independientemente de su poblacion. Mas de la mitad de ellos no han
puesto en conocimiento de sus ayuntamientos las deficiencias detectadas. Respecto a los
que si habian llevado a cabo gestiones, la mayoria ha obtenido un resultado negativo,
debido a la falta de contestacion o la inexistencia de presupuesto.

Las principales dificultades y barreras que encuentran los participantes en el
cuestionario en los itinerarios peatonales se centran en los seméforos; inadecuada o
deficiente sefializacion tactil, visual o acustica y tiempo de paso. También los cruces,
debido a los comportamientos incivicos (coches, motos o bicicletas aparcados en zona de
paso).

En los parques y jardines de los municipios, las principales barreras se encuentran
en las areas de juego infantil debido a la carencia de elementos de juego accesible, al

13
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pavimento que dificulta el acceso con sillas y la inexistencia de bancos accesibles en las
zonas de estancia.

Los datos obtenidos permitieron establecer un perfil de las personas que han
contestado al cuestionario, resultando que mas de la mitad viven en una localidad de méas
de 100.000 habitantes (54,30 %), esta en el rango de edad entre 36 y 65 afios (68,81 %),
con estudios superiores (69,16 %) y de ellos, trabaja el 57,79 %.

Habitantes por localidad
Mas de 100.000 habitantes
w
o)
c Entre 10.000 y
g 100.000 habitantes
E = N° encuestas
© Entre 1.000 y 10.000
© habitantes
z
Menos de 1.000
habitantes
0 200 400 600 800 1000 1200 1400
N° de encuestas
Numero de encuestas por edad
Més de 65 -h
B
§ E B Numero de encuestas
[

Menos 18 F

Numero de encuestas
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Actuaciones a partir de los cuestionarios de opinion

Nivel de estudios

Numero de encuestas por nivel de estudios

Superiores

Secundaria B Numero de encuestas

Sin estudios y
primaria

0 500 1000 1500 2000

Numero de encuestas

Trabaja actualmente

NO S
42,21% 57,79 %
| S|
| NO

También es interesante apuntar que no solo han participado en el cuestionario

personas que tenian reconocida algun tipo de discapacidad.

Tiene reconocida discapacidad

S
48,48 %

NO
51,52 %

uS| mNO
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NuUmero de encuestas

Grado de
discapacidad

Inferior a 33 % F

T T T T T

0 200 400 600 800 1000

Numero de personas

B Numero de encuestas

La mayoria de los participantes no consideran satisfactoria la accesibilidad de su
municipio (78,70 %), sin embargo, no han puesto en conocimiento de su ayuntamiento las
deficiencias que han detectado (66,43 %). Esta institucién considera preocupante que, en
los casos que si han denunciado ante su ayuntamiento la situacion, el resultado obtenido

haya sido mayoritariamente negativo (80,27 %).

Nivel satisfactorio de accesibilidad
Sl
21,30%
NO
78,70% m S| mNO
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Actuaciones a partir de los cuestionarios de opinion

Comunicacién de deficiencias detectadas al ayuntamiento

S
33,57 %

NO
66,43 %

=S| ENO

Respuesta del ayuntamiento
frente a las deficiencias detectadas

Positivo
19,73%

Negativo
80,27 %

Motivos del ayuntamiento en caso negativo

Solicitud improcedente

Otros

Motivos

No contestacion

Falta de disponibilidad presupuestaria

0 50 100 150 200

Mumero de encuestas

250

300
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Mas de la mitad de todos los participantes, que residen en municipios de diferente
namero de habitantes, califican a los itinerarios peatonales que permiten acceder a la
edificacion y a los diferentes lugares de uso publico como «poco accesibles» (52,42 %).
Siempre se sefialan el mismo tipo de barreras en aceras, en cruces y semaforos.

ACERAS
Comportamientos
incivicos (coches,
motocicletas o 12% Sefializacion tactil o visual

bicicletas mal
aparcados en la
acera)

Presencia de
escalones
aislados o
resaltes

12%

Anchura
inadecuada de la
zona libre de
paso

11%

Presencia de
alcorques,
vegetacion,
mobiliario urbano
ylo instalacion de
terrazas y
veladores que
dificultan y/o
obstaculizan el
transito

11%

Cambios de nivel
no adaptados:
presencia de
escalones o
escaleras sin
alternativa

10%

Pavimento
deslizante,
discontinuo,
irregular o en mal
estado

10%

inadecuada o insuficiente

Pendiente excesiva de
las rampas, ancho
inadecuado y/o falta de
barandillas o
protecciones

Inexistencia de mobiliario
urbano adaptado
(bancos, fuentes,
papeleras, etc)

Pasos peatonales
provisionales por obra en
las vias publicas
inadecuados y/o
inaccesibles

lluminacion inadecuada
y/o insuficiente

CRUCES

Comportamientos
incivicos (coches,

8% motocicletas o bicicletas
aparcados en zona de
paso)

Rebajes inexistentes o
inadecuados en los
bordillos

8%

Presencia de mobiliario
urbano que dificulte el
paso (ejemplo, bolardos
para impedir el
aparcamiento en los
cruces)

8%

Ausencia de pavimento
tactil indicador del
comienzo de la calzada

6%

6%

SEMAFOROS

Senalizacion tactil,

visual o acustica
34% .

inadecuada o

insuficiente

Tiempo de paso

26% . >
insuficiente

2304 Altura de los
pulsadores

17%

42%

40%

18%

Respecto a la accesibilidad de los parques y jardines, los resultados muestran que
mientras el 40,68 % considera que son «bastante accesibles», el 45,79 % los califica de

«poco accesibles».

No obstante, del listado de 10 posibles barreras contenido en el cuestionario,
destacan las detectadas en las areas de juego infantil, lo que reafirma a esta institucion en

18




Actuaciones a partir de los cuestionarios de opinion

las recomendaciones efectuadas con ocasion del estudio efectuado afios atras Seguridad
y accesibilidad de las areas de juego infantil.

GENERAL AREAS DE JUEGO INFANTIL

: . . : Inexistencia de
Pavimento inaccesible (por ejemplo,

19,21 % elementos de juego 37,11 %
grava, acolchado o arena) ;
accesibles
Inexistencia de itinerarios adaptados Pavimento que
gue sefialen los servicios que ofrece 17,87 % dificulta el acceso 35,00 %
el parque con sillas de ruedas

Problemas de mantenimiento (por
ejemplo, vegetacion invade la senda
peatonal o pavimento en mal
estado)

Zona de estancia
16,08 % asociada carente de 27,89 %
bancos accesibles

Inexistencia de mobiliario urbano
adaptado (bancos, fuentes de agua 15,49 %
potable, papeleras, etc)

Rampas con pendiente excesiva o
inseguras (por ejemplo, por falta de 11,69 %
protecciones, barandillas)

Acceso al interior del parque a un
espacio o0 a un itinerario peatonal 9,99 %
adaptado

Existencia de escaleras sin

; 9,67 %
alternativa

Recomendaciones

Tras estudiar los datos remitidos, el Defensor del Pueblo ha solicitado informacion a varios
municipios espafioles sobre los procedimientos para resolver las quejas sobre barreras
arquitectonicas en el entorno urbano. Por ello, se iniciaron 9 actuaciones de oficio con
municipios de menos de 10.000 habitantes, con municipios entre 10.000 y 100.000
habitantes y con municipios de mas de 100.000 habitantes.

El objeto de estas actuaciones es saber si los ayuntamientos tienen comunicacion
fluida y eficaz para que los ciudadanos pongan en su conocimiento las reclamaciones
sobre barreras arquitectonicas.

Interesa a esta institucion saber si los ayuntamientos consultados han evaluado su
entorno urbano y elaborado un Plan Municipal de Accesibilidad, para eliminar las barreras
arquitecténicas existentes en las vias publicas, parques y jardines municipales.

19






INICIO DEL CURSO ESCOLAR 2016-2017

Planteamiento y objetivos

El Defensor del Pueblo publicé un cuestionario en su pagina web institucional para conocer
el grado de satisfaccion de los padres y madres de alumnos de colegios en el inicio del
curso escolar.

En dicho cuestionario, el Defensor del Pueblo pregunté por las instalaciones de los
centros, los apoyos para alumnos con necesidades especiales, la obtencion de plazas en
el centro elegido, la concesion de becas, los programas de préstamo o reutilizacion de
libros de texto y los servicios de comedor y transporte.

Ademads, la institucién se interesd por la supervision que reciben los alumnos, la
convivencia escolar, la carga de deberes de los estudiantes y las relaciones de madres y
padres con los profesores para conocer la evolucion de los alumnos.

La garantia del derecho a la educaciéon es una de las funciones primordiales del
Defensor del Pueblo. Por ello, animé a contestar el cuestionario de manera anénima,
puesto que las respuestas de padres y madres son fundamentales para orientar las
actuaciones de la institucion y plantear nuevas iniciativas.

Datos del cuestionario

La web del Defensor del Pueblo recibio, entre el 2 de noviembre y el 12 de diciembre de
2016, 8.018 contestaciones de participantes en el cuestionario.

Resultados

Los datos obtenidos, que a continuacion se exponen, contribuiran a orientar las iniciativas
y actuaciones del Defensor del Pueblo en la materia, complementando la informacion que
se obtiene de la recepcion y tramitacion de quejas en materia educativa.

Es preciso advertir que los resultados obtenidos son meramente indicativos de la
opinion de los participantes sobre las cuestiones planteadas, y los porcentajes resultantes
no pretenden reflejar la situacion total o general de nuestro sistema educativo ni la de los
centros docentes donde se aplica.

También debe sefalarse que al ser el cuestionario abierto y de libre
cumplimentacion, sin campos obligatorios, no todos los participantes han respondido a la
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totalidad de las cuestiones, lo que explica las diferencias en los totales de cada una de
ellas.

La colaboracion obtenida fue de gran utilidad para enfocar, hacia aquellos aspectos
mas significativos, las iniciativas y actuaciones de oficio con las que se quiere contribuir en
el futuro, a la plena garantia del derecho a la educacion y a la calidad de nuestro sistema
educativo.

Por etapas y niveles educativos las respuestas al cuestionario se distribuyeron del
siguiente modo:

Etapa o nivel educativo

Formacion profesional
Bachillerato
Secundaria obligatoria
Primaria

Irfantil

0 500 1000 1500 2000 2500 3000 8500 4000

N® de encuestas

Atendiendo a la titularidad del centro, la distribucion era la siguiente:

Centro privado-concertado

16,77 9

Centro punlico
83,23 %

B Centro privado-concertado B Centro pdblico
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Actuaciones a partir de los cuestionarios de opinion

¢ El inicio de curso se ha producido con normalidad y en la fecha prevista?

Un total de 7.028 respuestas de las 7.513 recibidas (93,54 %) entiende que el curso en su
centro ha comenzado con normalidad, resultado que corrobora la impresién que se deduce
de las quejas que se plantean ante el Defensor del Pueblo en las fechas de inicio de curso,
que raramente aluden a disfunciones o retrasos relacionados con el comienzo de las
actividades lectivas.

NO
6,46 %

HNO WSI

¢Las instalaciones del centro son adecuadas para la escolarizacion de los alumnos?

En 1.839 de las respuestas a esta cuestion (24,56 %), se entiende que los centros no
disponen de instalaciones adecuadas. Aun cuando sea mucho mas elevado el nimero y
porcentaje de respuestas positivas (5.648 contestaciones y un porcentaje del 75,44 %) es
necesario que las administraciones locales y educativas, titulares de los centros, realicen
un esfuerzo presupuestario y de gestién para eliminar las deficiencias en las instalaciones
escolares, especialmente las mas notorias como son los aularios y barracones
provisionales.

NO
24,56 %

HWNO WS
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Si el alumno precisa apoyo educativo especifico, ¢ se le proporciona?

En 1.888 de los cuestionarios (28,80 % de las contestaciones) se responde que no a esta
cuestion. Con todas las reservas ya expresadas respecto del significado que cabe atribuir
a estos datos, se considera muy elevado este porcentaje en la medida en que alude a
posibles carencias relativas a la atencién de un sector de alumnos cuya atencion deberia
producirse en términos especialmente cuidadosos. La inclusividad de nuestro sistema
educativo exige que todos los alumnos necesitados de apoyo educativo lo reciban sin
dilacion y al comienzo de cada curso.

Sl
71,20 %

B NO M S|

En caso de nueva incorporacion al centro, ¢se ha obtenido plaza en el centro elegido como
primera opcion?

El 86,54 % de las respuestas a esta cuestién son positivas. Es este un porcentaje que se
considera razonable desde el punto de vista de la libertad de eleccién de centro docente.

Debe tenerse en cuenta que todas las normas autonémicas sobre admision de
alumnos contemplan, como parte de los procedimientos de admision, sistemas dirigidos a
facilitar el acceso de los alumnos a centros solicitados como segunda o posteriores
opciones o que permiten la reformulacion de las solicitudes de plazas en distintas fases del
procedimiento de admision.

B NO WS
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Actuaciones a partir de los cuestionarios de opinion

Si ha solicitado algun tipo de beca o ayuda a la escolarizacion, ¢se ha resuelto antes del
comienzo del curso?

Solo el 36,13 % de las respuestas a esta pregunta sefialan que si a esta cuestion, mientras
un elevado 63,87 % indican que las solicitudes de ayudas no se habian resuelto todavia al
comenzar el curso.

Ante estas Ultimas respuestas, que no siempre indican una actuacion administrativa
irregular, ya que responden a la regulacion y plazos establecidos en la normativa
reguladora de las bases de las ayudas correspondiente, esta institucién se plantea la
conveniencia de iniciar una linea de trabajo tendente a obtener la modificacion de las
referidas bases en términos que permitan a las familias disponer de las ayudas en algin
momento anterior, de manera que no deban anticipar el importe de los gastos educativos
correspondientes.

Sl
36,13 %

B NO MSI

¢ Dispone o participa en programas de préstamo o reutilizacion de libros de texto y otro
material escolar?

Un 32,75 % de respuestas sefialan que los centros no disponen ni participan en programas
de préstamo o reutilizacién de libros de texto y otro material escolar. La gratuidad de la
ensefianza obligatoria no es plenamente efectiva cuando las familias tienen que realizar
desembolsos considerables al comienzo del curso escolar en libros de texto y otros
materiales. Por tanto, debe incentivarse la participacion de los centros en los programas de
préstamo y reutilizacion de libros de texto para facilitar el acceso a estos materiales a
todos los alumnos, y reducir los gastos que han de afrontar al comienzo del curso.
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NO
32,75 %

Sl
67,25 %

B NOC WS

¢Es adecuada la supervision de los alumnos en la entrada y salida del centro, en los
recreos y en los espacios comunes fuera de las aulas?

Casi un 32 % de los participantes no consideran adecuada la supervision de los alumnos
en los tiempos no lectivos. La seguridad de los alumnos parece requerir una mejora de
esta supervision, y mas aun si se tiene en cuenta que en esos periodos y en los espacios
en los que permanecen los alumnos cuando no estan en las aulas es donde hay mas
posibilidades de que se produzcan situaciones de riesgo e incidentes de abuso y acoso
escolar.

NO
N78%

B NO WS

¢ Se ha producido algin incidente de acoso o violencia que afecte a la convivencia
escolar?

Son 1.910 (27,57 % del total) los participantes que afirman que se han producido
incidentes de violencia 0 acoso en los respectivos centros. El dato es preocupante y
requiere atencion inmediata por parte de esta institucién y de las autoridades educativas.
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Actuaciones a partir de los cuestionarios de opinion

Puede comenzarse por lo expresado en la respuesta anterior respecto de la mejora
en la supervision de los alumnos en la entrada y salida del centro y en los espacios

comunes fuera de las aulas.

NO

72,43 %

B NO WS

Si considera que tenia derecho a ello, ¢se le ha denegado el acceso a los servicios de

comedor?

Solo el 5,85 % de los participantes cuestionan la denegacion de este servicio, lo que
coincide con el escaso numero de quejas que se reciben sobre esta materia. Suelen
referirse méas frecuentemente a las condiciones de prestacion del servicio y a su calidad.

NO

94,15 %

B NO WS
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Si dispone del servicio de comedor escolar, ¢se presta en condiciones adecuadas de
alimentacioén e higiene?

Ascienden hasta casi el 17 % las valoraciones negativas respecto de la deseable calidad
del servicio de comedor escolar. La alimentacion suficiente, equilibrada y sana vy, por
supuesto, en condiciones higiénicas idéneas es en todo caso exigible, y deben extremarse
los controles al respecto por parte de las autoridades educativas prestando atencion a las
guejas y sugerencias que se formulen al respecto.

B NO WS

¢ Es adecuada la supervisiéon de los alumnos en el servicio de comedor?

Nuevamente la insuficiente supervision de los alumnos es sefialada por un porcentaje
significativo de los participantes, en este caso mas del 25 %. Debe reiterarse lo ya
mencionado en cuestiones anteriores sobre la mejora de esta supervision en todos los
espacios y actividades de los centros.

B NO W8I

28



Actuaciones a partir de los cuestionarios de opinion

En su caso, ¢ el servicio de transporte escolar se presta adecuadamente?

Habra que prestar atencion a las condiciones en que se presta el servicio de transporte
escolar (seguridad, regularidad y puntualidad, estado de los vehiculos, panificacion de las
rutas y paradas, etc.) porque mas de un 30 % de los participantes muestra una opinién
negativa al respecto. No obstante, la generalidad de la cuestion planteada no permite por
el momento extraer otras conclusiones.

B NO WS

Si se imponen habitualmente al alumno tareas o deberes a realizar fuera del centro,
¢éconsidera que son excesivos e inadecuados?

El debate sobre los deberes y tareas que se imponen a los alumnos es de plena
actualidad. En la consulta, un tercio de los participantes (el 34,37 %) considera que son
excesivos e inadecuados los deberes y tareas impuestos frente a dos tercios (el 65,63 %)
que los considera adecuados y no excesivos.

B NO WS

29



Defensor del Pueblo

. Se celebran reuniones con tutores y docentes para conocer y evaluar la evolucion
académica del alumno?

Aunque casi el 90 % de los participantes manifiesta que conocen la evolucién académica
de sus hijos a través de reuniones con tutores y docentes, hay casi un 10 % que afirma lo
contrario. Este Ultimo porcentaje no deberia de existir puesto que las madres y padres
tienen derecho a estar informados de la evolucién académica de sus hijos. Ademas esa
informacion es fundamental para que las familias orienten sus decisiones y colaboren
adecuadamente en la tarea educativa de los centros.

MO
10,72 %

sl
89,28 %

B NO WS

¢, Dispone de informacidn suficiente sobre las normas del centro, la programacion didactica
y los criterios de evaluacion?

Resulta preocupante que mas del 27 % de los participantes afirmen no disponer de
informacion suficiente sobre aspectos tan fundamentales como la programacion didactica y
los criterios de evaluacion y las normas por las que se rige el centro. El derecho de los
padres a participar en el control y gestion de los centros sostenidos con fondos publicos
(articulo 27.7 de la Constituciéon) y a colaborar en el proceso educativo de sus hijos
requiere que dispongan de toda la informacidn necesaria para ello. Son las
administraciones educativas y los propios centros los que han de asegurarse de que los
padres reciben toda la informacién precisa.
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Actuaciones a partir de los cuestionarios de opinion

B NO W3

Conclusiones

Independientemente del caracter meramente indicativo de los resultados obtenidos, cabe
entender que el grado de satisfaccion mostrado por los participantes es elevado. No
obstante, algunos aspectos parecen merecer una atencion prioritaria, mas alla del
porcentaje de satisfaccion expresado en el cuestionario:

- la comunicacion e informacion entre los centros y familias debe mejorarse para
la cooperacion y participacion mutua en la tarea educativa;

- las becas y ayudas solicitadas deben gestionarse, resolverse y hacerse efectivas
al comienzo de cada curso para que sirvan realmente a su finalidad
compensatoria;

- las medidas de apoyo educativo a los alumnos con necesidades especificas han
de atenderse en todos los casos con la aportacion de los medios de apoyo
precisos en razén del caracter inclusivo de nuestro sistema educativo;

- ha de mejorarse la supervisiéon de los alumnos en los centros educativos para
prevenir situaciones de violencia o acoso escolar porque la deteccidn posterior,
aunqgue siempre necesaria, implica que el conflicto ya se ha producido, que es lo
que deberia evitarse.

Recomendacién

Se recomend6 a la Secretaria de Estado de Educacion, Formacion Profesional y
Universidades, con fecha de 28 de febrero de 2017:
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Adoptar las medidas pertinentes con la finalidad de agilizar la tramitacion y
resolucion de las becas y ayudas de caracter general para que, al menos los
importes correspondientes a la cuantia fija de las mismas, estén a disposicion
de los beneficiarios en fechas lo mas préximas posible al inicio del curso
escolar.



LOS DEUDORES EN LA CESION DE SUS CREDITOS O PRESTAMOS

Planteamiento y objetivos

La crisis econdémica generé un aumento notable de la morosidad que, entre otras
cuestiones, afectd significativamente a las cuentas de las entidades financieras. Estas,
para mejorar sus resultados econdmicos, vendieron a otras entidades un nudmero
importante de sus créditos, tanto hipotecarios como personales.

La cesion de estos créditos y préstamos ha suscitado diversos problemas a los
deudores, que fundamentalmente se concretan en una pérdida de sus derechos y una falta
de informacion sobre quién es ahora su acreedor.

Si bien esta cesion de créditos es, con caracter general, factible en términos
juridicos, plantea determinadas ambigledades para el deudor.

Por ejemplo, la falta de notificacion de la cesién/venta del crédito al deudor le impide
el ejercicio del derecho de retracto, en los casos en que procede, cuando no se ha
renunciado a ello previamente en los contratos. También hay que sefalar la imposibilidad
de la reestructuracion de su deuda por la falta de un interlocutor para poder negociar.

La legislacion aplicable a estas situaciones no es clara y la jurisprudencia emanada
de los tribunales no es unanime.

Por otro lado, en este momento, esta pendiente de dictar sentencia el Tribunal
Constitucional en relacidén con esta materia.

Para aclarar estas situaciones, esta institucion consideré que podia ser util formular
un cuestionario para recabar informacién de las personas afectadas por la cesién de sus
créditos a otras entidades.

El objetivo del cuestionario ha sido conocer la experiencia de los deudores en la
cesion de créditos y la situacion del ejercicio del derecho de retracto, asi como, en su caso,
el resultado del procedimiento de ejecucion.

No obstante, antes de su publicacién, el Defensor del Pueblo ya habia realizado
actuaciones ante el Banco de Espafia, la Comisién Nacional del Mercado de Valores y la
Secretaria de Estado de Economia y Apoyo a la Empresa, planteando la necesidad de
cambios normativos que protegiesen a los consumidores frente a las practicas de las
entidades financieras. Se admiti6 la obligacion del cesionario de aplicar el cédigo de
buenas practicas.
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Datos del cuestionario

La web del Defensor del Pueblo recibio, entre el 14 de diciembre de 2016 y 28 febrero de
2017, un total de 627 respuestas.

Resultados

Los datos obtenidos serviran para realizar nuevas actuaciones, asi como contribuiran en la
tramitacion de las quejas y permitiran proponer algunas soluciones a problemas todavia no
abordados, sobre todo teniendo en cuenta que una parte importante de la cuestién y la
solucion puede quedar resuelta por los pronunciamientos que dicten el TJUE y el TC.

Hay que sefialar que no todas las preguntas son contestadas por los ciudadanos; en
unos casos las cuestiones no les afectan y, en otros, las desconocen. Aun asi, puede
constituir una muestra de la situacidn, que seguramente variara tras las resoluciones
judiciales que se vayan produciendo.

Con relaciéon al tipo de préstamo solicitado, de las 627 contestaciones del
cuestionario, la gran mayoria son suscriptores de un contrato de préstamo hipotecario.

Tipo de préstamo solicitado

Préstamo
personal

23,92 %

. Préstamo hipotecario
Préstamo ,
hipotecario B Préstamo personal

76,08 %

34



Actuaciones a partir de los cuestionarios de opinion

¢, Sabe qué es la cesion de créditos?

El cuestionario esta dirigido a los afectados por la transmisién de su crédito a otro acreedor
y se ha preguntado por el conocimiento de este concepto. La mayoria de los participantes
en el cuestionario, pero no la totalidad, conocia el concepto de cesion de créditos, cifra que
alcanza al 63,09 % de los cuestionados.

Sl

63,09 % - NO

NO m S|
36,91 %

¢, Su entidad financiera ha cedido su préstamo o crédito a un tercero?

Un aspecto fundamental es la informacion sobre la cesién de la deuda a un tercero. En
este punto las respuestas se diversifican, porque mientras que la mayoria de los
participantes era consciente de que su crédito habia sido cedido, hay un porcentaje muy
alto, del 36,79 %, que no lo sabia, frente a una minoria cuyo crédito no ha sido transmitido.

S
60,86 %
NO
2,35 % ENO
mNO LO SE
S|
NO LO SE
36,79 %
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¢ Renuncio a ser informado de la cesion?

Muchos de los problemas que suscita la cesiéon de créditos tienen origen en el contenido
de los contratos de los préstamos, en que se incluye como clausula la renuncia a ser
informado de la cesion y la falta de conocimiento sobre lo suscrito. De los participantes en
el cuestionario el 77,53 % no renunci6 a ser informado de la cesién, Unicamente el 22,47 %
habia consentido en no recibir informacion.

Sl
22,47 %

ENO
mS]

NO

77,53 %

¢ Era conocedor de esa renuncia?

En relacion con la anterior pregunta se plantea si el suscriptor del contrato era consciente
de haber renunciado a ser informado de la eventualidad de transmisién de su crédito. Una
vez mas el resultado indica que en los contratos de suscripcion de préstamos los
consumidores no dan un verdadero consentimiento pues un 98,14 % de los cuestionados
desconocia haber renunciado.

" NO
B g

NO

98.14 %
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Actuaciones a partir de los cuestionarios de opinion

¢ Ha sido informado de la cesién del crédito?

Solo se ha informado de la cesién de su crédito al 15,34 % de los participantes en el
cuestionario, frente al 84,66 % de los casos en que no recibieron tal comunicacion, lo que
impide el ejercicio de otros derechos.

Sl
15,34 %

"NO
uS|

NO
84,66 %

¢, Cuando ha tenido conocimiento de la cesion del crédito?

La transmision de créditos tiene sus consecuencias procesales en cuanto a la legitimacién
activa, por lo que en caso de reclamacién judicial de las deudas o ejecucion del préstamo
hipotecario el deudor generalmente va a ser conocedor de la cesién del crédito en el pleito.
Se ha preguntado por el momento en qué se ha conocido el cambio de acreedor, si antes
del procedimiento judicial (7,38 %), durante el mismo (38,82%) o si este no se ha producido
(53,80%).

No ha habido

Durante el procedimiento

procedimiento judicial

judicial 53,80 %
38,82 %

= Antes del procedimiento judicial

® Durante el procedimiento judicial

Antes del
procedimiento " No ha habido procedimiento
judicial judicial

7,38 %
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¢, Ha tenido dificultades para conocer quién es el nuevo acreedor de su crédito?

El cedente no facilita tampoco los datos del cesionario, los clientes encuentran obstaculos
para saber quien es el nuevo titular de la deuda. Un 76,18 % de los cuestionados encontro
dificultades para ello, mientras que el 23,82 % fue informado de la transmision y obtuvo los
datos del cesionario sin problemas.

NO NO

S| 23,82 % S|

76,18 %

¢Le han informado sobre el derecho al retracto (pago del precio de venta del crédito de la
entidad financiera al nuevo titular)?

En caso de cesidn de créditos litigiosos, el Codigo civil reconoce al deudor el derecho de
retracto, para cuyo ejercicio es imprescindible ser notificado de la cesion del crédito en
todos sus extremos. En un 99,15 % de las respuestas el cedente no facilité informacién
sobre este derecho al deudor.

SI

0,85 %
- NO

B S|

NO
99,15 %
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Actuaciones a partir de los cuestionarios de opinion

¢ Ha ejercitado el derecho al retracto?

Una consecuencia de la falta de oferta del derecho de retracto es la imposibilidad de su
ejercicio. Asi, de los cuestionados solo lo ejercité el 5,45 %.

ENO
B S|

En caso de cesion del préstamo hipotecario ¢,quién figuraba en el registro de la propiedad?

Una de las dificultades que presenta el nuevo modelo de la llamada cesion de créditos es
gue no se produce una transmision al uso, de tal suerte que en el Registro de la Propiedad
no hay cambio alguno. Solo figuraba el cesionario en el Registro de la Propiedad en un
5,10 % de los casos, el 41,7 % continuaba siendo el cedente y el 53,83 % no lo sabian.

No lo sé
53,83 %

El nuevo titular
5,10 %

H El nuevo titular
H | a entidad financiera
HNo lo sé

La entidad
financiera

41,07 %
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¢ Le han ejecutado judicialmente su préstamo o crédito?

Se ha preguntado sobre la ejecucion hipotecaria en estos casos. En el 44,38 % de los
cuestionados el préstamo ha sido ejecutado y en el 55,62 % no.

Sl
44,38 %
NO

H S|

NO
55,62 %

¢, Quién ha ejecutado el préstamo o crédito?

A pesar de estar cedidos los créditos, la accion judicial de ejecucién se ha instado por la
entidad financiera en un 80,28 % y solo el 19,72 % lo ha hecho el nuevo titular. Lo que
pone en evidencia que el cambio en el titular del crédito solo trae problemas para el
deudor.

El nuevo titular
19,72 %

Su entidad El nuevo titular

financiera (banco

0 caja) B Su entidad financiera (banco

0 caja)
80,28 %
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Actuaciones a partir de los cuestionarios de opinion

La ejecucion hipotecaria ha conllevado la subasta de la vivienda en un 75,76 % de

los casos y se ha sobreseido en un 24,24 %, aunque se ignoran las causas de estas
decisiones.

Resultado de la ejecucion hipotecaria

Sobreseimiento
judicial
24,24 %

Subasta de la
vivienda
75,76 % Sobreseimiento judicial

W Subasta de la vivienda

Conclusiones

La falta de datos es importante en si misma. El cuestionario pone en evidencia el
bajo nivel de educacion financiera y deficiencia de informacion a los clientes
bancarios en cuestiones que les afectan. No existe un dato oficial de la magnitud de
la cesion de créditos, pero se ha publicado que se han transmitido por las entidades
financieras méas de 800.000 millones de euros en su mayoria hipotecas, de manera
que afecta a un gran nimero de personas.

El desequilibrio en los contratos de crédito se manifiesta en este panorama, pues
las entidades financieras conceden los créditos con conocimiento del mercado y
prevision de todas las variables, mientras que los consumidores (deudores) los
suscriben en general desde la buena fe y la imposibilidad de negociacion de las
condiciones que pactan, renunciando a derechos que les podrian beneficiar.

Los contratos de préstamo contienen clausulas que suponen renuncias a derechos
de los clientes, que pueden ser consideradas abusivas.

En caso de cesion del crédito, la posicion del deudor no varia, pero tiene el derecho
de sustituir al adquirente, para lo cual la normativa vigente requiere que el crédito
sea litigioso, que se informe al deudor de la cesion y no haber renunciado al
derecho de retracto, contando solo con nueve dias para su ejercicio desde que el
cesionario reclama el pago. Del resultado del cuestionario se deduce que en un
gran numero de casos se ignora que se ha producido la cesién del crédito y no se
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facilita informacion sobre el derecho de retracto, que efectivamente se ejerce en
escasas ocasiones.

No existe obligacion legal en la transmision conjunta de créditos de informar a los
deudores del cambio de acreedor. La falta de comunicacién de la cesion de su
crédito al deudor es una practica comun por parte de la entidad financiera y el
nuevo titular, que le coloca en una situacién de indefension.

En casos de créditos morosos, esa ausencia de comunicacion de la sustitucion del
acreedor suele venir acompafiada por la recepciéon de la reclamacion, sea judicial o
no, de la totalidad de lo adeudado por persona distinta de quien concedi6 el
préstamo, lo que causa confusién y en ocasiones falta de respuesta al creer que
esa persona es ajena al préstamo concedido.

En ocasiones los deudores estan renegociando el pago de la deuda y esta se
transmite al nuevo titular sin informacién, provocando la pérdida de los derechos
concedidos y la flexibilidad obtenida hasta ese momento.

Las entidades financieras eliminan el riesgo de los posibles impagos; los nuevos
titulares adquieren a bajo precio los créditos y el deudor permanece ajeno, incluso
cuando podria quedar liberado de su deuda por un importe reducido. La reduccion
que se hace en la transmision de carteras no repercute en el deudor, puesto que
los tribunales han considerado que la venta en bloque de los créditos aunque sean
litigiosos no da derecho al retracto.

Los organismos publicos pueden colaborar para minimizar el problema.

La normativa vigente sobre transparencia y proteccion del cliente bancario no da
cobertura suficiente en los casos de cesion de créditos; el Cadigo civil es parco en
cuanto a estas situaciones y solo reconoce el derecho de retracto para lo créditos
litigiosos; la Ley hipotecaria tampoco resuelve el problema general.

Esta ausencia de regulacion especifica ahonda en la situacién de los deudores y
los vuelve mas vulnerables.

La cesion de créditos no es un negocio juridico nuevo, pero las practicas han
cambiado, se ha disgregado la deuda del titulo, asi como el aumento de las
personas implicadas en el mismo.

A partir de las conclusiones anteriormente enunciadas se efectuaran las recomendaciones
a las administraciones competentes.
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