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Informe Anual 2018

El Defensor del Pueblo tramité 17.697 quejas y dirigio

1.152 resoluciones a las administraciones

e Se recibieron 17.697 escritos de queja, 327 escritos de solicitud de recurso de
inconstitucionalidad y se iniciaron 372 actuaciones de oficio

e Se formularon 1.152 resoluciones a las administraciones, entre
recomendaciones, sugerencias, recordatorios de deberes legales vy
advertencias

e La Institucién reclama iniciativas y reformas para mejorar la calidad de servicios
publicos como la sanidad, la educacion, la atencién a las personas mayores y

personas dependientes y la oferta de vivienda protegida

Madrid. 11/06/2019. El Defensor del Pueblo (e.f.), Francisco Fernandez Marugan, ha
entregado hoy el Informe Anual 2018 a la presidenta del Congreso, Meritxell Batet y al
presidente del Senado, Manuel Cruz.

El afio pasado, la Institucién tramité 17.697 expedientes, entre quejas (16.998),
investigaciones de oficio (372) y solicitudes de interposicion de recurso de
inconstitucionalidad (327). A esta cifra hay que sumar los ciudadanos que fueron
atendidos personalmente: 17.923, de los cuales 2.481 fueron presenciales y 15.442
fueron atendidos a través de llamadas de teléfono.

Ademaés, formul6 a las Administraciones un total de 1.152 resoluciones, de las
cuales 329 fueron recomendaciones, 504 sugerencias, 318 recordatorios de deberes
legales y 10 advertencias.

Madrilefios, andaluces, valencianos y catalanes, por este orden, lideraron el
nuamero de quejas recibidas en la Institucion. El afio pasado continuaron recibiéndose
quejas que muestran que es necesario mejorar la calidad de los servicios publicos que
se prestan a la ciudadania. Fernandez Marugan ha destacado que “ahora que la
situacion econémica es mejor es el momento de disefiar politicas econémicas distintas,
de invertir en politica publica”.

En este sentido, el Defensor del Pueblo considera necesario aplicar con
urgencia iniciativas y reformas, asi como aumentar el personal y los medios materiales,

en ambitos como la sanidad, la educacién y la atencién a personas mayores y a
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personas dependientes. Asimismo, ha pedido aumentar la oferta publica de vivienda
protegida.

Estas fueron las actuaciones mas destacadas de la Instituciéon en 2018:

Vivienda

El afio pasado se recibieron quejas por problemas relacionados con la adjudicacion de
viviendas de proteccion publica, ayudas en materia de vivienda, o por la venta de
vivienda de proteccion publica a empresas privadas.

A lo largo del periodo marcado por la crisis econdmica y en funcion de las
medidas de austeridad adoptadas a partir de 2010, se ha vivido un retroceso en politica
de vivienda que nos ha conducido a estar entre los paises europeos con menor nivel
de proteccion social en un bien tan esencial como este.

En opinion del Defensor “no ha habido politica de vivienda” y esto ha derivado en
la realidad actual en la que las administraciones no cuentan con viviendas suficientes
para dar respuesta inmediata a las necesidades sociales mas urgentes, como
desahucios de unidades familiares con menores de edad.

La Institucién ha abogado por un cambio en la politica de vivienda, pues es
urgente formular una oferta publica a favor del alquiler social que deberia destinarse a
los grupos que mas han sufrido los efectos de la crisis econémica, como son las
familias con menores a cargo o con personas con discapacidad; mujeres solas con
cargas familiares; familias constituidas por personas en situacion de desempleo o que
perciben una baja retribucién; jévenes que no han podido alcanzar la emancipacién
residencial y mujeres victimas de violencia de género.

En este contexto, el Defensor ha pedido a las administraciones que se doten de
recursos suficientes y busquen nuevas vias, mas rapidas y eficaces, para atender las

situaciones de emergencia social, sobre todo cuando hay menores implicados. Son

casos que requieren soluciones inmediatas ya que la necesidad de vivienda y urgencia
es mayor.

La Institucién también ha formulado recomendaciones para que comunidades

autbnomas y ayuntamientos creen una base de datos Unica, que coordine y
relacione los distintos Registros Publicos de Demandantes de vivienda que
permita aprovechar las sinergias entre administraciones.

Ademas, el Defensor inici6 en 2018 una investigacion con los ministerios de
Fomento y de Justicia por el incumplimiento de las recomendaciones hechas por la
Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) en materia de vivienda social y
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desahucios. La Institucion ha reclamado que ambos departamentos analicen en

profundidad y de manera coordinada el Dictamen del Comité sobre los Derechos
Econdmicos, Sociales y Culturales de la ONU, que en 2017 determiné que Espafa
viol6 el derecho a la vivienda de una familia con hijos menores que fue desahuciada en
2013 sin que se le proporcionara una vivienda alternativa. Ademas, el Defensor ha
pedido que se tomen en consideracion tanto las recomendaciones particulares como
las recomendaciones generales del Comité.

Asimismo, preocupan especialmente a la Institucion las consecuencias de la
venta de vivienda publica a empresas privadas. Por ello, ha pedido que se creen

procedimientos especificos de adjudicacion de vivienda protegida para los afectados.

Sanidad
La merma en la calidad de la atencién sanitaria debido a algunas carencias, humanas y

materiales, especialmente en centros hospitalarios de menor tamano, y a dificultades
asociadas a la dispersién o a la ubicacion geogréfica y problemas relacionados con el
transporte sanitario, tanto en su modalidad programada como urgente, también
fueron motivo de queja por parte de los ciudadanos.

Ademas, se recibieron quejas por el copago farmacéutico, sobre todo por
parte de pacientes que, a pesar de encontrarse en una situacion de gran vulnerabilidad
social y econdmica, tienen asignado un tipo de aportacion farmacéutica igual a la de un
trabajador en activo.

Hay que sefalar la situacion de personas con un grado de discapacidad muy
alto, incluso superior al 90%, para las que la legislacion actual sefiala el deber de
abonar el 40% de los medicamentos que precisan, no disponiendo apenas de ingresos

propios. La Institucién realiz6 en 2018 un seguimiento de las recomendaciones

realizadas sobre este asunto.

Por otra parte, destacan las actuaciones realizadas por el Defensor del Pueblo
en materia de listas de esperay en el ambito de la atencién primaria, principalmente
en lo relativo a la falta de facultativos, tanto pediatras como médicos de familia.

Las quejas reflejan desde la preocupacion de los profesionales sanitarios por las
condiciones en que desarrollan su trabajo, con particular incidencia en una dotacién de
recursos humanos insuficiente y en condiciones de precariedad laboral, ademas de
otras cuestiones de caracter estructural y organizativo. Se trata de circunstancias
arrastradas desde hace varios afios, para las que las administraciones publicas no

estarian ofreciendo la debida respuesta, a pesar de estar bien identificadas,
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cronificdndose algunos problemas que hacen temer por un deterioro de la atencion
sanitaria publica.

En opinion de la Institucion es imprescindible que todas las administraciones
implicadas propongan de manera coordinada unas condiciones aceptables de
trabajo para todo el personal que atiende en los centros de salud, consultorios o
servicios de urgencias no hospitalarios, y promuevan, desde el ambito formativo y
de desarrollo profesional, mejores condiciones de incentivo y de atraccion para los
distintos colectivos de profesionales

Respecto al acceso universal al Sistema Nacional de Salud, y a pesar de la
aprobacién en 2018 de un nuevo marco legal, persisten dudas sobre el reconocimiento
del derecho a la asistencia sanitaria en determinados casos, como son familiares de
ascendientes de espafioles o residentes en régimen comunitario, 0 personas que se

encuentran en estancia temporal en Espafia como los estudiantes extranjeros.

Personas mayores
La investigacion abierta con todas las Comunidades Auténomas sobre la atencion que

se presta en los centros residenciales para personas mayores muestra una
insuficiencia de plazas publicas y concertadas de atencién residencial, por lo que, en
opinion de la Institucion, es necesario un mayor esfuerzo presupuestario.

Para mejorar la calidad asistencial, han de revisarse las ratios de personal de
atencion directa. El Consejo Territorial ha de profundizar en las necesidades de los
centros de mayores que atienden a personas con grados de dependencia Il y Il y
estudiar la posibilidad de revisar al alza las ratios minimas acordadas. También es
preciso, a juicio del Defensor, establecer ratios por categorias profesionales,
distinguiendo entre auxiliares de geriatria y otras categorias y garantizar que el
personal tiene la cualificacion necesaria para el desarrollo de sus funciones.

Asimismo, la Institucién cree que hay que actualizar y armonizar la normativa
sobre centros residenciales y mejorar los mecanismos de recopilacion de datos para
poder tener estadisticas fiables sobre los recursos de atencion residencial disponibles,
tanto a nivel de comunidades autbnomas como estatal.

El Defensor del Pueblo considera ademas necesaria una ley organica que
delimite las circunstancias extraordinarias vinculadas a la salud y al deterioro fisico y
mental en las que las personas en edad avanzada pueden tener que asumir
limitaciones al ejercicio y realizacion de algunos de sus derechos fundamentales, con
especial referencia a la atencion en centros residenciales.
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Asi, la regulacién legal deberia aunar el refuerzo de la garantia de los derechos
del mayor que ha perdido su capacidad para consentir por deterioro psicofisico o
mental, con la debida agilidad en la aplicacion de los mecanismos de proteccién que
necesita, los cuales tampoco deberian verse bloqueados por la tardanza de los
tiempos procesales y judiciales.

Esa ley estatal ha de recoger también el objetivo de la minimizacion de las
sujeciones y ofrecer certidumbre para los casos excepcionales y puntuales en que
resulten imprescindibles cuando no existan o se hayan agotado las medidas
alternativas. Su uso debe de hacerse siempre por prescripcion facultativa, debe contar
con consentimiento informado y resultar imprescindible para proteger la salud del
afectado, su seguridad o la de terceros.

Otras actuaciones de la Institucién relacionadas con el bienestar de las personas
mayores tienen que ver con el transporte y las comunicaciones. Preocupa a la
institucion el colectivo de personas receptoras de teleasistencia domiciliaria, en su
mayoria de edad avanzada, que necesitan que el servicio de telefonia se les preste de
manera correcta y sin incidencias. Las quejas recibidas inciden tanto en la falta de
teleasistencia como en la necesidad de resolver las incidencias de manera urgente. En
estos casos, el Defensor del Pueblo pone los hechos en conocimiento del operador y
de la Administracion, que suelen dar solucion al problema planteado y proceden al
abono correspondiente derivado de la interrupcién del servicio.

Por otra parte, muchas personas mayores que no estan en condiciones
psicofisicas de conducir dependen del transporte publico para realizar sus
actividades cotidianas. En este contexto se enmarca, por ejemplo, una sugerencia
cursada a un Ayuntamiento para que restablezca el servicio de autobus a una
residencia de mayores. Para el Defensor del Pueblo, las razones presupuestarias
pueden ser un obstaculo pero no un impedimento, pues siempre cabe la posibilidad de
gue el ayuntamiento recabe el apoyo de otras administraciones a través de los

instrumentos de cooperacion previstos por la ley.

Educacién

Un afio mas el Defensor del Pueblo ha insistido en la “ineludible necesidad de obtener
un Pacto de Estado por la Educacion con él que se pueda dotar a nuestro sistema
educativo de la estabilidad que viene precisando”. Fernandez Marugan considera que
“un buen sistema educativo no se improvisa, sino que necesita tiempo para implantarse

y perfeccionarse”.
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En 2018 han continuado las quejas relativas a las condiciones de salubridad o
habitabilidad de ciertos centros docentes. Los ciudadanos también han denunciado las
disfunciones que, en ocasiones, generan la ejecucion de obras de construccion,
ampliacion o rehabilitacion de las instalaciones escolares.

Por otra parte, se ha prestado especial atencion a las necesidades especificas
de apoyo que presentan los alumnos en las distintas etapas y niveles educativos. Asi,
se inici6 una actuacion de oficio para conocer las medidas que las distintas
administraciones educativas tienen previsto adoptar en relacion con las
recomendaciones de actuacion efectuadas por el Comité sobre derechos de las
personas con discapacidad, en el informe sobre Espafia publicado en 2018, y en el que
se cuestiona la escolarizacion en centros de educacion especial o en aulas especiales
dentro de centros ordinarios, al considerarlos incompatibles con la convencion.

No corresponde a esta Institucion cuestionar las conclusiones alcanzadas por
dicho comité, sin embargo, en opinion del Defensor, sin merma de la inclusividad, el
sistema educativo puede incorporar formulas de escolarizacion especializadas para la
atencion educativa de los alumnos en razén de sus necesidades especificas,
particularmente cuando los ajustes razonables no posibiliten su escolarizacién
ordinaria.

Ademas, la Institucion considera que se debe respetar la libertad de creacion de
centros docentes, dentro del respeto a los principios constitucionales y a las
obligaciones derivadas de la Convencion sobre los derechos de las personas con
discapacidad.

Por otra parte, se han recibido quejas relativas a la neutralidad ideoldgica de
los centros educativos en cuanto a espacios publicos en los que no debe tener cabida
ninguna forma de adoctrinamiento politico. Fernandez Marugan considera que el
término “adoctrinamiento no debe acompafiar y ni siquiera estar cerca de otras voces
como educacion, ensefianza o docencia”.

Asi, ya en una comparecencia en el Congreso sobre este asunto el Defensor

aseguré que “ni la libertad ideoldgica, ni su concrecion en las libertades de
pensamiento y expresién, ni la libertad de catedra pueden justificar la presencia ni los
actos de adoctrinamiento en el ambito educativo”.

En su Informe Anual, Fernandez Marugan también ha realizado una llamada de
atencion en relacién con el uso de las instalaciones, espacios y centros educativos
para actos de reivindicacion politica. “Hay espacios y lugares mas adecuados para este

tipo de actos, y quienes los promueven o los autorizan y quienes tienen
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responsabilidades politicas y educativas, ya sea la Administracion, las formaciones
politicas, las asociaciones de cualquier indole o la comunidad educativa, deberian

responsablemente plantearselo”, ha asegurado.

Menores
La motivacion y la notificaciébn de la las resoluciones que declaran el desamparo, el

incentivo de los acogimientos familiares, la atencién de los menores que pasan a la
mayoria de edad, la proteccion de los menores acogidos cuando se trasladan de
comunidad auténoma y el funcionamiento de algunos centros han sido objeto de
actuaciones en 2018.

Los servicios de atencién temprana para menores con discapacidad también
han propiciado la intervencion del Defensor del Pueblo. En el caso de la Comunidad
de Madrid, la Administracion ha reconocido que el elevado niumero de solicitantes,
unido al bajo indice de rotacion de las plazas, al estar adjudicadas a menores que
precisan tratamientos de larga duracion por el nivel de afectaciéon que presentan, sigue
haciendo que haya lista de espera para los usuarios.

En opinién de la Institucién, la diferencia entre tener atenciéon temprana o no
tenerla puede estar, por ejemplo, entre andar o no andar, hablar o no hablar. Por ello,
recuerda que las comunidades autébnomas deben facilitar recursos y agilizar los
procedimientos para que el acceso a estos servicios sea rapido y efectivo.

En relacién con los menores extranjeros no acompafiados se han recibido
numerosas quejas sobre los procedimientos de determinacion de la edad incoados,
tanto a personas extranjeras indocumentadas como a otras que contaban con
documentacion acreditativa de su minoria de edad. La Institucion ha pedido que en la
Ley integral de proteccion a la infancia contra la violencia se incorpore un capitulo que
regule el procedimiento de determinacién de la edad.

Por otra parte, el Defensor del Pueblo ha reiterado su preocupacion ante la
inexactitud de los datos contenidos en el Registro central de menores extranjeros no
acompafados. En opinién de Fernandez Marugan, “este registro constituye uno de los
instrumentos mas eficaces para la proteccién del interés superior de los menores, por
lo que resulta imprescindible abordar sin mas demora su revision profunda”.

También han continuado las actuaciones por las demoras o0 no tramitacion de la
autorizacion de residencia que corresponde a los menores extranjeros no

acompafados, tutelados por la Administracion. Ademas, siguen recibiéndose
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numerosas quejas por la situacion de irregularidad documental en la que quedan estos
menores al alcanzar la mayoria de edad.

Las dificultades para la insercion sociolaboral de los menores extranjeros no
acompafados, mayores de 16 afios, preocupan especialmente al Defensor del Pueblo.
La principal herramienta para una efectiva integracion es la incorporacién al mercado
laboral de este colectivo.

Asi, de nuevo en 2018, se reiter6 una recomendacién a la Secretaria de Estado
de Migraciones para la concesién de autorizaciones para trabajar que fue rechazada.
Para el Defensor la negativa a hacer constar en las tarjetas de identidad de estos
jévenes que se encuentran autorizados a trabajar, supone una discriminacién y una
diferencia de trato con el resto de menores, mayores de 16 afos, tanto espafioles
como extranjeros, a los que la normativa autoriza a trabajar sin necesidad de realizar

ningun tramite adicional.

Violencia machista
Una vez mas, el Defensor ha reiterado su apoyo incondicional a las victimas de
violencia machista y a sus hijas e hijos. Asi, en el Informe Anual reclama mas
implicacion de las administraciones para acabar con la violencia machista y recuerda
que la Institucién esta realizando un seguimiento del Pacto de Estado contra la
violencia de género.

Fernandez Marugén ha vuelto a insistir en que “un maltratador nunca puede ser
un buen padre” y para proteger a las nifias y nifios, pide que cuando se dicte una orden
de alejamiento a un hombre, respecto de una mujer, se suspenda también el régimen
de visitas de los hijos e hijas. Ademas, en su opinion, es necesario que la valoracion
del riesgo que realiza la policia, cuando una mujer denuncia maltrato, lleve aparejada
una valoracion individual y especifica de la situacion de riesgo de sus hijas e hijos.

Para el Defensor, “es necesario otorgar proteccion rapida y eficaz a los hijos de
las mujeres victimas de violencia de género para evitar que se sigan produciendo
asesinatos de menores a manos de sus padres maltratadores”.

Por otra parte, Ferndndez Marugan, considera que para paliar las carencias
detectadas en el tratamiento de las victimas en el ambito judicial, es esencial que se
cumpla integramente el Estatuto de la Victima, que se respete el derecho a su
intimidad y que se mejore la coordinacion y la comunicacion de los juzgados de

violencia sobre la mujer con los servicios especializados de atencion integral.
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El Defensor también ve imprescindible que desde la Delegacion del Gobierno
para la Violencia de Género se adopten nuevas medidas para promover y coordinar a
las administraciones publicas implicadas en la lucha contra la violencia machista. Asi,
considera que se deberia valorar la posibilidad de impartir instrucciones para que los
Puntos de Encuentro Familiar comuniquen a las unidades contra la violencia sobre la
mujer, a los juzgados y a la Fiscalia cualquier riesgo que detecten que pueda afectar a
mujeres, a nifias y a nifios.

En su Informe Anual, el Defensor también denuncia que aunque la Ley
Organica 1/2004 de medidas de proteccion integral contra la violencia de género
contemplaba la creacion de unidades de valoracion forense integral en todo el territorio
todavia hoy no existen en todas las provincias. En este sentido, urge a su implantacion

total para atender a todos los juzgados.

Migraciones

El Defensor considera que en materia migratoria hay tres cuestiones que siguen
necesitando de una intervencién urgente por parte de la Administracion y son: los
retrasos en la tramitacion de expedientes de nacionalidad, el elevado numero de
solicitudes de proteccion internacional pendientes de resolver y la acogida que se esta
realizando de las personas que intentan acceder de manera irregular a Espafa.

En este sentido, Ferndndez Marugan considera que es necesaria una politica
migratoria que contemple todo el fendbmeno en su totalidad y aboga por una
coordinacién entre los distintos organismos de las administraciones publicas con
competencias en la materia.

El retraso en la tramitacion de los expedientes de nacionalidad continda sin
resolverse y durante 2018 la situacién se ha agravado ain mas. Tras la entrada en
vigor del nuevo procedimiento de nacionalidad, el ciudadano extranjero que desea
formular su solicitud ha de pagar una tasa y realizar unos exadmenes de integracion y
acreditar un conocimiento suficiente del idioma. Cientos de miles de solicitudes
formuladas al amparo de este nuevo procedimiento estan pendientes de resolver, sin
gue la Administracién haya comunicado qué medidas piensa tomar para su resolucion.

El nidmero de solicitudes de proteccidn internacional registrado en Espafia
durante 2018 es el mayor desde que se recogen datos. Se registraron mas de 54.000
solicitudes, de las cuales, mas de 20.000 son de ciudadanos venezolanos. 2018
finaliz6 con 78.000 solicitudes de proteccion internacional pendientes de resolver en la
Oficina de Asilo y Refugio.
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El Defensor confia en que las medidas adoptadas durante este afio en la Oficina
de Asilo y Refugio para dotarla de mas medios materiales y personales permitan a
medio plazo solventar la situacion en la que se encontraba este organismo. Sin
embargo, no se han podido apreciar los mismos avances en las cuestiones
relacionadas con el sistema de acogida para los solicitantes de proteccion
internacional.

Durante 2018 no se han adoptado las medidas de choque necesarias para evitar
que, en varios momentos del afio, un namero significativo de estas personas pudiera
acceder a un recurso residencial adecuado a su situacion. Entre ellas se encuentran,
aquellas que no pueden acceder al sistema de acogida porgue no consiguen cita para
formular sus solicitudes y las que, una vez agotados todos los plazos previstos, alin no
tienen resuelta su solicitud de proteccién internacional, a pesar de haber transcurrido el
plazo legalmente previsto.

A juicio del Defensor, el reparto de competencias en materia de proteccion
internacional entre los ministerios del Interior y de Trabajo y Migraciones necesita de
una actuacion urgente para mejorar las carencias de coordinacion apreciadas.

Por ultimo, en 2018, mas de 64.000 personas han sido interceptadas intentando
acceder de manera irregular a Espafia, fundamentalmente por mar. Esta cifra supera
incluso las de llegadas a Canarias en 2006 y 2007. Este importante aumento ha puesto
de manifiesto la necesidad de tomar medidas estructurales que permitan mejorar la
atencion a estas personas.

Durante el ultimo trimestre de 2017 y todo el afio 2018 se han realizado visitas
no anunciadas a los principales puntos de llegada de pateras. Se han analizado tanto
las condiciones de privacién de libertad como el estado de las instalaciones.

Fernandez Marugan comparecié ante la Comisiéon Mixta Congreso-Senado de

relaciones con esta institucion, en febrero de 2018, para informar de estas visitas. Se
formularon varias recomendaciones para intentar mejorar las condiciones de recepcion
y acogida de estas personas, asi como de las medidas a adoptar para ser mas
eficaces en la deteccién de personas con necesidades de proteccion internacional,

menores de edad y victimas de trata de seres humanos.

Victimas de trata de seres humanos

La necesidad de mejorar los datos estadisticos sobre trata de seres humanos en
Espafa constituye una preocupacion del Defensor del Pueblo. Se reconocen los
avances en esta materia, ya se recogen los datos desglosados por sexo, hacionalidad
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y forma de explotacién. Sin embargo, siguen detectdndose notables diferencias entre
los datos oficiales facilitados por el Centro de Inteligencia contra el Terrorismo y el
Crimen Organizado y la Fiscalia General del Estado.

El Defensor considera que se debe aumentar la cooperacion y colaboracion
entre los distintos organismos con competencias en la materia y también se deben

priorizar las medidas para mejorar el procedimiento de identificacion de las victimas.

Energia eléctrica

El marco normativo adn no garantiza el suministro eléctrico requerido por la realidad
social y las exigencias constitucionales. Sigue existiendo pobreza energética en
muchos hogares, o sacrificio econémico que los hogares detraen de otras necesidades
bésicas, como el agua, la alimentacion, el vestido o la vivienda, para poder pagar el
recibo de la luz.

No obstante, el Defensor del Pueblo valora positivamente el inicio de los trabajos
orientados a la elaboraciobn de una Estrategia Nacional contra la Pobreza
Energética, anunciada por el Real Decreto-ley 15/2018, de medidas urgentes para la
transicion energética y la proteccion de los consumidores. Una de sus medidas mas
resefiables es la supresion del peaje al autoconsumo de energia eléctrica, que
insistentemente ha venido proponiendo la institucion.

En 2018 continuaron las actuaciones encaminadas a conseguir una buena
regulacion y aplicacion del bono social para que éste alcance a todos sus potenciales
beneficiarios. En opinién del Defensor, el correcto funcionamiento del sistema de bono
social no puede alcanzarse sin una implicacion activa de todas las administraciones, no
solo de la estatal, sino también de las comunidades auténomas y ayuntamientos.

Ademas, también se ha actuado de oficio para impulsar medidas que favorezcan
una adecuada informacién de los consumidores. Una de estas actuaciones es la
orientada a promover gue los ciudadanos conozcan si el suministro eléctrico que tienen
contratado esta en el mercado libre o en el regulado.

Destaca también la actuacion de oficio, actualmente en curso, sobre practicas
comerciales engafiosas para el cambio de comercializadora y que tiene su origen
en las quejas de personas (sobre todo mayores) que se han visto confundidas, si no
engafiadas, por précticas que les inducen a contratar condiciones de suministro

desventajosas.
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Impuestos

El impuesto sobre la renta de las personas fisicas (IRPF) es el tributo que generé
mayores problemas, acompafiado en 2018 por los impuestos sobre el incremento del
valor de los terrenos de naturaleza urbana (Plusvalia municipal) y sobre actos
juridicos documentados (IAJD).

Asi, se recibieron quejas de ciudadanos que encuentran obstaculos para
acreditar que un inmueble de su titularidad es su vivienda habitual. Por ello, el

Defensor reiterd a la Agencia Tributaria (AEAT) su recomendacion para que flexibilice

su criterio y para que elabore un listado abierto de pruebas que puedan ser aportadas
por los contribuyentes. Ademas, la Institucion mantiene abiertas varias actuaciones

para que todos los contribuyentes que lo soliciten puedan recibir asistencia de la AEAT

para hacer la declaraciéon del IRPF.

Por otra parte, en 2018 la Institucion inicié una queja de oficio para saber cémo
se iba a aplicar la exencion en el IRPF de la prestaciébn por maternidad y pidié
informacién a la Agencia Tributaria por la denegacion de la deduccién por maternidad a

un matrimonio entre hombres. Asimismo, realiz0 una sugerencia para que una mujer

que fue despedida de manera improcedente y readmitida después por sentencia
judicial, no pierda la deduccion por maternidad durante el periodo comprendido entre el
despido y la reincorporacion laboral.

Por lo que se refiere a la Plusvalia municipal, tras un fallo del Tribunal
Constitucional, que anula dos articulos de la Ley de Haciendas Locales y establece
gue no hay que pagar este impuesto si se vende a pérdidas, se han recibido muchas
guejas por falta de seguridad juridica sobre las obligaciones tributarias. La
conflictividad que este impuesto estd4 generando para ciudadanos y entidades locales
hace indispensable, a juicio del Defensor del Pueblo, que el poder legislativo modifique

la Ley para adaptarla a la sentencia del TC. Por ello, reiter6 las recomendaciones

formuladas en 2015.

Servicios financieros

Destacan las actuaciones relativas a la inefectividad de los Servicios de
Reclamaciones del Banco de Espafiay de la Oficina del Inversor de la CNMV ante
las reclamaciones contra las entidades financieras. La Institucion hizo un seguimiento
de las recomendaciones y advertencias del Banco de Espafia a las entidades
financieras sobre mejora del Servicio de Atencion al Cliente, y sobre el proyecto de ley
reguladora de los procedimientos de resolucion extrajudicial de conflictos de clientes
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financieros. En esta linea, el Defensor del Pueblo recomendé que se valorara aplicar

soluciones extrajudiciales a los inversores perjudicados por la venta del Banco Popular.

En cuanto a los afectados por las clausulas suelo, si bien el Real Decreto-ley
1/2017, de 20 de enero, de medidas urgentes de proteccion de consumidores en
materia de clausulas suelo, instaba a las entidades de crédito a la creacién de un
mecanismo 4gil de pago de las cantidades cobradas indebidamente, algunas entidades
financieras no respondieron a las reclamaciones de los clientes.

Para el Defensor del Pueblo, el mecanismo de reclamacion extrajudicial es
voluntario para los consumidores pero las entidades tienen la obligacion de dar
respuesta. Si la tramitacion de las reclamaciones es obligatoria para las entidades
bancarias entonces deben dar curso a las reclamaciones de los clientes, y una

respuesta, sea estimatoria o desestimatoria.

Justicia

La lentitud de la justicia es un tema que preocupa especialmente a los ciudadanos.
Por este motivo, el Defensor del Pueblo ha realizado un analisis de las quejas relativas
a dilaciones judiciales y ha lanzado propuestas para intentar mejorar la situacion de la
Justicia. Asi, la Institucion recuerda en su informe anual que el proceso judicial es solo
uno de los medios de solucion de conflictos juridicos y considera que los poderes
publicos deben fomentar que se regulen adecuadamente otros sistemas de resolucion
extrajudiciales. ElI Defensor aboga por potenciar la mediacién, el arbitraje y la
conciliacion como instrumentos de resolucién extrajudicial de conflictos.

Por otra parte, el Consejo General del Poder Judicial (CGPJ) ha informado de
problemas estructurales en numerosos 6rganos jurisdiccionales: elevadas cargas de
trabajo, insuficiencia de plantillas, propuestas de creacidon de érganos no atendidas,
etc. En este sentido, el Defensor ve necesario reconsiderar la planta y demarcacion
judicial para atender a las nuevas necesidades, estableciendo las prioridades
oportunas en una programacion plurianual de creacién de 6rganos.

Recientemente, el CGPJ y el Ministerio de Justicia han firmado un protocolo para
aprobar mensualmente las medidas de refuerzo que no pueden considerarse
estructurales. El Defensor valora positivamente este protocolo y considera que podria
extenderse a las comunidades autonomas que gestionan personal al servicio de la
Administracion de Justicia.

Con el objetivo de de dar un nuevo impulso a las investigaciones sobre los casos
de “bebés robados”, un drama que ha afectado a miles de personas en Espania, el
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Defensor formulé en 2018 recomendaciones a los ministerios de Justicia, del Interior y

de Trabajo, Migraciones y Seguridad Social y a la Fiscalia General del Estado para
agilizar los procesos de investigacion y para trasladarles las peticiones de las

asociaciones de afectados.

Centros penitenciarios

El Defensor considera que el primer deber de la Administracion penitenciaria es
preservar la vida e integridad de los internos. Por ello, dedica especial atencion a los
fallecimientos y a los malos tratos. En 2018 se iniciaron 40 expedientes de oficio por
fallecimientos en centros penitenciarios.

Un afio mas hay que recordar que esta pendiente la transferencia de la sanidad
penitenciaria a los servicios sanitarios autonomicos. Ademas, durante 2018 la
atencién sanitaria a las personas privadas de libertad se ha producido en un contexto
de creciente falta de personal sanitario propio y de falta de convenios con los servicios
sanitarios autondmicos. El Defensor considera que mientras no se culmine el proceso
de transferencia, se ha de proceder a la renovaciébn de los convenios con las
comunidades para una mayor seguridad juridica y garantia de asistencia.

En 2018 se ha realizado un estudio sobre las personas con discapacidad
intelectual en centros penitenciarios. Para la elaboracion de este trabajo se visitaron
los tres modulos o departamentos especiales que existen (Segovia, Estremera y
Quatre Camins) y se celebraron dos jornadas de debate con expertos en esta materia.

El Defensor del Pueblo ha recomendado modificaciones normativas para mejorar
la situacién de este colectivo. Asi, ha pedido valorar la introduccion en el Codigo Penal
de la transformacion de penas privativas de libertad en medidas de seguridad para
supuestos de discapacidad intelectual inadvertida y ha abogado por dar entrada en el
Reglamento Penitenciario, con la regulacion adecuada, a los departamentos especiales
para personas con discapacidad intelectual.

Por otra parte, ha recomendado la creacidon de nuevos lugares especialmente
disefiados para las personas privadas de libertad con discapacidad intelectual dada la
insuficiencia actual y ha reclamado mas formacion para el personal que atiende a estos

internos.

Medio Ambiente

El ruido producido por el trafico de todo tipo de transporte y/o generado por locales de

ocio, hosteleria o espectaculos publicos protagonizaron las quejas recibidas. Los
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ciudadanos consideran que la Administracion no actia de manera agil y decidida ante
este problema ambiental.
El Defensor del Pueblo ha intervenido el afio pasado en cuestiones

relacionadas con la contaminacion atmosférica generada por el trafico rodado en

grandes ciudades, la contaminacién industrial en determinadas zonas de Espafa, y la

contaminacion generada por las actividades industriales portuarias, esencialmente el
almacenamiento de graneles al aire libre. A juicio de la Institucion, las medidas
aplicadas para combatir este tipo de contaminacion no siempre son bien entendidas o
suficientemente explicadas a la poblacién, por lo que las administraciones publicas
deben hacer un esfuerzo para invertir esta situacion.

La sobreexplotacion del acuifero de Doflana, los incendios forestales o el

régimen juridico de las especies exéticas invasoras, fueron también objeto de
actuaciones por parte de la Institucion.

Asi, el Defensor ha analizado la informacién remitida por el Ministerio de
Agricultura y las comunidades autbnomas, en el marco de una actuacién de oficio para
conocer si las administraciones estan preparadas para prevenir y combatir los
incendios forestales, cuyo riesgo se dispara en los meses de verano. De acuerdo con
las estadisticas oficiales, el Noroeste es la region de Espafia donde se producen mas
incendios y donde los dafios son mayores, especialmente Galicia, Asturias y el norte
de la provincia de Ledn. Tras los fuegos se encuentran fundamentalmente el cambio
climatico y la despoblacion de las zonas rurales.

Aunque casi todas las comunidades autbnomas cuentan con planes de
proteccion contra los incendios forestales, ni la estructura, ni el contenido ni la
terminologia utilizada son homogéneos y también existe descoordinacion en cuanto a
la informacién sobre los convenios de colaboracion contra incendios forestales
firmados entre las diferentes administraciones.

Por otra parte, la nueva regulacion aprobada en materia de especies exéticas

invasoras motivd una sugerencia al Ministerio de Transicion Ecolégica para modificar

el real decreto que regula el Catalogo Espafol de estas especies en aras de mejorar la
proteccion de la fauna y flora autoctonas y los procesos de consulta a los interesados

(incluidas organizaciones no gubernamentales) y de informacion publica.

Funcion publica
En 2018 se ha realizado una normalizacién en materia de oferta de empleo publico,

que tiene como finalidad que el nUmero de personas que prestan servicios en las
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administraciones publicas no continle en una senda decreciente, como ha ocurrido en
los afios precedentes. ElI Defensor valora positivamente esta normalizacion pero
recuerda que Espafia es el tercer Estado de la UE con una plantilla pablica més
envejecida por lo que, en los proximos afios, las administraciones publicas deberan
realizar un importante esfuerzo organizativo para garantizar que los objetivos
presupuestarios no incidan en la calidad de los servicios publicos.

Se recibieron quejas reclamando transparencia en el desarrollo de los procesos
selectivos y, en particular, con relacion al acceso a los examenes de otros aspirantes y
a los criterios de valoracion de los tribunales, asi como respecto al derecho a obtener
copia de los cuadernillos de las preguntas de los examenes realizados.

Esta institucion entiende que la publicidad de las preguntas formuladas debe
encuadrarse dentro del principio general de transparencia en toda actuacion
administrativa. Por ello, ha insistido ante las administraciones convocantes en que
adopten las medidas oportunas que permitan a los aspirantes conservar o acceder a
los cuadernillos que contienen las preguntas de los exadmenes que realicen, en

términos similares a la publicacién de la plantilla correctora de los mismos.

CRISIS DEMOGRAFICA

El afio pasado, ademas del informe de gestion que cada afio presenta la Institucion, el
Defensor entregé a las Cortes otro volumen en el que se analizaban las consecuencias
de la crisis econémica en la sociedad espafiola. En 2018, Fernandez Marugan ha
querido incidir en otro asunto que le preocupa especialmente, la crisis demogréafica que
vive Espafia y los efectos que puede tener en un futuro cercano.

En este estudio se reflexiona sobre varios acontecimientos que han derivado en
una crisis demografica sobre la que, en opinién del Defensor, “hay que empezar a
actuar para que sus efectos no sean perjudiciales para nuestra sociedad”.

Fernandez Marugan llama la atencién sobre el descenso de la fecundidad en
Espafa y alerta de que si bien se ha avanzado en medidas que permitan conciliar la
vida laboral y la familiar todavia hoy son las mujeres las que cargan con la mayor parte
de las labores del hogar.

También valora positivamente que la mortalidad infantil esté en niveles muy
bajos y que la esperanza de vida de nuestra sociedad sea una de las mas altas del
mundo. Por estos factores positivos, hoy Espafia cuenta con una poblacion envejecida
y por ello, el Defensor reclama a las administraciones que adopten politicas publicas
para adaptarse a esta nueva realidad.
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Fernandez Marugan también se ha referido a las pensiones. En el estudio
sefiala el impacto que la crisis econdmica tuvo en el Sistema de la Seguridad Social y
pide que se emprendan reformas en el sistema, especialmente en lo relativo a su
financiacién, y siempre con el mayor consenso posible porque “éste es un problema
gque nos atafie a todos”.

El Defensor también ha Illamado la atencibn sobre la “preocupante”
despoblacién de una parte del territorio espafol. En su opinién, se esta creando
una brecha de desigualdad con los ciudadanos que viven en estas zonas y esto es
incompatible con los principios constitucionales de solidaridad e igualdad. “No
podemos crear ciudadanos de primera y de segunda, el problema de la Espafia vacia
hay que atajarlo como lo que es, una cuestion de derechos y libertades”, ha concluido.

Por ultimo, Fernandez Marugén destaca el impacto positivo de la migracion
para hacer frente a la despoblacion y considera imprescindible concebir a los
inmigrantes como una parte estructural de la poblacién, consolidada en territorio y en la
sociedad esparfiola.

En su opinion, “la legislacion de extranjeria no parece haber tomado en
consideracion la importancia del fendmeno migratorio para la realidad espafola”. Asi,
sefala que “las dificultades de acceso a la regularidad documental, la facilidad con la
que los trabajadores migrantes pueden caer en la irregularidad sobrevenida o las
exigencias para poder reagrupar a sus familiares, son solo algunos ejemplos de ese
divorcio entre la regulacion legal del fendmeno migratorio en Espafia y su realidad”.
Para el Defensor, “es necesario armonizar la legislacion de extranjeria con el mercado
de trabajo”.

Fernandez Marugan, que ha destacado la actitud “abierta y solidaria” que, en
lineas generales, muestra la sociedad espafiola ante la llegada de personas
extranjeras considera que “el que la inmigracién no se haya convertido en un arma de
confrontacion politica no implica que se ignore que en los Ultimos meses, hayan
aflorado algunos indicios susceptibles de generar preocupacion”.

Por este motivo, para que la xenofobia no avance, considera que las
instituciones espafiolas deberian seguir proponiendo a la Unién Europea que adopte
una vision solidaria de esta cuestion. Asi, aboga por proponer a Europa una actuacion
coordinada, articulando la politica de cooperacién a partir de una gran estrategia que
impulse el desarrollo de Africa.
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