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=IsI3SENTACION

Estimados vecinos y vecinas,

El afio 2023, hace poco mas de un afio,
cerramos un afio "extrafio”, un afio llamado "la
nueva normalidad”, con querras en sus
expresiones mas crudas, con movimientos
migratorios nunca antes vistos que nos han
sacado de nuestra zona de confort a la fuerza,
porque esta vez nos ha afectado a todos de una
manera u otra. También fue un afio electoral
que cambid los planteamientos politicos con
cambios importantes que, de manera mas
cercana, nos hicieron replantear nuestro dia a
dia.

Para la ciudadania, aparentemente todo sigue
igual, mejor para algunos, peor para otros. En
cuanto a la Oficina del Defensor, el cambio
electoral nos afecta cada dia. El nimero de
expedientes abiertos y trabajados en la Oficina
ha aumentado, pero tenemos menos recursos
que antes y esto tiene una repercusion directa
en los tiempos de resolucién, el desarrollo de
recomendaciones, la asistencia a los actos y
reuniones, y sobre todo, en llevar a cabo el
objetivo marcado por la Oficina de poder llegar
a toda la ciudadania de Palma.

Desafortunadamente, este planteamiento de ir
creciendo y dar cobertura a las carencias en la
ciudad desde una perspectiva de defensa de los
Derechos de la Ciudadania, ha quedado
practicamente aparcado por la imposibilidad de
llevarlo a cabo.

El acuerdo programatico de gobernabilidad
entre los partidos PP y VOX, en su punto 7,
significo la destitucion del director general de la
oficina Vicente Rodrigo y el traslado de una
administrativa fuera de la oficina del defensor
ha puesto a prueba la resiliencia de todo el
equipo. Cada dia es una muestra de la vocacién
de servicio a la ciudadania por parte de las tres
personas que ahora forman parte de mi equipo.
La ciudadania no merece menos que lo mejor
que una administracion es capaz de darles.

EL ACUERDO PROGRAMATICO
DE GOBERNABILIDAD ENTRE PP
Y VOX, EN SU PUNTO 7 AFECTO
GRAVEMENTE LA CAPACIDAD Y
LA AUTONOMIA DE LA
INSTITUCION DE LA
DEFENSORA,

Dicho esto, para hacer un resumen del trabajo
realizado en la Oficina de la Defensora, hemos
llegado al techo en nimero de expedientes vy,
como he dicho antes, con menos recursos. Un
total de 565 expedientes trabajados. Hemos

hecho 127 solicitudes de informe a las diversas
areas y, una vez mas, es de justicia reconocer la
buena disposicion de los funcionarios para
facilitar nuestra tarea, en un entendimiento de
colaboraciéon 'y el deseo de resolver las
reclamaciones de la ciudadania y mejorar sus
servicios. Ahora, una vez mas, se pone de
relieve el crecimiento de la tarea diaria de todas
las &reas para hacer frente al crecimiento de la
poblacion y de los visitantes a nuestra ciudad.
Esto se traduce en una falta constante de
personal que requiere un estudio por parte del
ayuntamiento sobre hasta donde se puede
llegar con los recursos actuales sin colapsar los
servicios y garantizar la calidad de los mismos.

El afio 2023 se ha comenzado a introducir un
nuevo sistema digital para los tramites
administrativos, una asignatura pendiente desde
hace tres afios y una obligacién de la
administracion, pero sera un proceso largo que
nunca debe sustituir la presencialidad, es decir,
el acceso a la atencion personal por parte de la
ciudadania cuando asi lo demande. En nuestro
caso, un 33% de la ciudadania prefiere un
encuentro en persona, aunque afio tras afio,
Internet gana mas relevancia a la hora de
presentar las reclamaciones.
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Respecto a los temas mas recurrentes, volvemos
al problema de ruidos que requiere sin duda una
aproximacion mas holistica y estudios integrales
desde su origen, horarios, lugares donde se
producen y, sobre todo, qué tipos de ruidos y
cudndo nos afectan mas. No debemos
conformarnos con que la contaminacién
aclstica sea siempre la asignatura pendiente,
para pensar que no se puede eliminar, ya que se
pueden tomar medidas con un impacto real y
avanzar hacia una confortabilidad acUstica. Si
en otras ciudades modernas se ha podido hacer,
¢por qué no en Palma? Respecto a la suciedad,
segin el ayuntamiento, se ha ejecutado en
2023 la primera fase de un plan de choque de
limpieza, eliminando 1954 pintadas vandalicas
entre otras actuaciones. Pero lo cierto es que
algo falla si la ciudadania sigue reclamando,
aunque no debemos olvidar que son los
residentes los que ensucian y la administracion
da el servicio para recoger los residuos. Por
tanto, es imprescindible reforzar actuaciones de
prevencion, control y sancién para dar un paso
real adelante.

Estas problematicas ponen sobre la mesa,
también, cuestiones que para muchas areas
siguen siendo situaciones sin resolver en nuestro
ayuntamiento: la falta de respuesta y la dilacion
en el tiempo entre la reclamacién y la actuacion
del ayuntamiento. Esto da a la ciudadania una
imagen de ineficiencia e incluso genera
situaciones de incumplimiento de derechos e
impunidad en el infractor. Esta dilacién o falta
de respuesta tiene una razon muy preocupante:

la falta de personal funcionariado vy
herramientas para hacer frente al volumen de
trabajo existente. Se estan buscando soluciones,
pero mas bien seran para salir del paso, ya que
la prevision de crecimiento de la poblacién y,
por tanto, la demanda de servicios publicos e
infraestructuras serd mayor de lo que ahora
mismo la estructura de la administracién puede
gestionar. Por tanto, para garantizar los
servicios adecuados y poder dar respuesta a la
ciudadania, deben hacerse planes de actuacion
a medio y largo plazo con una generosidad
politica que trasciendan mas alld de las
legislaturas que podrian cambiar los partidos en
el gobierno.

Respecto a las respuestas de la Oficina de la
Defensora, hemos resuelto un 60% de los
expedientes en menos de un afio. En 2023
mejoramos el tiempo de resolucién por tener el
equipo reforzado con un administrativo, pero
después de la merma de personal, el dia a dia
se ha complicado. Sin embargo, las actuaciones
de la Oficina se han producido en el plazo
maximo de una semana, evidentemente, los
resultados se han hecho visibles en funcién de
la complejidad de la reclamacion.

El compromiso de todo el equipo humano de mi
oficina ha estado y esta fuera de duda, y eso
que nos esta dando la capacidad de hacer frente
a los problemas y preocupaciones de la
ciudadania que deposita su confianza en
nosotros

Atentamente
Anna Moilanen, Defensora de la Ciudadania

NO NOS TENEMOS QUE
CONFORMAR CON QUE EL
RUIDO SEA LA ASIGNATURA
PENDIENTE DE PALMA SI
OTRAS CIUDADES MODERNAS
HAN PODIDO ACTUAR DE
FORMA EFICAZ, ;POR QUE
PALMA NO?

EN 2023 MEJORAMOS EL
TIEMPO DE RESOLUCION POR
TENER EL EQUIPO REFORZADO
CON UN ADMINISTRATIVO MAS
, PERO DESPUES DEL RECORTE
DEL PERSONAL , EN OCTUBRE,
EL DIA A DIA SE HA
COMPLICADO
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¢QUIEN ES LA DEFENSORA?

La Defensora de la Ciudadania es Anna Moilanen Jaakola, sequnda persona que ocupa el cargo en
nuestra ciudad y lo es desde el afio 2016. Fue reelegida el junio del 2021 y su mandato durara hasta el
2026 y no esta condicionado ni vinculado a los mandatos de periodos electorales.

De origen finlandés, la Defensora tiene una dilatada experiencia en organizaciones y asociaciones de
apoyo social en las Islas, defensa de los derechos humanos y el trabajo con organismos nacionales e
internacionales por lo que, probablemente, merecié la confianza del consistorio para su nombramiento.

Desde el inicio de su mandato se han tramitado mas de 3000 expedientes de los cuales se han resuelto
por encima del 95%.

.QUE ES LA DEFENSORA COMO
INSTITUCION?

Fs una institucion unipersonal, con calidad de alto comisionado del Pleno municipal, con 17 afios de
bagaje que, con independencia y autonomia, ha velado por la defensa de los derechos de la ciudadania
ante la administracion municipal. Toda la ciudadania puede recurrir a ella y es uno de los mecanismos de
control democtratico con mas eficacia y antigliedad en nuestro contexto juridico.

No es un cargo politico y, dado el Reglamento organico de derechos de la ciudadania, no puede militar
en ningun partido. Su nombramiento es a propuesta del Pleno y es el propio Pleno quien confirma a la
persona seleccionada en el cargo, cuando se aprueba su nombramiento con una mayoria calificada de
tres quintos. Por tanto, normalmente, requiere el acuerdo de las diferentes fuerzas politicas con
representacion municipal.

La Defensora tiene garantizada, de acuerdo con el Reglamento Organico garantida, de derechos de la
ciudadania, la colaboracion de todos los servicios municipales para el desarrollo de su tarea.

LA VALIDEZ DE LA SRA.
MOILANEN AL FRENTE
DE LA INSTITUCION
MERECIO LA CONFIANZA
DEL CONSISTORIO PARA
SU REELECCION EN 2021

ES UNA INSTITUCION
INDEPENDENDIENTE Y A
LA CUAL PUEDE
RECURRIR CUALQUIER
VECINO O VECINA
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La Defensora de la Ciudadania del Ayuntamiento de Palma ve sometida su organizacién y
funcionamiento al Reglamento organico de derechos de la Ciudadania, publicado en el 2005 y
afectado por la ley de capitadlidad modificada el 2021, en los articulos referentes a la la Defensora de la
Ciudadania para hacerla congruente con el Reglamento municipal.

El Reglamento fue aprobado por el Pleno en 2005 y publicado en el BOIB el mismo afio. Se determina
casi todo lo que interesa de nuestra institucion. Quien puede ser Defensor o Defensora, cuales son las
condiciones para la admision y tramitacion de las quejas, quién puede dirigirse y cuando a la Defensora.

Nuestro Reglamento cumple con las directrices de los “Principios de Venecia”, surgido de la Comision del
Consejo de Europa para la democracia a través del derecho y elaborado para ser un referente
normalizador a la hora de la creacién de las defensorias en todas partes Europa, y redactado para sefialar
los indicadores que garantizan la independencia y autonomia de estas instituciones como factor esencial
de su labor.

La otra norma de referencia es la Ley 23/2006, de 20 de diciembre, de capitalidad de Palma, que
también prevé la existencia de la Defensora de la Ciudadania, indicando el desarrollo reglamentario en
cuanto a la duracién del mandato y demads requerimientos que indicaran su organizacion vy
funcionamiento.

Son muchas las normas legales que amparan la labor de las defensorias pero probablemente entre éstas
destaca, por su caracter en la defensa de los derechos humanos en el ambito local, la Carta europea para
la salvaguarda de los derechos humanos en la ciudad, en la que se adhirié nuestro Ayuntamiento por
acuerdo del Pleno en fecha 28 de noviembre de 2008.

No podemos olvidar otros compromisos y marcos de regulacion que el propio Ayuntamiento ha asumido
como propios y entre ellos destacan los Objetivos de Desarrollo Sostenible 2030 de la ONU.

*** Encontraran toda la normativa que afecta a la Defensora y la fuente donde consultarla en los anexos.

EL REGLAMENTO
ORGANICO DE LOS
DERECHOS DE LA
CIUDADANIA MARCA LA
ORGANIZACION Y EL
FUNCIONAMIENTO DE LA
DEFENSORA

LA LEY DE CAPITALITAD
INDICA LA DURACION DEL
MANDATO DE LA
DEFENSORA DE LA
CIUDADANIA EN 5 ANOS
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@ Expedientes DC, IMAy DP

@ La tramitacion de los expedientes

@ Areas municipales implicadas en las
reclamaciones

@ ;De qué se queja la ciudadania?

@ Recomendaciones e informes especiales
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Expedientes. DC, IMAy DP
¢Qué son y para qué se
abren?

La Defensora de la Ciudadania ordena su
trabajo de acuerdo con el tipo de expedientes
que recibe para ser eficaz y optimizar los
recursos de que dispone.

Como expone cada afo, la labor se divide de
acuerdo con la historia previa de las
reclamaciones y si la institucion tiene o no
competencia para atender a las reclamaciones.
Asi, si un ciudadano comparece ante la
Defensora para presentar una reclamacion de la
que todavia no se ha hecho recurso al area
municipal competente o0 no es de competencia
municipal, la Defensora orientara a la persona
reclamante al area municipal o administracion
competente para que reciba la atencion que
corresponde. De esta accion la Defensora abrira
un expediente IMA para realizar sequimiento de
la atencidn y, excepcionalmente, si la Defensora
lo valora oportuno se le da un tratamiento
similar al de un expediente DC.

En caso de que la reclamacion venga derivada
del Defensor del Pueblo del Estado del Estado,
siempre habra un traslado previo desde Alcaldia
y cuando llega a la Defensora se inicia un
expediente DP del cual también se registran los
datos y se deriva su consulta en las areas
municipales implicadas. Las respuestas se

derivan a Alcaldia, quien remite los informes de
las Areas a Madrid, por tanto la competencia de
la Defensora se limita a la de tramitacién y
garante de la correcta gestion de la consulta.

Por Ultimo, si llega un expediente del que ya
existia denuncia en las areas municipales y el
ciudadano no ha recibido respuesta o la
respuesta no es satisfactoria, la Defensora
valora la admision a tramite de un expediente
DC. Se inician las consultas y, en su caso, podria
emitirse una recomendacion para las areas
municipales con el fin de reorientar las
actuaciones municipales.

A lo largo de 2023, la Oficina de la Defensora
ha trabajado un total de 565 expedientes, de los
cuales 471 se han abierto en 2023.

Se han reducido de 84 a 78 los expedientes
arrastrados de otros afios, en comparacién al
aho anterior. Esto nos dice que, con alguna
excepcion motivada por expedientes complejos,
vamos al dia.

Nuevamente cabe destacar el aumento de
expedientes y con 565 exp. Trabajados tocamos

techo, lo que nos indica la dindmica de
consolidacion 'y confianza que genera Ia
institucion en la ciudadania.

CANALD'ENTRADA - DC 2023

TELEFON ALTRES

1,35% \\ | 4,05%

COMPAREIX
INTERNET

33,78% 60,81%

Es un hecho, en la linea del afio 2022, al 2023
el canal digital aumenta del 50,96% al 60,81%,
en sintonia con el perfil del ciudadano.

LA DIGITALITZACION ES UN
HECHO. POR ESO DEBERIAMOS
EXTREMAR LA ATENCION A
EVITAR LA EXCLUSION
ADMINISTRATIVA DE LA
CIUDADANIA SIN HABILITADOS
DIGITALES.

Expedients DC, IMA i DP

M Exp. treballats  EExp. any en curs

525 543

2021

H Romanents & Reoberts

L Exp. resolts
565

2022 2023
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La tramitacion de los expedientes
¢Como trabaja la Defensora?

La Oficina de la Defensora trabaja bajo las instrucciones de la defensora y
los expedientes de la Defensora se inician con la RECEPCION de las
reclamaciones de la ciudadania, pero la defensora también puede iniciar
cuestiones de oficio, es decir, por iniciativa propia.

Cuando las reclamaciones se registran, la defensora evalta caso por caso
para valorar su tratamiento y decidir si se realiza la ADMISION a tramite o si
deben reorientarse hacia otras instancias. Las que se admiten a tramite
inician un proceso de tramitacion que incluye la CONSULTA de informacion
en las areas municipales implicadas.

Durante el afio 2023 se realizaron un total de 127 peticiones de
informes por escrito, curiosamente igual que al 2022. Las areas tienen la
obligacion de dar respuesta a la Defensora de la Ciudadania con caracter
preferente, de acuerdo con el que exige el RODC.

Un afio mas tenemos que comunicar que les areas han respondido sus
informes con regularidad y también, cabe destacar la colaboracion
extraordinaria del Departamento de Sanidad, del Servicio de Seguridad y
Control de Actividades y del Servicio de Multa dada su agilidad en la
respuesta y dado el volumen de consulta ya que a veces son motivo de
reclamacion.

El 56,18% de las resoluciones se resolvieron en tramite, esto quiere decir
que mas de la mitad de las reclamaciones se resuelven a favor de la
ciudadania. Si afiadimos el porcentaje de AGRAVIOS, podriamos concluir
que 6,5 de cada 10 casos dan la razén a los reclamantes , medio punto
por encima del 2022.

Algunos expedientes resueltos en tramite s6lo son parcialmente favorables
a la ciudadania pero desde la Oficina de la Defensora se exponen todos los

argumentos juridicos y técnicos que hacen entender a la ciudadania
el contenido y alcance de las cuestiones que habian sido motivo de

reclamacion.

RECEPCIO

La ciutadania presenta
lessewves gueixes

\/

ADMISSIO
DE QUEIXES

La Defenscraavaluacada
casiadmetatramito
recrientalaciutadania.

\/

CONSULTA A
LES AREES

Lesareestenenobligacio
de col-laborar.

\//
)

2022

2023

127

peticions

127

peticions

S© GREUGE

NO GREUGE

10,39%

5,19%




La tramitacion de los expedientes Los factores que influyen en esta cuestion son diversos.

cCuanto tarda la Defensora en resolver? . . .
Las grandes demoras se siguen produciendo en las reclamaciones

asociadas a expedientes por molestias y ruidos de actividades, que
tienen procesos de tramitacion especialmente garantizadas por los
responsables de las actividades, y que provocan situaciones de
indefensiéon e impunidad a la ciudadania, con plazos de espera
superiores a 1 afio hasta que empieza a percibirse alguna efectividad.

] . de fond an | | , d d Incluso nos hemos encontrado con cambios de titularidad de
as Cuestiones de fondo que motivan las reclamaciones se demoran de negocios que practicamente han obligado a reiniciar un proceso

forma importante porque desde la Oficina de la Defensora nos resistimos después de 2 afios de penurias para los vecindarios. E Departamento
a considerar como resueltos nuestros expedientes cuando las de Actividades es consciente de la situacion, tiene identificados los
areas,a pesar de haber respondido a la Defenso_re’l, aun no han obstéculos y los ha comunicado a los responsables politicos.
resuelto el problema que es motivo de la reclamacion.

La pregunta es la de siempre, si ni las areas municipales con sus respuestas,
ni la Defensora en la tramitacion expresa de los expedientes se demoran
mas de 3 meses, entonces, ;por qué se dilatan algunas resoluciones mas de
2 anos?

_ _ . g _ ) . En términos generales, los factores que dilatan injustificadamente la
El cierre de expedientes sin resolucién fehaciente de las areas municipales resolucion de los expedientes municipales son los mismos de hace

ha provocado, afios atras, que algunos expedientes se hayan reabierto una década, la falta de recursos humanos y materiales, y una
después de archivos provisionales pendientes de actuaciones de las éreas. posterior reorganizacion de la tarea. Asi nos encontramos con la
Asi, la Defensora ha optado por no indicar el archivo de algunos demora en el otorgamiento de aparcamientos para personas de
expedientes hasta que se ha constatado la eficacia de las actuaciones movilidad reducida, las dificultades de Disciplina Urbanistica que
mgnjcipales y se han producido las dilataciones que observamos en el arrastra demoras de mas de 2 afios o la demora en la resolucion de
grafico. recursos de multas de circulacion, quienes se han visto obligados en

el archivo de cientos de expedientes por prescripcion.
. per any d'origen n
PRESENTACION 2017 \

MARCO LEGAL 5,41% Més de 2 anys Menvsd' 1 mes

DATOS 018 20,83% 19 798

PROYECCION /\2'70% o

TRANSPARENCIA /\2019 :

CONCLUSIONES 2.10% A tramit ‘Entre‘l i
7,29%

ANEXOS

2020 47,56% Ertie 1 12
- 10.81% Resolts 11,46% ’

2027
13,51%

A
@

52,44%

Fins 1 any

26,040 Entre 20 3

14,58%




La grafica anterior permite extraer mucha mas informacion de la que podamos exponer en el formato de la memoria. Asi, en 2023, se reolvieron mas
expedientes de los que se iniciaron, ganando espacio al remanente del 2022. y sin embargo el porcentaje con demoras de mas de 2 afios supera el
20%. La preocupacion de la Defensora es la falta de recursos que provoca que no se resuelvan los problemas de la ciudadania e incluso nos genera una
sensacion de frustracion porque ni una RECOMENDACION por parte de la Defensora tampoco seria garantia de resolver el problema. En definitiva,
mientras no se realice una inversion adecuada de recursos y un analisis profundo de los procesos, la situacién se mantendra en este estado de bloqueo.

Para entender la situacion a la cual nos referimos, enumeramos a continuacion algunos de los expedientes con mas de dos afios de demora el 2023,

@ Exp. DC 007/2015, sobre la falta de atencion municipal por un enjambre de abejas en un solar. Esta cuestion se dilaté durante afios, dada
la incapacidad municipal de prestar atencion al problema debido a la dificultad de acceso y la imposibilidad de actuar con agentes patégenos, dado
que estos insectos estan protegidos por la ley. Sin embargo, el ayuntamiento fue incapaz de resolver el problema que afectaba de forma directa a
los vecinos y peatones de la zona, en el centro de Palma.

@ Exp. DC 032/2017, sobre las molestias de una zona de ocio canina- ZOC. La cuestion se dilataba porque estaba asociada al uso indebido de
algunos usuarios que llevaban sus perros a altas horas de la noche pero también a los ladridos que, a cualquier hora del dia, podian ser motivo de
alteracion de la tranquilidad de la barriada. La solucién no ha llegado por actuaciones contra los incivicos sino que finalmente los solares que ocupa
la ZOC se han cedido al Govern Balear para la construccién de un centro de salud. A fecha de hoy ha habido problemas con la cesién y todavia esta
pendiente de aceptacion.

@ Exp. DC 041/2017, sobre la situacion urbanistica de Bellavista. En la Memoria 2022 ddbamos la cuestion por atendida y archivada a la
espera de las respuestas previstas en las alegaciones presentadas al PGOU, pero dadas las circunstancias en su tramitacién la cuestion vuelve a
estar sobre la mesa, exactamente igual que en el caso del exp. DC 034/2018, sobre la situacion urbanistica de las “casas de Gesa” ¢.324
y el exped. DC 025/2017, sobre el estado de recepcion de la urbanizacién Son Gual Il.

@ Exp. DC 70/2019, sobre las molestias y la inseguridad del poblado de de “chabolas” de Son Serra-Parera. Esta cuestion, en el 2019,
llevaba ya mas de dos afios motivo de reclamacién y finalmente el ayuntamiento, desde diversas areas (Medio Ambiente, Bienestar Social y

PRESENTACION Seguridad Ciudadana), fue incapaz de resolver el problema, dado que habia cuestion de carécter privado con tres propietarios diferentes que se

MARCO LEGAL dirimieron por la via penal y por tanto fuera del alcance de la Defensora de la Ciudadania.

DATOS @ Exp. DC 075/2019, sobre accesibilidad y inseguridad en la Plaza Mayor. Este expediente lleva razon de reclamaciones que se remontan a

PROYECCION 2008 sobre la falta de accesibilidad y la inseguridad,. La mayoria de cuestiones se solucionaron a lo largo de los afios pero no fue hasta agosto de

TRANSPARENCIA 2023 cuando finalmente se instald y estuvo operativo el nuevo ascensor que garantiza la accesibilidad.

oo] (e NV [e) 1o © Exp. DC 085/2020, sobre la falta de notificacion de multas de circulacion. Muyelacionado con la notificacidn por edicto y la polémica por la

falta de notificacion en papel, se comprob6 que en este caso la tramitacién habia sido adecuada y se resolvié que la administracion habia actuado

ANEXOS de acuerdo con la normativa de aplicacion. Sin embargo que ni las notificaciones en papel ni las publicaciones garantizan la recepcion.

@ Exp. DC 014/2021, sobre molestias por la ubicacion de los contenedores de basuras, que provoca suciedad en los alrededores de los
contenedores por los incivicos. Estos expedientes se han resuelto parcialmente, pero con alternativas muy supeditadas a la reincidencia y un civismo

inexistente en algunos lugares de la ciudad. a
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En todos los casos resultd duro y frustrante el sequimiento de la situacion con las areas municipales en el proceso y acompafiando la ciudadania
para que no se sintiera abandonada, en ocasiones con la sensacién que no teniamos ninguna garantia de como ni cuando se resolveria el
problema, después de haber explorado todas las opciones.

Por otro lado, cabe destacar, el caso singular de reclamaciones iniciadas a instancia de asociaciones de vecinos o colectivos de barriadas que
exponian una diversidad de cuestiones que afectaban y afectan al conjunto del barrio sobre aspectos que no siempre tienen una solucion inmediata
y que requieren evaluar, disefiar y actuar a medio o largo plazo. Son ejemplo los siguientes expedientes:

Exp. DC 025/2017, sobre la necesidad de servicios municipales basicos en Son Gual Il, como ahora la recogida de basuras, la iluminacién o el
estado de las vias y aceras.

Exp. DC 055/2017, sobre la degradacion del barrio de Camp Redd, referido a cuestiones que van desde la insequridad ciudadana o el estado del
arbolado, la ocupacién de viviendas en la infestacion de ratas o el problema de suciedad en la via publica. Merece la pena recordar la RAS de Ia
Defensora cuando hizo las 12 propuestas para la mejora del Camp Redo.

Exp. DC 116/2017, sobre el estado de suciedad y incivismo a causa del sistema de recogida de trastos, iniciado por la entidad Flipau amb Pere
Garau.

Exp. DC 117/2017, sobre la falta de limpieza, caida de fibrocemento en la via publica, obras fuera licencia, ocupacion de via publica no autorizada,
problemas con entrada y salida de vehiculos, iniciada por la asociacién de vecinos de Son Fuster Nou i Ses Palmeres.

Exp. DC 033/2018, sobre 18 temas relacionados con problemas que padecen los vecinos de “El Terreno” y que habian sido motivo de reclamacion
delante las areas competentes.

Exp. DC 037/2019, iniciado por la asociacién Pou-Can Mayol, sobre la infradotacién de servicios y mantenimiento municipal, en especial por la
falta de alcantarillado y limpieza.

Exp. DC 075/2019, sobre problemas de insequridad ciudadana, molestias por ruidos y ocupacién de via publica y falta de accesibilidad a la Plaza
Mayor y alrededores.

Exp. DC 028/2023, sobre las molestias generadas por las actividades que cada temporada, desde hace afios se autorizan en el Coliseo Balear y que
obligan a los vecinos a someterse a las consecuencias de ruidos y movilidad.

Exp. DC 031/2023 sobre la problematica de Es Jonquet con las viviendas del Patronato Municipal de la vivienda.

Desde la Oficina de la Defensora se esta valorando un tratamiento diferenciado de estos expedientes, dado que la tipologia y/o volumen de las
reclamaciones podria tener como consecuencia la tramitacion in aeternum de los expedientes, ya que siempre existe alguna cuestion pendiente o
cuestiones que no se han atendido de forma adecuada a juicio de los afectados y por tanto los criterios normales para la apertura y resolucién de los
expedientes ordinarios no son operativos y no es posible una evaluacion objetiva. De cara al futuro, es muy probable que se considere mejorar en la
concrecién de los motivos de las reclamaciones y posiblemente en el cierre y reapertura anual, si procede, con la elaboracién preceptiva de un informe
que recoja las actuaciones y mejoras objetivas sobre las cuestiones planteadas por la ciudadania.



Areas municipales
implicadas en las
reclamaciones
¢Quiénes son?

Las reclamaciones siempre afectan a diversas
areas municipales que, de acuerdo con sus
competencias, son responsables de las
cuestiones que han  provocado la
insatisfaccion de la ciudadania.

Asi pues, la Defensora se dirige a las areas
que considera responsables en cada caso
para consultar su parecer sobre los hechos y
se contrastan las manifestaciones de la
ciudadania con los argumentos de los que
informan las areas con el fin de comprobar si
efectivamente existe una vulneracién de
derechos o si se ha sequido el procedimiento
indicado por el ordenamiento juridico.

A veces las cosas no son tan sencillas
porque, a pesar de haber seguido lo que dice
la ley, la Defensora puede observar que del
normal funcionamiento de la Administracion
también se derivan vulneraciones de
derecho. Entonces es cuando toma sentido la
reaccion de recomendaciones para proponer
las actuaciones necesarias, también en
cuanto a cambios normativos, como veremos
mas adelante.
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En cuanto a la tipologia de las
reclamaciones, en esta grafica observamos la
comparativa entre los afios 2022-2023 de
las 10 dreas con mas reclamaciones
asociadas. El top 10 se mantiene
practicamente inamovible desde hace afios.

Estas areas son a menudo las responsables
de las quejas sobre las que se consulta. Este
afo, por primera vez, la Policia Local que
desempefiaba un papel exclusivo de
inspeccion de los hechos y se limitaban a
aportar informacién relativa a los hechos
reclamados, ha sido motivo de reclamacion
por falta de actuaciones o presencialidad de
patrullas en la calle.

En positivo destacariamos la reduccion de
reclamaciones de la ciudadania en materia
de

Bienestar Animal y la reduccion en casi un
20% de los expedientes del Area de
Urbanismo.

En cuanto a los aumentos en el nombre de
quejas destaca el aumento significativo de
reclamaciones a las Areas de:

Sanidad, asociada a ruidos y molestias
por negocios de ocio.

EMAYA, que mantiene los problemas de
suciedad de los incivicos y la consecuente
peticion de reubicacion de los contenedores.

Movilidad Sostenible, asociada a la
notificacion de dendncias de circulacion y a
las demoras en el otorgamiento de vados
permanentes y aparcamientos para personas
con movilidad reducida.



Areas municipales implicadas en las
reclamaciones
¢Como responden las areas?

El Reglamento organico de derechos de la ciudadania contempla que las areas
municipales tienen la obligacion de responder a la Defensora con caracter
preferente. La espera de los informes no es por lo general motivo de demora en
la resolucién de los expedientes de la Defensora.
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Observamos que, en la misma dindmica de afios anteriores, mas de la mitad de
las consultas se resuelven en un plazo inferior a tres meses. Y pese a la media
en cuanto a la emision de informes es para 2023 de 43,99 dias, un punto por
encima de 2022, el problema de las peticiones que se demoran sin plazo ha
mejorado pasando del 45,67% de 2022 al 34,03% de 2023. Son muchos y
muy diferentes los factores que afectan pero es un hecho que la Defensora es
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LU LN SRS consciente del esfuerzo de las areas que, colapsadas por las tareas propias,

LIRSS LLSEI hacen todo lo que estd en sus manos para atender a sus peticiones.

ANEXOS Desde la Oficina de la Defensora, entendiendo que en la gran mayoria de casos
la voluntad de las areas es responder, se ponen todas las facilidades
adaptandose a los canales que permiten liberar de burocracia innecesaria.

En la gréfica de telarafia se observan las 7 areas mas consultadas,
que representan a mas de dos terceras partes de las peticiones. La
linea roja marca la media general de respuesta y en color azul se
sefiala el plazo en dias de cada una de las areas. Por encima de la
media encontramos las areas de Infraestructuras y Movilidad.
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EMAYA, Sanidad, Tesoreria y la Policia Local destacan por la
buena disposicion, linea verde, de las peticiones de la Defensora
por encima del 80% de respuestas. Por el contrario, el Area de
Infraestructuras no respondié en plazos aceptables ni respondio
mas alla del 25% de las peticiones de informe.

Sin embargo, debemos insistir en que la voluntad de las areas es
colaborar y en pocas ocasiones hay obstaculos. Lo que si cabe
destacar es la especial agilidad de algunas areas que, pese a sus
dificultades y volumen de consultas de la Defensora, han
respondido siempre con la maxima diligencia. Como ya hemos
indicado, destacan en este capitulo: el Servicio de Multas, el
Servicio de Seguridad y Control de Licencia de Actividades, el
Departamento de Sanidad y la unidad de Patrulla Verde de la
Policia Local, cuatro &reas con las que la Defensora constituye Ia
Comision de Ruidos y Salud.



Areas municipales implicadas en las
reclamaciones
¢De qué se queja la ciudadania?

Desde sus inicios la institucion de la Defensora organizo los expedientes por las
areas implicadas porque esto permitia ordenar las consultas y los ambitos de
responsabilidad, pero las reclamaciones de la ciudadania tienen un alcance
mas amplio que a menudo implica diversas areas y mas de uno derecho
vulnerado.

Destacan desde hace afios las molestias por ruido con diferentes fuentes, por
regla general en negocios de ocio en horario nocturno o alquiler vacacional, en
las que se ven implicados los departamentos de Policia Local, el de Licencia de
Actividades y el de Sanidad. La ciudadania percibe de forma diferente el ruido
porque el ruido afecta de forma diferente pero todas las personas que se han
acercado a la Defensora viven con resignacion un problema que a menudo se
acredita y dilata.

La tipologia del ruido es tan diversa que puede afectar a casi cualquier &rea
municipal y entre los expedientes contamos con casos en los que el ruido
proviene de animales y se ha visto implicado Bienestar Animal, o del trafico
rodado y se han implicado el Departamento de Movilidad Sostenible o de
Medio Ambiente.
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TRANSPARENCIA v segundo lugar, en 2023, la ciudadania mantuvo la preocupacién por la

El ruido estd asociado a vulneracion del derecho al descanso, el derecho a Ia
salud o el derecho a un entorno saludable en la ciudad, muy presentes en la
Carta para la salvaguardia de los derechos humanos en la ciudad.

CONCLUSIONES  PRPRES que deben sufrir en su entorno cercano, normalmente debido a los

contenedores de recogida de basuras. Nadie quiere los contenedores cerca de
su casa porque representan un foco de suciedad provocado por el incivismo de
algunos vecindarios que no tienen ningln escrdpulo de abandonar cualquier
suciedad de cualquier forma, sin respetar ni horarios, ni fracciones, ni el méas

ANEXOS

minimo orden. En la mayoria de estos expedientes EMAYA tiene
voluntad de resolver pero muy poco margen de resolucion porque
los incivicos acttian con nocturnidad y alevosia y la identificacion
es practicamente imposible. La alternativa en algunos casos ha
sido el desplazamiento o retirada de los contenedores pero esto
tiene consecuencias sobre la calidad del servicio y afecta a otras
personas.

La seguridad ciudadana ocupo el tercer lugar en sustitucion de
del estado de los bienes publicos que pasé al cuarto lugar.
Con esto se demuestra la preocupacion y la necesidad de la
ciudadania para garantizar la convivencia y el orden entre los
vecinos.

El resto de cuestiones de 2023 siguen una dinamica muy similar a
los afos anteriores, como ahora las multas de circulacion,
todavia asociadas a un problema grave con la practica de la
notificacion, la demora en la autorizacién de vados y
estacionamiento de personas con movilidad reducida, la demora
en la concesion de licencias de obra y la falta de accesibilidad.
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Recomendaciones e informes especiales
Seguimiento de las recomendaciones
anteriores al afio 2022

Las dificultades para obtener respuesta de las areas municipales en cuanto a
las recomendaciones (RAS, en adelante) emitidas por la Defensora desde el afio
2018 condujo a nuestra institucion a 2022 a explorar otras vias, como la
emision de informes por blogs teméaticos transversales pero esta alternativa
tampoco dié mejores resultados. Ninguna area municipal, a excepcion de
Urbanismo en la nueva legislatura, se significo de forma expresa al
respecto de cuestiones tan importantes como la Cita Previa, la
Digitalizacion, los Recursos humanos o la Humanizacion.

Asi pues, en 2023 se recuperd la redaccion de RAS y la necesidad de
determinar un compromiso por parte de las areas afectadas en cada una de las
recomendaciones emitidas y en este sentido se reiterd a la Comision de
Reclamaciones y Sugerencias el contenido de algunas recomendaciones.

Somos muy conscientes de que en los afios electorales determinan la respuesta
de las areas. Normalmente, antes de las elecciones todos los responsables
politicos se encuentran centrados en la campafia y después de las elecciones
los nuevos concejales tienen un periodo de aterrizaje hasta que se toma en
consideracién el alcance de nuestra labor pero, ademas, en el caso de las RAS
de legislaturas anteriores es necesario hacer recordatorios para que las
propuestas no caigan en el olvido.
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Asi, antes del cierre de la legislatura, en la sesion de la Comision de
Reclamaciones y Sugerencias del mes de abril, y en la primera sesién del nuevo
consistorio, en el mes de julio, se hizo un recorrido extenso de las RAS
poniendo sobre la mesa, entre otros:

@ La RAS 8/2018, de 10 de octubre, sobre el estado de las
infraestructuras de la plaza del Escorxador. Recordemos que es
denuncié y demostré un verdadero problema en las infraestructuras del
aparcamiento subterraneo y que las Ultimas informaciones anunciaban la
posibilidad de imponer multas coercitivas, si no se restauraba la atencién

ANEXOS

por el mantenimiento. No se han convertido en consecuencias
materiales ni se ha producido ninguna reparacion que se haya
comunicado a la Defensora, las cosas estan exactamente igual,
en cuanto a la estructura, que en 2018.

La RAS 2/2019, sobre el pago de una subvencion.
Sabemos que finalmente se liquidé del mes de mayo de 2023
porque nos lo comunico la parte interesada, no el
ayuntamiento.

La RAS 1/2020, sobre los servicios y atencion de
objetos hallados. Sobre este tema no hemos vuelto a tener
reclamaciones ciudadanas pero también sabemos que no ha
aumentado el alcance de atencion a la ciudadania mas alla del
horario de oficina, tal y como proponia la Defensora para la
mejora del servicio.

La RAS 2/2021, de 15 de octubre, sobre la atencion
presencial a la ciudadania. Reclamada y reiterada hasta Ia
saciedad, esta cuestion fue objeto del Bloque tematico |
elaborado en 2022. Después de casi 2 afios, en diciembre de
2023, el nuevo consistorio anunciaba actuaciones al respecto y
se comunicd a la Defensora expresamente el inicio un proceso
que tendria efectos a partir de 2024.

No podemos decir que hasta el mes de mayo mejorara la atencion
de las recomendaciones anteriores al 2022 y, como se vera en el
seguimiento de las RAS 2023, no tenemos indicios de que mejore,
a excepcion del Area de Movilidad que nos ha respondido en
tiempo y forma. Lo mas preocupante es que las informaciones que
llegan al respeto de las propuestas planteadas en las RAS siempre
lo hacen por los medios de comunicacion, en clave de iniciativas
municipales, y no como respuesta documentada de las areas a la
institucion de la Defensora.



Recomendaciones e informes especiales
Temas especiales trasladados a la CERIS

La Defensora mas alld de las Recomendaciones, Advertencias y Sugerencias
puede emitir informes que con caracter divulgativo ponen de manifiesto el
parecer de la Defensora en cuestiones que son del interés de la ciudadania.
Estos informes se presentan en la Comision de Reclamaciones y Sugerencias
dada la representatividad de los grupos politicos con presencia en el Pleno.

Durante el 2023, se han tratado multitud de temas como el problema de las
zonas de ocio canino, el incivismo en cuanto al depdsito y recogida de
trastos, la proliferacion de plagas en lugares puntuales de la ciudad, el ruido
como principal preocupacion por la convivencia, los problemas relacionados
con la practica de la notificacion o la demora de la administracién como un
factor comdn en todas las areas y actuaciones, salvo las de caracter
recaudatorio favorables a las arcas publicas, entre otros.

Pero de todos estos temas, destacan dos con caracter extraordinario, y por
eso se considera oportuno darles un espacio en la Memoria .El primero, la
preocupacion por la proliferacion de los vehiculos de movilidad personal
(VMP, en adelante) y por el incivismo de sus usuarios; y, el sequndo tema es
la naturaleza de la figura de la Defensora de la Ciudadania como alto
comisionado del Pleno.

HUSSEIUS BN Vehiculos de Movilidad Personal - VMP

MCRLISSA LSS LU | 05 \/MP han supuesto un cambio extraordinario en el concepto de la
DATOS . movilidad de las ciudades de toda Europa y Palma no es una excepcion.
PROYECCION Desde hace algunos afios la Defensora ha sequido la evolucion del
TRANSPARENCIA problema, el primer antecedente lo encontramos con la polémica de las
CONCLUSIONES empresas de alquiler de patinetes que en 2019 supuso la apertura del
expediente DC 011/2019, al 29.01.2019.

Desde entonces, se ha comunicado al consistorio de la necesidad de prever
criterios que permitieran un desarrollo ordenado del fenémeno y de acuerdo
con sus competencias la Defensora iniciaba el expediente DC 006/2023, al

ANEXOS

01.02.2023, coincidiendo
con la comunicacion con la
Direccion ~ General  de
Trafico para dar traslado de
la preocupacion de nuestra
institucién en cuanto a la
necesidad de definir las
competencias y lineas de
coordinacion  entre  las
diferentes
administraciones.

Posteriormente, se admitid a tramite la reclamacion de la entidad
ARCA, que bajo el nombre de “Plataforma - Patinetas y bicicletas
a RAYA" y acompafiada de una recopilacion de 1500 firmas, fue
abierta con nudmero de expediente DC 019/ 2023, en fecha
12.04.2023.

La reclamacion constataba la preocupacién general de la
ciudadania desde una optica de sequridad de los peatones, no de
persecuciones a los VMP, y planteaba una bateria de actuaciones
coincidentes con el criterio de la Defensora y también con las
indicaciones presentadas en el Informe del “Defensor del Pueblo”
emitido en 2019.

En abril la Defensora adquiri6 el compromiso de estudiar la
realidad de nuestra ciudad y la normativa de aplicacion, y de
impulsar, desde su competencia, dindamicas para impulsar la
actividad de las diversas administraciones.

En este sentido, se comunicé a la Comision de Reclamaciones y
Sugerencias el analisis preliminar de la situacién y los contactos
iniciados para obtener informacion sobre el alcance normativo y
las orientaciones necesarias por parte de cada una de las
administraciones (estatal, autonémica y local).



En el sequndo semestre del 2023, la Defensora mantuvo entrevistas con |a pendientes de que se de luz verde para impulsarlas, quizas a la
Delegada autonémica de la DGT y con la técnica de la DGT en Madrid, espera de influencias o presiones que deberian de venir desde los
conla Regiduria de Seguridad Ciudadana, con los responsables de la FELIB y Ayuntamientos (FELIB, FEMP ...) que son los que los padecen ,
con la Junta directiva del Foro de Sindics de Greuges. desde proximidad, el drama del caos circulatorio.

En relacion a la normativa, desde la Defensora, se ha tenido en cuenta: Antes de conducir un patinete eléctrico, recuerda:
@ Real decreto 970/2020, de 10 de noviembre, por el cual se modifican

el Reglamento general de circulacion, aprobado por Real decreto X Alcohol o drogas J Cumple las normas
1428/2003, de 21 de noviembre. ) .
@ Reglamento general de vehiculos, aprobado por el pel Real decreto X' Mas de una persona ¢ utiliza casco
2822/1998, de 23 de diciembre, en materia de medidas urbanas de X Conauriculares V Hazte ver
trafico.
Entre las modificaciones normativas recientemente incorporadas figuran las X Porlaacera v 25?;1%%3?;%
previsiones sobre los VMP, tales como: la definicién del concepto, el tipo de X For vias interurbanas J Respeta al resto
vias en las que se puede circular con los VMP, los requerimientos técnicos
exigibles para poder circular, asi como el manual de caracteristicas que se X Mésde25km/h
aprobara por Resolucion del Director General de Trafico, que esta pendiente
de redaccion. Mientras no se definan algunos criterios, la situacion no mejorara
porque, como ha repetido la Defensora en varias ocasiones,
De hecho, son muchas las cuestiones que deben desarrollarse probablemente el principal problema es que la percepcién de los
reglamentariamente, a nivel estatal, como el tema del casco de proteccion o conductores de VMP no es de ser CONDUCTORES, sino
por ordenanza, a nivel local. En la reunion mantenida con la DGT no PEATONES rapidos y esto tiene como consecuencia una
tuvieron ningln problema en reconocer que algunas de las modificaciones actitud a menudo incivica o imprudente fruto de las
normativas de las cuales ya existen borradores pero se encuentran posibilidades que les otorga la potencia y versatilidad de

los nuevos VMP pero fuera responsabilidades.
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En septiembre de 2023, se hizo publico un acuerdo programatico entre PP-
VOX que recogia en su punto 7 la siguiente propuesta: “Eliminaremos las
duplicidades en los organismos municipales y adecuaremos el alcance de la
figura de “Defensor de la ciudadania " dentro del contexto de la
organizacion actual y que sea un funcionario de libre designacion”.

Este documento fue acompafiado de manifestaciones recogidas por medios
donde Vox-Palma “pide eliminar subvenciones que consideran de caracter
ideoldgico y suprimir organismos, segun ellos, redundantes como la Oficina
Defensora de la Ciudadania. Es una de las doce medidas urgentes para la
formacion de extrema derecha.”, y el portavoz de ese partido aseguraba
que la Defensora era una entidad publica redundante.

Esto provocd multitud de consultas de origen diverso (vecinos, asociaciones,
instituciones publicas, politicos...) y ante la interpelacion directa sobre |a
continuidad de la institucion, la Defensora quiso trasladar a la Comisién de
Reclamaciones y Sugerencias algunas consideraciones. No tanto para
justificar juridicamente su existencia, recogida de forma incontestable en el
Reglamento organico de derechos de la Ciudadania y en la Ley de
capitalidad de nuestra ciudad, sino mas bien para demostrar el caracter
singular de la institucion.

La Defensora actlia como alto comisionado del Pleno y lo hace desde una
posicién que no tiene ninguna otra entidad municipal y menos aun
PRESENTACION cualquier partido politico, que acttan desde un punto de vista
VT Teled N Te7 NI marcadamente ideologico. Ademas, la institucion se ha ganado la confianza
DATOS de la ciudadania, desde el nombramiento del sr. Llado, primer Defensor de
PROYECCION la Ciudadania, en 2007, hasta la actualidad donde ya lleva casi 8 afios
TRANSPARENCIA (SRl " _ _
fole] (o M0 Te] 20 En la exposicion a la Comision se presentaron datos fehacientes y testigos
sobre la validez de la tarea, afio tras afio, sobre la imparcialidad de la
institucion, sobre la capacidad de trabajo y la implicacion en la defensa de
los derechos de la ciudadania.

La Defensora concluyé que recordando que no tenia celo la silla pero que
“como titular de la institucion de la Defensora, que me mantendré firme
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en la defensa de los derechos de la ciudadania con la
mdxima honestidad e imparcialidad, siempre atenta a los
cambios que se produzcan, cumpliendo con la legalidad vigente y
con la independencia y la autonomia propias de mi cargo. No
podria entender otra forma mi ejercicio de servicio a la
ciudadania y la defensa de sus derechos. ”

La informacion quedo clara para quien quiso escuchar y entender
pero el objetivo final era desequilibrar la institucion de la
Defensora y, poco después, VOX materializaba la amenaza inicial
con el consentimiento del PP y se destituyo al Adjunto vy
finalmente se hizo desaparecer la figura del Adjunto en un ataque
a la independencia y autonomia de la Defensora sin precedentes.

DiariodeMallorca

La Defensora de la Ciudadania de Palma denuncia ante Fulgencio '
Coll su «intromision partidista»

Anna Moilanen comparece an ina comisidn para defender su trabajo jurte a Vicente Rodrigo y pide més racursos: «No

sé donde estd nuestro limitex»




Recomendaciones e informes especiales
Recordatorio de los cuatro bloques del 2022

Blogue I. La cita previa

El mes de septiembre la Defensora reincidia con el primero de los cuatro
monograficos, la CITA PREVIA, que debian recordar a la Administracion los
derechos vulnerados a la ciudadania en este proceso de transformacion que
se habia consolidado en los Gltimos meses.

La Defensora exponia que la cita previa podria ser una buena herramienta
mientras se hiciera un buen uso. Asi, indicaba que la cita previa no podia
ser un requerimiento excluyente, limitador de servicios o de derechos, dado
que en algunos casos la cita previa era la Unica via para recibir la atencion
de la Administracion y la Unica forma de obtenerla era el canal digital.

Esta informacion se trasladd y todavia hoy, en algunas areas municipales, se
puede comprobar que nada se ha hecho para resolver esta situacion, como
indicabamos antes, a excepcién de Urbanismo.Asi, nos encontramos con:

@ No todas las areas/servicios dan cita por otros canales.

@ Cada servicio presenta sistemas diferentes para obtenerla.

@ Los calendarios de algunas areas carecen de fechas libres y otras
dan fechas muy lejanas.

@ Las agendas no se adaptan a las necesidades de la ciudadania sino
a los recursos y criterios de las areas.

@ No basta con tener conocimientos digitales. El factor suerte y la
insistencia son esenciales para obtener cita previa.

PRESENTACION
MARCO LEGAL
DATOS
PROYECCION
TRANSPARENCIA
CONCLUSIONES

Asi pues, teniendo en cuenta que: “ninguna ley establece hoy en dia
un deber juridico de pedir cita previa para relacionarse con las
administraciones publicas”, la Defensora considerd oportuno insistir que

ANEXOS . S "y o . .
si se quiere implantar la “cita previa” no puede ser como una exigencia.

Sobre la cita previa se ha hablado en muchas entrevistas con los
responsables politicos y técnicos municipales, y sélo Urbanismo, a
partir del sequndo semestre de 2023, invitd a la Defensora a
participar en un proceso de recuperacion de la atencion presencial
y cita previa, en base a las consideraciones trasladadas por
nuestra institucion en el informe del Bloque |- La cita previa.

Urbanismo

abre sus puertas

& Ajuntament
 de Paima

Blogue Il. La digitalitzacion

El mes de octubre la Defensora presentaba el Bloque Il en la
CERIS y recordaba el obligado proceso de digitalizacion previsto
por la Ley 39/2015 y que las
moratorias del Estado aplazaron
como maximo en abril de 2021.

Sin  embargo, hoy nuestro
Ayuntamiento se encuentra en
el proceso pero lejos de una
digitalizaciéon optima. Entonces
se recordaba que el proceso de digitalizacion no consiste en poner
ordenadores, deberfa facilitar los trdmites, el intercambio de
informacion 'y, por tanto, deberia representar una mejora
indiscutible de los servicios a la ciudadania.




Entre las conclusiones y propuestas de la Defensora se transmitieron las
siguientes consideraciones:

La transformacion digital no se puede improvisar.

La inversion es esencial.

El liderazgo tiene que ser adecuado y creible.

El servicio a la ciudadania debe ser el eje de la transformacion.

La participacion y la formacion de todas las partes es importante, no se
puede dejar de lado el factor humano.

Se debe hacer uso de los DATOS para mejorar los servicios.

QQ 99Q9QQ

Para concluir, es necesario reconocer la gran tarea que la OTAE (Oficina
Técnica de Administracion Electrénica) esta llevando a cabo para hacer
posible una transicion ordenada de lo que somos ahora a lo que
deberiamos convertirnos.

Sin embargo, no podemos ignorar que el reto es importante y que las
circunstancias de algunas areas son especialmente complejas.

Sobre la digitalitzacion tampoco no se ha dirigido ninguna respuesta adhoc
a la Defensora que atienda las consideraciones que se trasladaron al
Informe del Bloque Il, pero es cierto que el ayuntamiento inicié durante la
pasada legislatura un proceso de modernizacion liderado por un equipo de
personas (OTAE) con el apoyo politico necesario como para implementar la
transformacion del ayuntamiento a las exigencias normativas actuales en
Y o Ve Vel [o) (I Materia de digitalizacion. El tiempo dira cuales son los resultados.

MARCO LEGAL .
DATOS Blogue lll. Recursos humanos y materiales

PROYECCION En el mes de noviembre se presentaba el Bloque Il - "Recursos humanos y
=S =Y\ =15 Nef):W materiales” en la Administracion publica.

CONCLUSIONES

La evidencia de servicios infradotados con necesidad de personal
técnico, personal de apoyo poco preparado y sin ninguna formacién, areas
descabezadas, desaparicion de plazas por convocatorias desiertas o
jubilaciones recientes, falta de sustituciones de bajas de media o larga
duracién, competencias sin dotar en cuanto a los recursos humanos o

ANEXOS

carencia de hardware, problemas de virtualizacion de
computadoras, software obsoleto e inadecuado para las tareas
especificas propias de las areas o la sencilla falta de mobiliario y
espacios es tan claro en nuestro Ayuntamiento que sorprende en
algunos casos. Los cambios requieren repensar también los
recursos humanos y materiales y parece que esto en nuestro
Ayuntamiento se atiende siempre sobre la marcha.

Esta dinamica, si no se actua, nos conduce a GRAVES
PROBLEMAS en el corto/medio plazo, y sélo gracias al apoyo
humanizado y a la profesionalidad del funcionariado se estan
salvando algunas situaciones de verdadera urgencia.

Entre otros se presentd la siguiente diapositiva como gemelo de la
necesaria transformacion de nuestro Ayuntamiento.

En estas circunstancias el ahorro presupuestario es una
oportunidad de inversién que podria marcar la diferencia y la
Defensora lo planted entre otras consideraciones:

@ Valorar cuidadosamente los recortes en la dotacion de
plantilla.

@ Sustitucion agil de las bajas de media y larga duracion.

@ Inversién extraordinaria para el impulso de la OTAE.

@ Atender las peticiones de nuevas dotaciones.

@ Reinversion del superavit en recursos humanos y materiales.

Detensars QG e o chutatania

DIFICULTATS DETECTADES

- Saturacio dels serveis (presencials i en linia)

. Tramitacions que es dilaten
en el temps de forma innexcusable

. Manca de justificacio del silenci administratiu
que provoca impunitat o indefensié

. Serveis que sols atenen telefon o videoconf.

- No es té constancia de cap estudi holistic que
valori globalment més enlla de la despesa €



Esta es probablemente la asignatura pendiente de la administracion, la falta
de recursos y la necesidad de su reordenacion de una forma 6ptima que
permita su aprovechamiento.

Tampoco no se ha dado traslado a la Defensora ninguna respuesta a las
consideraciones expuestas en el Bloque Ill o por qué no es posible realizar
una inversion adecuada y suficiente, mas alld de las limitaciones
presupuestarias en tasa de funcionarios en nuestro entorno y que estan un
poco por encima de la media europea pero hay servicios municipales en los
que es evidente que la falta de nuevos recursos podria generar graves
problemas.

Blogque IV. La humanizaciéon de la
Administracion

El diciembre se cerraba el afio 2022 con el Bloque IV, con el cual se
pretendia dar sentido al

cambio, ya que en una e=ENIENE RSN p/Ye{(of -

administracion inmersa en L\DAR\TP\T D/GN/7~4

la transformacién hacia la 30
modernidad en la cual se  Traqjadar VALORS | CAPACITATS humanes
habla de automatizacion y al'administracio per fer possible I'adaptacio a
algoritmos, no hay que les necessitats que la realitat imposa

' la ciutadania.
perder de vista el factor EM a
VP4,
[ 'IA

MARCO LEGAL h“mad”"t; La Defensoza
DATOS recordaba  que I

PROYECCION Administracion esta formada esencialmente por personas y existe para servir

TRANSPARENCIA ERUSHCIERE
CONCLUSIONES

PRESENTACION

El derecho a una buena administracion es determinante y es abundante y
ANEXOS contrastada la normativa de aplicacion:

@ La Carta de derechos fundamentales de la Union Europea, parte Il del
Tratado por el que se establece una Constitucion para la UE (art. 41)

@ La Carta para la salvaguarda de los derechos humanos en la
ciudad

@ El Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por el que se
regulan los servicios de informacién administrativa y atencién a
la ciudadania

@ El Reglamento organico de derechos de la ciudadania de
nuestro Ayuntamiento

@ El Codigo europeo de buena conducta administrativa,
publicado por el Defensor del Pueblo Europeo

La exposicion de la Defensora ante la CERIS concluyd con la frase
de un ciudadano que resulta muy elocuente y que deberia
hacernos pensar: “Puedo aceptar que no me den la licencia pero
no puedo aceptar que no me atiendan”.

Sobre este Bloque IV, la Defensora no ha recibido ninguna
respuesta expresa a sus consideraciones. Sin embargo, sabemos
que nuestra administracién publica municipal integra a
profesionales con una gran humanidad y capacidad de
desplegarla en su trabajo pero esto no basta.

Para poner en practica la humanidad en el ejercicio diario de la
tarea hace falta intencion y elaborar un Plan de humanizacién y,
tal vez, establecer cadigos de conducta y que todo ello sea de
obligado cumplimiento en todo el ayuntamiento.

Defensoraede la ciutadania

PROPOSTES

« Elaborar un Pla d'humanitzacid — incios un cedi de conducta
* Un estudi d'inversio és essencial erranimm talent)

» Lideratge adequat i espais per a lI'avaluacio

» Laciutadania en el CENTRE de la transf.
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BLOC IV - Humanitzacié de
I'administracié



Recomendaciones e informes especiales

RAS 1/2023, de 12 de enero, sobre la gestion
administrativa de la bonificacion de las tarifas
de EMAYA por ingresos bajos

De ésta y de cada una de las recomendaciones encontrara el contenido
integro en los anexos. En esta parte de la memoria Unicamente se da
traslado de la parte de las conclusiones, donde la Defensora detalla sus
consideraciones finales. Asi pues, a la vista de los hechos expuestos, de los
argumentos juridicos y de las consultas realizadas, la Defensora extraia en
cuanto a la bonificacién de tarifas por ingresos bajos las siguientes
conclusiones:

“PRIMERA. Es necesario revisar las vias de presentacién, en modalidad
digital y en papel, para la gestion de la bonificacion de tarifas de EMAYA
por ingresos bajos, adaptandolas a los principios y normativa indicados a lo
largo de la recomendacion para mejorar la atencién de la ciudadania y
evitar que otros factores que no sean los requerimientos exigidos
compliquen o impidan el acceso a la bonificacion.

En este sentido y en beneficio de la ciudadania, es necesario activar la
interoperatividad digital de datos entre EMAYA y el ayuntamiento, asi como
entre EMAYA y el resto de administraciones publicas, dado lo que para
nuestra institucion la tarea de EMAYA es un indiscutible ejercicio de
22155 N XS (eI NI potestad administrativa desde una entidad que actlia por gestion directa en
(e lele BB SLe VAR ¢gimen de monopolio y con capital 100% municipal.

DATOS . SEGUNDA. Revisar la idoneidad o no de la renovacion anual para personas
PROYECCION de determinados perfiles, otorgando periodos mas extensos de duracion,
ALY dadas las circunstancias de cada caso, tales como personas mayores con
S L LD R (imitaciones de movilidad y sin cambios sustanciales en los requerimientos
previstos para otorgar la bonificacion. Desde la Defensora se plantea
también el estudio de la auto renovacion, en su caso, previa revision
automatica de EMAYA por los medios electrénicos que garanticen el

ANEXOS

cumplimiento de los requerimientos. a

TERCERA. Prever y remitir el aviso de conclusion del plazo anual
de bonificacién por aquellos usuarios que en el afio anterior hayan
sido beneficiarios. Actualmente existe el precedente de una buena
practica que podria extrapolarse a la actividad de EMAYA con la
finalidad que se propone en esta consideracion, nos referimos a la
revision via web de la caducidad de la tarjeta ciudadana. Asi,
quizas con un sistema de consulta podria darse aviso por varios
canales de la conclusién de la bonificacion.

CUARTA. Ofrecer en funcién de las posibilidades que dé la
digitalizacion de los datos, el otorgamiento automatico de la
bonificacién, tal y como se hace desde otras Administraciones
autonémicas tales como la Consejeria de Bienestar Social que en
funcion de criterios establecidos se hace cruce de datos con la
Agencia Tributaria y se ingresa automaticamente, a las personas
con necesidades, una ayuda econémica para el suministro de la
luz (bono energético).

Por todo ello, la Defensora considera oportuna la emision
de la siguiente RECOMENDACION para instar a la concejalia
de Medio Ambiente, que ostenta la presidencia de EMAYA, en
particular y a la administracion municipal en su conjunto la
revision de la gestion de la solicitud de la Bonificacion
por ingresos bajos, adoptando las medidas pertinentes
para mejorar el proceso de peticion y asi facilitar a toda
la ciudadania susceptible el apoyo econémico que
representa.”

Esta informacién se trasladd a los servicios municipales
competentes, pero hasta ahora no se ha obtenido respuesta
formal alguna de aceptacion o rechazo, ni total, ni parcial.



Recomendaciones y informes especiales

RAS 2/2023 de 12 de enero, sobre las notificaciones
digitales masivas. El caso especifico de las
notificaciones de expedientes de multas de circulacion.

Presentada también en la Comisién de enero, la Defensora a la vista de los
hechos expuestos, de los argumentos juridicos y de las consultas
documentales, la Defensora trasladaba las siguientes conclusiones:
"PRIMERA. Queda patente a nuestro juicio que la ciudadania tiene el
derecho en exclusiva de elegir el canal de comunicacion con la
administracion y por tanto puede elegir entre medios electrénicos o no,
también a efectos de la comunicacion de notificaciones por multas de
circulacion. Por tanto, la administracion debe comunicar obligatoriamente
por canales electrénicos a todas las personas que hayan solicitado la
notificacion por este canal.

SEGUNDA. También es patente que las personas juridicas tienen la
obligacion de relacionarse con la administracién publica por medios
digitales y la administracion debe comunicarse siempre por este mismo
canal, también a efectos de las comunicaciones de notificaciones por multas
de circulacion. Por tanto, todas las notificaciones a personas juridicas deben
hacerse siempre y en todo caso por canal electrénico.

TERCERA. Constatada la fecha final para los efectos de todo lo contenido
en la LPAC, la falta de puesta a disposicion hacia la ciudadania de los
sistemas, aplicativos o recursos materiales que permitan la notificacion por
MARCO LEGAL medioslelectrénicols es, por sé, una vulneracion de derecho indicado en las
DATOS conclusiones anteriores. N o
PROYECCION CUARTA. Cualquier notificacién dirigida en lugar distinto, también direccion
TN o e = e\ electronica, del que haya consignado la ciudadania tendria como
oo (o MU= o) =0l Cconsecuencia la invalidez de dicha notificacion y la falta de efectos del acto
notificado, con la consecuente anulacion y archivo de el expediente, de no
ser posible la retroaccion.

QUINTA. En cuanto a los expedientes que han afectado al reclamante, es un
hecho demostrado que el ciudadano lleva afios reclamando la notificacién
de sus multas por via electronica, adaptandose a las alternativas que ponga

PRESENTACION

ANEXOS

a disposicion el ayuntamiento y sin embargo los servicios
competentes han continuado notificando, también después del
02.04.2021, por canales no electrénicos vulnerando su derecho y
causando agravios econémicos importantes. Por ello, se considera
que las Areas competentes deben valorar el alcance de la cuestion
y proceder a la retroaccion de la sancion, si el ordenamiento lo
permite, en el momento de la notificacién y, en caso contrario,
proceder al anulacién y archivo.

SEXTA. La Defensora no es ajena al esfuerzo de los servicios
municipales por adaptarse a los requerimientos juridicos de la
administracién  electrénica pero es evidente que nuestro
ayuntamiento no ha llegado al cumplimiento en los plazos
previstos. Asi, al igual que la administracion exige el
cumplimiento del ordenamiento a la ciudadania bajo la amenaza
de consecuencias legales normalmente sancionadoras, también la
administracién debe asumir sus incumplimientos y actuar en
consecuencia para compensar las vulneraciones de derechos a la
ciudadania y para invertir con caracter urgente todos los recursos
posibles para acelerar el proceso.

Por todo ello, la Defensora considera que existe un
AGRAVIO y emite la siguiente RECOMENDACION para
instar a la administracion municipal en su conjunto a la revision de
los casos concretos de personas que soliciten las comunicaciones
por via digital y también la activacion de los recursos que
permitan acelerar de forma urgente el proceso técnico
que debe permitir el cumplimiento de la ley y garantizar
asi los derechos de la ciudadania.”

Tampoco se ha recibido aceptacion o rechazo formal.



Recomendaciones e informes especiales
RAS 3/2023, de 10 de febrero, sobre la retirada de una

embarcacion de la via publica

Presentada en la
Comision de febrero, a la
vista de los hechos
expuestos, de los
argumentos juridicos y de
las consultas
documentales, la
Defensora comunicaba las
siguientes conclusiones:

“PRIMERA. La necesidad
de establecer un
procedimiento que garantice la maxima celeridad para la retirada de la via
publica de todo tipo de vehiculos u otras propiedades con propietario
identificable en los registros oficiales ya sea por via del tratamiento de RSU
0 para su depésito. Y, en consecuencia, es necesario definir y coordinar el
papel de los diferentes servicios municipales en esta tarea.
SEGUNDA. Hay que garantizar los derechos de la ciudadania y de los
propietarios de estos bienes, estableciendo un proceso de comunicacién del
estado del bien y, en su caso, el inicio de actuaciones sancionadoras que

PRESENTACION : ) o .
MARCO LEGAL permltan reorientar presuntas conductas INCIVICas y reallzar |OS cargos

DATOS pertinentes en concepto de depoésito y tratamiento de los corderos para su
PROYECCION descontaminacion.

=T VN =TS el TERCERA. Es necesario disponer de los recursos necesarios para la retirada
(o(e]\ [o{ MU [e] NI de los vehiculos/bienes, su depdsito y, en su caso, posterior tratamiento.

ANEXOS Por todo ello, la Defensora considera que en esta ocasion la
reclamacion se ha RESUELTO EN TRAMITE pero procede la
emision de la siguiente RECOMENDACION para instar a la
administracion municipal al estudio de los hechos y la protocolizacion de la

retirada de vehiculos y bienes de la via publica, cuando es posible
la identificacion del propietario, més alld de los vehiculos
registrados en la Direccién General de Trafico.”

Se dio traslado a los servicios municipales competentes que
actuaron para la resolucion puntual de la situacién y en pocos dias
la embarcacion se habia retirado de la via publica.

Sin embargo, desde la Defensora pedia en su recomendacién la
definicién de un procedimiento y la previsién de medios que
garantizaran la maxima celeridad en caso de repetirse un
incidente similar.

PROPOSTA PER
LA RETIRADA DE (1) Checkin
VEH |C LES ':)(Jazizlc?ﬁszsl{res proves

(2) Carrecs imputables:
Sancio, diposit, baixa,
descontaminacio.
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Sobre esta no se ha recibido ninguna otra comunicacién por parte
del Area de Seguridad Ciudadana que la constatacion de la
retirada del vehiculo y por tanto no se puede considerar que las
Areas competentes hayan emitido respuesta de aceptacion o
rechazo de la recomendacion de la Defensora.



Recomendaciones e informes especiales
RAS 4/2023, de 13 de octubre, sobre la tramitacion de la
suspension de suministro de agua por parte de EMAYA

En octubre de 2023, a la vista de los hechos expuestos, de los argumentos
juridicos y de las consultas documentales, la Defensora formulaba las
siguientes conclusiones:

“PRIMERA. Es necesario revisar las vias de comunicacion, tanto por
los canales digitales como por los canales ordinarios (en papel),
con el fin de acreditar de forma fehaciente la recepcion del Aviso
de suspension del suministro de agua efectuado por EMAYA, con
el fin de evitar errores y mejorar la atencion de la ciudadania, evitando
molestias y obstaculos que compliquen o impidan la inexcusable liquidacién
de las facturas o, en su caso, la presentacién alegaciones antes de una
eventual suspension.

En este sentido y en beneficio de la ciudadania, como ya se hizo en la RAS
1/2023, se reitera la recomendacion para activar la interoperatividad
digital de datos entre EMAYA y el ayuntamiento, asi como entre EMAYA
y demas administraciones publicas, aprovechando los medios que nos
ofrecen las nuevas tecnologias. La tarea de EMAYA representa un
=3 \arVei (o] (I indiscutible ejercicio de potestad administrativa desde una entidad que
VT\=lele ] B {e7-\ M actla por gestion directa en régimen de monopolio y con capital 100%
DATOS municipal y por tanto deberia ser susceptible de activar dicha
PROYECCION interoperatividad.

=Y\ V[ =Y N=15 \[o{ )i SEGUNDA. Revisar la idoneidad de la suspension de suministros en
o(o] & MVIS[e1N[59 funcion de los perfiles determinados, tales como ancianos,
vulnerabilidad social acreditada, familias numerosas u otros perfiles
ANEXOS susceptibles de ser considerados. Se propone la observaciéon del Rea/
Decreto 897/2017, de 6 de octubre, sobre consumidores vulnerables, antes
citado, como referente para determinar los perfiles de los abonados

susceptibles, 0 no, de iniciar la tramitacion de una suspension de
suministros.

TERCERO. Revisar la idoneidad de la suspension de
suministro en funciéon también del volumen de las
deudas, en aplicacion del principio de proporcionalidad que
atiende a: la adecuacion de la medida adoptada para
conseguir el objetivo, la necesidad de esta opcion por no
existir de otra menos restrictiva y la proporcion de la medida en
cuanto al agravio causado. Asi, en el caso que nos ocupa, un
impago de 152,70€ no parece justificacion ampliamente para la
suspension de suministro sin haber explorado otras alternativas y
genera a la ciudadania una molestia que afecta de forma
desproporcionada a la vida de los abonados.

Por todo ello, la Defensora considera oportuna la emision
de la siguiente RECOMENDACION para instar a la Concejalia
de Medio Ambiente, que ostenta la presidencia de EMAYA, en
particular, ya la administracion municipal en su conjunto su
revision, en el sentido indicado en las conclusiones, del
procedimiento de Suspension del suministro de agua
gestionado en régimen de monopolio y por gestion
directa por parte de EMAYA, seialando en el plazo de 3
meses cuales podrian ser las medidas pertinentes para la
mejora de este proceso.”

Sobre esta recomendacion comunicada en tiempo y forma, a pesar
de la contundencia de los argumentos juridicos y la importancia
del suministro en monopolio de un bien necesario para la vida,
tampoco se ha recibido ninguna respuesta de aceptacion o
rechazo por parte de EMAYA a las propuestas de la Defensora.



Recomendaciones e informes especiales
RAS 5/2023, de 16 de noviembre, sobre la erradicacidon
del edadismo en la administracion municipal

En noviembre la Defensora dio traslado de su recomendacién en relacién
con el problema del edadismo a la Comision de reclamaciones y sugerencias
y exponia las siguientes conclusiones:

"PRIMERO. Las administraciones publicas deberian ser las primeras
en garantizar el ejercicio real de los derechos de las personas mas
vulnerables, siendo referentes de buenas practicas. Nos sobran
argumentos juridicos y carecen de recursos y liderazgos valientes que se
impongan, dando atencién diferenciada a las personas con capacidades
diferentes.

SEGUNDO. Las personas mayores deben poder acceder a sus
derechos y cuando no sea asi deben tener todas las facilidades
para reclamar porque tienen mucho que aportar (capacidad,
experiencia profesional y vital, sensatez y tiempo). Mantener esta actitud de
bloqueo, ademés de una ilegalidad, serfa un derroche irresponsable de
valor.

TERCERO. En cuanto a las reclamaciones de las personas mayores, en la
oficina de la Defensora hemos comprobado que, normalmente, los temas
de los que se quejan van mas alla de sus condicionantes de edad
o de los tépicos (pension y cuidado por el dinero), exponiendo
o3 (v Ve [o] (B Cuestiones que si se resolvieran podrian influir positivamente en
VIN-lele ) B a7 \B el conjunto de la ciudadania.
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QUART. Les persones grans tenen una gran implicacié en
els moviments socials de nuestra ciudad, probablemente
porque muchas de ellas ya habian estado vinculadas al tejido
asociativo de mas jovenes, lo que nos presenta un colectivo activo
y pro activo, generoso y responsable con su entorno cercano. Sin
embargo, en el caso de las asociaciones de vecinos, seria
importante valorar el envejecimiento de sus responsables y la
necesidad de promover el relevo generacional.

QUINTO. La correlacién entre las estadisticas de la Defensora y
los datos de poblacion del IBESTAT por las franjas de edad a partir
de los 61 afios, podemos concluir que la gente mayor es tan o
mas activa que el resto de poblacion y que cuando se les
da los medios y la confianza oportunas no renuncian a
reclamar y poner sus capacidades a disposicion de quien quiera
escuchar. En este sentido, dadas sus
caracteristicas podrian ser un excelente
informador de la realidad callejera de
nuestra ciudad y en la oficina de la
Defensora lo constatamos casi a diario.
En conclusion, es urgente erradicar
el edadismo en nuestra sociedad
porque es una lacra imperdonable
y una buena forma de empezar seria
dando ejemplo dentro de Ia
administracién publica.”

Por su interés, esta recomendacion fue integrada en el Anuario del
envejecimiento de 2023 impulsado por la Universidad de las Islas
Baleares - UIB.

La concejala de Personas Mayores se manifestd desde el primer
momento a favor de las conclusiones pero tampoco se ha emitido
ninguna respuesta documental sobre la aceptacion o rechazo de
la reclamacién.



Recomendaciones e informes especiales )
RAS 6/2023, de 16 de noviembre, sobre demora en la Sobre esta recomendacion se recibid respuesta del Area de
tramitacion de las reservas de estacionamiento para Movilidad, en fecha 5 de febrero de 2024, y en buena practica
personas de movilidad reducida por parte de Movilidad. deberia formar parte de la rendicién de cuentas de la proxima
En noviembre de 2023, la Defensora presentaba su sexta recomendacion, memoria, pero dada la coherencia contextual, considero oportuno
probablemente la que mas antecedentes acompafiaba por el ndmero de realizar una exposicion sucinta de la respuesta e incluir también la
reclamaciones recibidas sobre la cuestién tratada y por tanto mas respuesta integra en los anexos.
expedientes asociados.

Sobre la primera consideracion, en cuanto a la dotacion de

Merece la pena recordar la situacion vivida por las personas afectadas por la recursos, el Area indicaba que, por un lado, se habfan solicitado
demora en la tramitacion y concretamente la frase con la que se refuerzos para dar un servicio correcto, pero no se indicaba si se
manifestaba una de ellas porque resume exactamente el tras fondo de todo habian atendido sus peticiones. Y por otra parte, nos indicaban
ello: “ £s totalmente indignado e inconcebible que, por una necesidad como que se habia llevado a cabo una reestructuracion del
ésta que tiene el objetivo de facilitar el acceso y la vida de las personas con Departamento con el fin de mejorar la atencion de los expedientes
discapacidad, el Ayuntamiento tarde tanto en la tramitacion del PMR.
expediente.” Recordemos que desde el momento del inicio de los
expedientes, la ciudadania esperaba mas de un afio al tener respuesta, en Sobre la abreviacién de la tramitacién de los expedientes se
algunos casos hasta a 2 afios. exponian varios argumentos para justificar el procedimiento
empleado y concluir que en cualquier caso, ya sea en aplicacién
Asi, tras la exposicién de los antecedentes de hecho y las fuentes de del articulo 21.3 de la LPAC o del articulo 11 de la Ley organica 4/
derecho, como se corresponde con la estructura adoptada para las 2001, de 12 de noviembre, reguladora del Derecho de peticion, se
recomendaciones, la Defensora consideré que existia GREUGE y excede el plazo de 3 meses previsto para la tramitacion de los
emitia la siguiente RECOMENDACION para instar al Area de Movilidad expedientes en cuestion.
Sostenible en la revision de los expedientes sobre la reserva de
Yo o G r Ve o) (Ml estacionamiento para PMR: Sin embargq, Ia_ comunicacion dgl concejal de I\/Iovilidad cpncluia
MARCO LEGAL “PRIMERO. La dotacion de los recursos que permitan acelerar de que la tramitacion de los expedientes PMR se habia priorizado y
DATOS forma urgente la tramitacion de los expedientes PMR, dadas las que desde el momento de la recomendacion hasta el momento de
PROYECCION justificaciones técnicas del jefe de Departamento, de forma que sea posible la comunicacion en el mes de febrero se habian reducido los
AN 2N =1 3 el ¥ el cumplimiento de |a ley en plazos razonables. expedientes pendientes pasando de 25 a 2 expedientes de 2021,
rote] (o RS Te 9 SEGUNDO. La revision y, en su caso, la abreviacion de la de 60 a 7 de 2022 y de 118 a 132 de 2023; en total de 198 a
tramitacion de los expedientes PMR para facilitar con mayor 141 expedientes.Desde la Defensora se reconoce el esfuerzo y
ANEXOS agilidad el ejercicio de un derecho que afecta de forma directa e dedicacion del Area de Movilidad pero debemos insistir en la
importante a la vida de las personas, en aplicacion del principio de necesidad de integrar nuevos recursos en ese Area, de acuerdo
economfa procedimental y, evidentemente, con la conservacion del rigor también con el dltimo parrafo del propio informe de Movilidad.

exigible.”




Recomendaciones e informes especiales

RAS 7/2023, de 8 de diciembre, sobre las
irregularidades en cuanto a la ocupacién de la via
publica asociadas a obras de caracter privado.

En diciembre la Defensora era la voz de los més vulnerables, de quien a
menudo no tiene voz porque las circunstancias no les permiten acceder a la
reclamacion o de quien ya ha perdido la confianza en la administracién
publica, y en este sentido exponia las sus consideraciones:

“La ciudadania tiene el derecho a reclamar por sus derechos, cierto, pero la
Administracion tiene el mandato legal de velar por el cumplimiento de la
normativa, mas alla de que lleguen o no denuncias. No puede
descargarse la responsabilidad o la percepcién del buen funcionamiento de
un servicio en las reclamaciones. Asociar exclusivamente la falta de quejas a
una labor de calidad seria tanto como suponer que todo el mundo que sufre
una vulneracion de derechos tiene la capacidad y/o la oportunidad de
reclamar, y esto no siempre es asi.

En un tema tan sensible como éste, la responsabilidad de la Administracién
municipal debe conducirnos a la excelencia, haya o no reclamaciones. [...].
Las personas que ven como se vulneran sus derechos de accesibilidad o,
simplemente, de seguridad vial confian en la gestion de nuestro
Ayuntamiento; merecen la mejor atencion y no deberian reclamar
cuestiones tan evidentes y groseras como las que hemos
observado en las 8 ubicaciones sefialadas en esta Recomendacion.
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Por todo ello, concluida la exposicién de los hechos y de los fundamentos
de derecho, como Defensora considera que existe un GREUGE y
emite la siguiente RECOMENDACION para instar a todas las areas
municipales, y especialmente al Area de Infraestructuras y Accesibilidad, en
tomar en consideracion las siguientes propuestas:

1. Dotar al SACOV de los recursos humanos y materiales que
permitan atender directamente y con mayor efectividad el
control/seguimiento de las autorizaciones de ocupacion de via

ANEXOS

publica por razon de obras y, en su caso, acelerar de forma
urgente la tramitacion de medidas para reorientar los
incumplimientos. Todo ello, con el objetivo de cambiar la
actitud de las entidades que no reconduzcan sus practicas y se
resisten a la implantacion de la accesibilidad universal.

2. Actualizar el mapa de autorizaciones de ocupacion de
via publica y, en su caso, elaborar un calendario de
inspecciones que permita una actividad proactiva por
parte del SACOV, con el objetivo de que las entidades
responsables de las obras actlen desde el inicio del empleo con la
maxima responsabilidad, dado que el seguimiento de la
inspeccion podria motivar sanciones no deseables.

3. Iniciar los expedientes sancionadores y tramitar su
instruccion desde el propio SACOV cuando resulten como
consecuencia de un concepto tipificado en el régimen sancionador
de la Ley 8/2017, de 3 de agosto, de accesibilidad universal de las
Illes Balears , para garantizar el sequimiento del expediente y su
paso, en su €aso, a via ejecutiva.

4. Establecer campaiias publicas de sensibilizacion para la
accesibilidad y para el control de incumplimientos que
tengan impacto en cuanto a la motivacion de las entidades
responsables de las obras, para que adopten todas las medidas
exigibles de accesibilidad universal en los entornos autorizados
para la ocupacién de via publica.

5. Trasladar a la Mesa de Accesibilidad el contenido de
esta Recomendacion, asi como al Consejo para la Accesibilidad
de las llles Balears, tan pronto como se constituya.”

Sobre esta recomendacion se ha hablado con los técnicos
municipales y han manifestado que este tipo de situaciones
apuntadas por la Defensora, se atienden a todas aquellas que son
objeto de denuncia previa, por tanto, se entiende que no se actla
de oficio. Por otra parte, no la Defensora no ha recibido ninguna
comunicacién por escrito en la que se indique la aceptacion o
rechazo de las consideraciones.
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@ El Defensor del Poble

@ Delegacion de defensorias i sindicaturas de les llles Balears
@ Formacioén




Proyeccion interna
Propuestas del mandato

Después de lo vivido en 2023 con el recorte de recursos perpetrado en
nuestra institucion por parte del nuevo gobierno, cuesta plantearse una
proyeccion desde el rigor porque para hacer una proyeccion seria hay que
saber con qué recursos contamos y hay que hacer prevision de algunos
factores que nos permitan enfocar el futuro con garantias y, por ahora, no
nos atrevemos a aventurar con qué recursos contaremos para 2024.

Una cosa es segura, el partido politico que fue motivo de los recortes
mantiene la actitud contraria a nuestra institucion y no desaprovecha
ninguna oportunidad para tildarnos de chiringuito, asi pues no me parece
descabellado plantear la supervivencia como un de los objetivos
en el corto-medio plazo. Pero no una supervivencia de mi persona al
frente de la institucion, yo no somos importante en esta ecuacion, la
supervivencia debe ser de la institucién porque representa el derecho a
reclamar y poner en duda las actuaciones de nuestra administracion y/o de
nuestros gobernantes. En un Estado Social de Derecho deben existir, como
existen en todos los paises democraticos de nuestro contexto, espacios para
la reclamacién y cuestionamiento de la administracién con instituciones,
como la nuestra, que puedan impulsarlas con objetividad y garantias de que
se llegara hasta donde sea necesario.
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ANEXOS . . N RTIT g,
Evidentemente, la supervivencia implicaria directamente la estabilizacion de
la plantilla y el mantenimiento de los recursos materiales. En anteriores
memorias, siempre he considerado el capital humano de mi equipo
como el factor determinante para el éxito en la tramitacion de los
expedientes y la herramienta esencial para la mejora de la
calidad del servicio. Y si, como dicen, en los momentos dificiles es

cuando se conoce de la
pasta de la que estan hechas
las personas, debo decir que
no puedo sentirme mas
orgullosa de las personas
que conforman mi equipo,
ellos me han demostrado un compromiso y una lealtad
extraordinarias. La tarea realizada en pro del clima laboral se ha
demostrado no haber caido en saco roto.

Partiendo de estas premisas, nuestro mayor reto para 2024 es
mantener el nivel de actividad y la calidad alcanzada hasta
el cuarto trimestre de 2023 en el futuro, teniendo en cuenta
que somos menos manos y que tal y como ya hemos explicado en
apartado “DATOS” hemos tocado techo en el volumen de
expedientes trabajados.

No serd facil mantener los patrones establecidos en la hoja de ruta
redactada en 2017, de la cual se hizo una revision provisional el
segundo semestre de 2023, pero el COMPROMISO, palabra que
hemos elegido para ilustrar la portada de esta memoria,
nos guia con conviccion porque creemos que hay proyecto y que la
Defensora, a pesar de lo que digan algunos, es una institucion
necesaria y hoy mas que nunca.

Por dltimo, cabe recordar que la proteccion de los datos
personales siempre ha sido una prioridad de la Defensora dado que
estd muy vinculada a la confianza de la ciudadania y la confianza
para la Defensora es un pilar esencial sobre lo que se construye el
futuro. Por ello, se mantiene una excelente relacion de colaboracion
con el actual Delegado de Proteccion de Datos, quien ya ha
presentado su Memoria de 2023.

! Microsoft Word - Memoria any 2023 definitiva (palma.es) , a I’Intranet
municipal.




Proyeccion externa
Las relaciones institucionales

La Defensora suele ser la voz de las personas que no tienen voz propia o
que no pueden hacerla llegar a algunas instancias y que se acercan a
nuestras oficinas para compartir sus problemas y reclamaciones, a veces en
el umbral de las competencias municipales y por tanto en manos de otras
instituciones de tipo estatal o autonémico.

Durante 2023, la Defensora ha mantenido 35 reuniones con
asociaciones, plataformas o colectivos de vecinos; ha participado en
casi un centenar de reuniones con diferentes areas de nuestro
Ayuntamiento relacionadas con las reclamaciones recibidas, y en 27
reuniones con entidades de otras administraciones publicas, tanto
de nuestra Comunidad Auténoma como del Estado.

Hasta el mes de octubre la Defensora participd, directamente o con la
representacién del Adjunto, en casi todas las reuniones a las que se la
convoco.

En 2023, a nivel autondmico, se mantuvieron los contactos con la
Conselleria de Bienestar Social (personas mayores, sinhogarismo, personas
en situacion de calle, etc.) que nos han permitido ser més eficientes en la
defensa de los derechos de la ciudadania. Igualmente, se ha mantenido una
relacion de colaboracion regular con la Oficina Balear de Infancia y
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ANEXOS En el marco de la politica municipal, es necesario recordar también las
colaboraciones con la Federacion de Entidades Locales de las Islas Baleares
(FELIB), antes y después de las elecciones, donde destacariamos el
tratamiento de temas de estrategia global como es la problematica de los
Vehiculos de Movilidad Personal (VMP).

En cuanto al trabajo conjunto con otras defensorias y la
relacion con el Defensor del Pueblo, se ha considerado
oportuno realizar un apartado especial que vamos a desarrollar a
continuacion.

En el 2023, cabe destacar, la relacion con entidades sociales como
CONSUBAL (Asoc. de Consumidores de les llles Balears), la
Federacion de Asociaciones de Vecinos de Palma i la
Universidad de les llles Balears (UIB), con todas habiamos
trabajado ya desde hacia afios.

Por otra parte se crearon con
la entidad Sal i Ajuda, de
apoyo a personas vulnerables
con necesidad de orientacion
juridica, con Hogar si i
Provivienda, responsables de
los programas Housing First i
Housing Led, para la
recuperacion digna de personas sin hogar y con el Servicio del
CEDRE (Consell per a I'Eliminaci6 de la discriminacio racial i étnica)
per a |'assisténcia i orientacio a victimes de discriminacio).

Por Ultimo, cabe comentar
que después de las
elecciones y atendidos los
cambios de las personas al
frente de las
coordinaciones de Distrito,
la  Defensora tuvo la
iniciativa de reunirse con
algunos de ellos para
ponerse a su disposicion y
establecer los contactos que nos deben permitir mejorar el trabajo de
la Oficina de la Defensora.




El Forum de Sindicos y Sindicas de Catalunya
Un referente, una red; no trabajamos solos

El Foro de Sindicos y Sindicas, Defensores y Defensoras de Catalufia (FSD,
en adelante) siempre ha sido un referente y un espacio de crecimiento para
nuestra entidad, unos aliados ante la adversidad, pero en 2023 demostré su
solidaridad de forma muy especial emitiendo una declaracién de apoyo a la
Defensora durante el episodio de recorte de recursos de la Oficina de Ia
Defensora. Este documento se encuentra integramente en el apartado de
anexos.

La Defensoria de Palma forma parte del Forum desde practicamente sus
inicios en 2006. Actualmente somos 48 miembros en todo el Estado; la
mayoria, de Catalufa.

. E?ﬁ‘é’]*c%ﬂ SINDIQUES
. | El FSD, ademés de
E;EEE%?EETLEH%NSOEES generar espacios para

poder compartir
conocimientos, realizar consultas y presentar buenas practicas, organiza
formaciones a demanda que fortalecen la labor de las defensorias locales.
Este afio, en el mes de febrero, se solicité la participacion del Férum en el Il
encuentro de Defensorias Locales de las Islas y, desde Catalufia, se
DATOS desplazaron a Mallorca el Gerente y la Presidenta del FSD.

PROYECCION Gracias al FSD, también se ha mantenido una colaboracién con entidades
e AN =T\ = = N fedr-W defensoras de derechos humanos internacionales, con las que se participo
foto] \[o(MU[={ (o] [==3 en el | Congreso de AGOL (Alianza Global de Ombudsman Local), nacida al
amparo de PRADPI (“Programa Regional de Apoyo a las Defensorias del
Pueblo de Iberoamérica”).
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Este afio nuestra participacion en AGOL se ha visto limitada por la distancia,
ya que se ha participado en dos eventos por via digital, ya que viajar a
Sudamérica, ademas de la cuestion econémica, supondria algunos
obstaculos logisticos que nos obligarian a cerrar la oficina algunos dias.

Otros temas que han sido objeto de trabajo, también con el FSD; son
el seguimiento de la Comision de Trata de Seres Humanos,
iniciado en 2021 y que nos llevd como Foro a entrevistarnos con el
Ministerio de Justicia del Estado espafiol; y la problematica de los
VMP, comun a todas las grandes ciudades, y en la que deberemos
emplearnos a fondo si queremos obtener algun resultado positivo.

Merece la pena concluir con dos frases extraidas de la Declaracién del
FSD a favor de la Defensora, porque es una maxima que aplica a
cualquier institucién de las que velan por los derechos
fundamentales, no dnicamente a nuestra institucién y expone
claramente quiénes somos y quién es el Foro de Sindicos y Sindicas:

“Las sindicaturas y defensorias hacemos una labor de critica
constructiva en la administracion local y lo hacemos con
rigor e imparcialidad] /a mejor prueba es probablemente el ataque
de aquellas personas y entigades incapaces de entender nuestras
instituciones y, al mismo tiempo, el aumento de confianza por parte
de la ciudadania que cada dlia se acerca a nosotros en mayor numero.
[

Las defensorias locales trabajan desde la proximidad y no formamos
parte de un mercadeo politico/partidista bajo excusas y lalsedades de
auplicidad institucional o de cualquier otro argumento insustancial y
vacio de contenidos”.



El Defensor del Pueblo
Un aliado imprescindible

El Defensor del Pueblo es un referente para cualquier entidad que tenga por
objeto la defensa de los derechos de la ciudadania. La institucion estatal
nacié con la propia constitucién y actla a todos los efectos como uno en el
comisionado de Les Corts.

Dispone de unos medios coherentes con la magnitud de su labor, dada su
competencia en todo el territorio del estado y cada afio rinde cuentas con la
presentacion de la Memoria.

Nuestra relacion con la institucion del Defensor del Pueblo ha sido siempre
excelente y consiste en la colaboracién mutua que permita defender los
derechos de la ciudadania con las maximas garantias.

La forma en que se produce esta colaboracion la ha conducido por diversas
vias a lo largo de los afios. Asi pues, cuando el Defensor o, por delegacion,
sus adjuntos deben realizar una consulta al ayuntamiento se dirigen
directamente al alcalde como presidente del consistorio. Entonces, desde
Alcaldia nos comunican la reclamacion y la Defensora dirige a las Areas
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En cuanto a estos expedientes, la Defensora de la Ciudadania
Unicamente actla como simple tramitadora, si bien, en caso de existir
la misma reclamacion en sus archivos integra los documentos propios
a la respuesta que se emite por el Defensor del Pueblo. En diciembre
de 2023, se encontraban en tramitacion 17 consultas de |la
institucion estatal, de la que destacariamos la relativa a las Zonas de
Bajas Emisiones que el Defensor del Pueblo trasladd a todos los
municipios de gran poblacion del Estado.
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También existen otras vias de colaboracion mas directas y en las que
la Defensora y el Defensor aportan opinién y conocimiento en el
marco de alguna problematica concreta. En este contexto, el 18 de
diciembre, la Defensora mantuvo una entrevista de mas de
dos horas con el Defensor del Pueblo en su despacho de
Madrid. En la entrevista se trataron temas como:

@ La necesidad del nombramiento de un Sindic de Greuges.

@ La preocupacidon por las situaciones de conflicto urbano
ocasionado por los VMP (vehiculos de movilidad reducida -
patinetes y bicicletas eléctricas)

@  Laimportancia de dar impulso a una nueva ley integral contra
la trata y la abolicién de la prostitucion.

@ Y muy especialmente de la coordinacion entre el Defensor del

a Pueblo y defensorias y sindicaturas locales.



Delegacion de Defensorias de les Illes Balears
La evoluciéon natural para la defensa de los

derechos

La Delegacion de Defensorias existe desde hace algunos afios en el marco
de un acuerdo tacito de colaboracién para compartir informacion vy
consultas, y estd integrada por la Oficina Balear de Infancia y Adolescencia
(OBIA), la Defensora de los Usuarios del sistema sanitario publico Islas
Baleares, la Sindicatura de la UIB, la Sindicatura del Consejo de Menorca y
la Defensora de la Ciudadania de Palma. A titulo emérito pertenece la Sra.
Rayd,ex-Defensora de la Ciudadania de Marratxi, donde todavia no ha
nombrado sucesor, y la Sra.?. Manassero, ex- Sindica de la UIB.

La Delegacion de
Defensorias se retine cada
vez que considera que un
tema puede ser del interés
comun del colectivo. Al 24 !
de febrero de 2023, se ﬂﬂl
celebro el Il Encuentro de ==
Defensorias y Sindicaturas
Locales de las Islas donde
ademds de todos los
miembros de la Delegacion se conté con la asistencia del Foro de Sindicos y
Sindicas de Catalufia, la Oficina para la defensa de los derechos lingiisticos,
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LU LAV EN |3 FELIB, CONSUBAL y del presidente de la Comision de Derechos de la

oMl BP Ol =Sl Ciudadania. Fruto del trabajo la Delegacion considerd oportuno dar un paso

mas en el compromiso para la defensa de los derechos de la ciudadania y se
ANEXOS tomaron algunas decisiones vinculantes.
En primer lugar, se hizo emitir un MANIFIESTO firmado por todos los
miembros de la Delegacion en el que se reconocia:
@ la necesidad de las Sindicaturas y Defensorias como instituciones
publicas para la defensa de los derechos de la ciudadania,

@ el caracter singular de nuestras instituciones, diferenciadas de
cualquier otra entidad en el seno de las administraciones
publicas.

D Lla necesidad de recursos suficientes para la tarea
encomendada.

@ La obligada colaboracién de las entidades publicas en el
desarrollo de nuestras funciones.

El manifiesto terminaba con una DECLARACION sobre la necesidad
urgente por el nombramiento del Sindic o Sindica de Greuges como
una deuda con la ciudadania y con el Estatuto de las Islas Baleares.

La segunda parte del compromiso adquirido implicaba a los
miembros de la Delegaciéon de Defensorias en la entrega de la
Declaracion al presidente del Parlamento de las llles Balears ya todos
los partidos politicos con representacion en el Parlament, dada su
responsabilidad en el inicio de la tramitacion.

La labor se hizo de forma 4&gil y responsable. Asi, antes de las
elecciones de mayo se habia hecho la entrega de la Declaracion tal y
como estaba previsto y todos los partidos, a excepcién de VOX que
proponia una delegacién del Defensor del Pueblo en las Islas
Baleares, reconocieron la falta de la sindicatura autonémica como
una deuda histérica. El compromiso de los partidos,
independientemente de la composicién de quienes deberian
conformar el nuevo Parlamento, fue incluir este tema en sus agendas.
Las sindicaturas y defensorias nos comprometimos a realizar
seguimiento de la cuestion para elaborar un calendario que hiciera
posible, 40 afios después de la aprobacion del Estatut, el
nombramiento y puesta en marcha de la sindicatura autonémica.

Casi un afo después, a pesar de la entrevista mantenida
conConsejeria de Presidencia tras la constitucion del nuevo gobierno,
no se ha iniciado la tramitacion del Sindic/ca.



Formacion
Un paso necesario si queremos calidad.

La Defensora siempre ha valorado la formacion del personal
como una de las principales herramientas para obtener la
excelencia.

Probablemente de todas las formaciones recibidas destaca, por tratarse de
un punto de inflexion a nivel municipal, la JORNADA DE PRESENTACION E
INTRODUCCION AL NUEVO GESTOR DE EXPEDIENTES Y HERRAMIENTAS
ASOCIADAS (SEDIPUALB@) 2023, en fecha 3 de noviembre, en la que se
inscribieron todos los miembros de la Oficina de la Defensora.

Como ya se ha comentado en apartados anteriores, nuestra institucion en
coordinacion con el resto de Sindicaturas y Defensorias de las Islas Baleares
organizé las Il Jornadas de Sindicaturas y Defensorias Locales, en fecha 28
de febrero, que a pesar de tener un caracter exclusivamente formativo, es
un hecho que existe un aprendizaje innegable al compartir la realidad de
nuestras instituciones.

A titulo individual, la Oficina Balear de la Infancia y la Adolescencia invit6 a
la Defensora a la Jornada de buen trato y espacios sequros, en fecha 25 de
abril en la Casa Mencion con motivo de la declaracién de aquella fecha
como a Internacional de la lucha contra el maltrato infantil.
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Magna del Edificio Jovellanos de la UIB.

ANEXOS

Entre los dias 14 de noviembre y el 1 de diciembre de 2023, el
administrativo participé de curso a distancia “Lenguaje Juridico Catalan”,
de una

duracion de 20 horas e impartido por el Instituto de Estudios Balearicos.

Los dias 23 y 24 de noviembre, la Defensora particip6 en la Jornada
de formacion sobre “violencia machista y exclusion residencial en
Mallorca”, organizada en la UIB.

Todo ello, cada uno de los cursos tiene un retorno a la Oficina de la
Defensora en las reuniones de equipo en la que se comparte la
informacion recibida y, ademas, se registra toda la documentacion
que es susceptible de catalogacion, como manuales
encuadernaciones u otros documentos digitales que puedan ser Utiles
para la préctica de la Defensora.

UNA MIRADA A
LA PROTECCIO DE LES

S ATILES GREnd
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En 2023, las circunstancias no nos han permitido aprovechar los
programas de formacién de la Escuela Municipal de Formacién del
Ayuntamiento, como habria sido nuestra voluntad.

Y finalmente, cabe recordar que la Defensora participd en alguna de
las acciones formativas organizadas desde el Férum de Sindics i
Sindiques de Catalunya; entre las que destacariamos la impartida por
la entidad ECOM con titulo: “Vulneraciones de derechos y
discapacidad fisica y/u orgénica.” en fecha 22 de noviembre.
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Transparencia

Comisioén especial de reclamaciones - CERIS
Esta Comision estd formada por representantes de todos los grupos
municipales, de forma proporcional al nimero de miembros que poseen en
el Pleno. La institucion de la Defensora también forma parte, con voz y sin
voto.

La Defensora da cuenta de sus actuaciones mensualmente y expone los
temas que han centrado la labor de la institucion desde la dltima sesion. La
Defensora procura que la presentacion sea interesante y los temas de los
que se hace eco son de indudable importancia, sin embargo, no siempre
despiertan el interés de los asistentes.

Las funciones y organizacion de la Comisién vienen determinadas por el
Reglamento organico de derechos de la ciudadania. Asi, los viernes
anteriores a la fecha del Pleno de enero a diciembre, con la salvedad de
agosto, se celebran las comisiones. Es que en 2023, las elecciones alteraron
el régimen de sesiones y en los meses de mayo y junio tampoco se
celebraron comisiones. El mes de mayo fue Unicamente para la aprobacion
de las actas anteriores.

La Defensora facilita a cada sesion la relacién completa de los expedientes a
tramite, se pone a disposicion para las cuestiones que puedan suscitar y se
tratan de forma puntual los temas de especial relevancia. Nos preocupa, sin
embargo, observar que algunos temas se repiten, en una especie de “dia de
la marmota”, ante la inoperancia municipales. Algunas cuestiones que se
han tenido que reiterar a lo largo de afios, hasta que se ha acertado con la
solucion.
Son un ejemplo:
@ Los problemas en la concesion de aparcamientos para personas con
movilidad reducida.
@ Los criterios de actuacion en cuanto a las notificaciones de multas de
circulacion.
@ El problema del acceso a la vivienda y las autocaravanas.
@  Las incidencias de accesibilidad en el transporte pblico.

@ Las dificultades de la Oficina de la Defensora por la falta de
recursos humanos.

También se entregan las recomendaciones, advertencias vy
sugerencias asociadas a las reclamaciones con resultado de
GREUGE y se hace seguimiento de las RAS pendientes de ejecucion,
como ya se ha expuesto en el capitulo Recomendaciones.

Cabe recordar que entre las comunicaciones a los concejales y
concejalas de la Comision tienen una importancia significativa los
Informes especiales de entre los que, en 2023, destacariamos las
“Consideraciones de la Defensora en relacion a las consultas
recibidas a raiz del punto 7 del Acuerdo programatico entre PP-
VOX", entregado en septiembre.

Con el fin de tener bien informada a la CERIS, en todas las sesiones
también se incluye un apartado de agenda de la Defensora.

Para concluir este apartado, deseo agradecer la buena disposicion
de los miembros de la CERIS. Sabemos que nuestra tarea a menudo
implica recordar las cosas que no funcionan y, en este sentido, los
equipos de gobierno han encajado las propuestas de mejora.

Sin embargo, no puedo olvidar el episodio en el que se produjo una
injerencia grave en la autonomia de la institucién, que afect6 y
afecta a nuestra capacidad, en septiembre y octubre. Y quiero
manifestar mi sorpresa ante las contradicciones de un partido que
durante la pasada legislatura se pronunciaba con alabanzas hacia la
labor de la Defensora ya favor de dotar de mas recursos y en esta
legislatura, ya en el poder, ha sido el ejecutor de recortes que se
llevaron adelante sin consultar a la Defensora, como hechos
consumados irrevocables.
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Transparencia
Comunicacion

La Defensora se mueve en el dificil equilibrio entre una sociedad mediética
en la que si no entras en el circulo de los medios no existes y la discrecion
que requieren la mayoria de los datos objeto de nuestras investigaciones.
Ademas, no es voluntad de la Defensora ser mediatica con su actividad ya
menudo es preferible resolver las cuestiones de forma eficaz que salir todos
los dias en los periédicos, aunque en ocasiones es muy util e incluso
necesario.

Entonces, debemos agradecer a los profesionales de los medios que con
esta “esquizofrenia comunicativa” nuestra, hayan sabido entender la
institucion de la Defensora y que nos hayan facilitado una cobertura
adecuada, cuidadosa y sobre todo que nos transmitan con un sello de
credibilidad que no es otorga a todas las instituciones.

Las limitaciones de tiempo y personal no han permitido la emisién de notas
de prensa con la frecuencia que habriamos querido o que necesitamos
como organismo publico, pero es un hecho que el espacio de las comisiones
de reclamaciones y sugerencias una vez al mes abre una ventana, al menos,
en la prensa escrita.

Evidentemente, cuando algin medio ha contactado con la Defensora
siempre se ha procurado atender con la mayor brevedad y se ha atendido
con detalle para que la informacion se publique con el maximo rigor.

La participacion en medios de radio y television ha sido puntual y sometida
a declaraciones asociadas a la actualidad de un momento. Sirva de ejemplo
la polémica sobre la continuidad de la Defensora o el cese del Adjunto,
donde tristemente ademas éramos el foco de la noticia.

Todos los articulos publicados a lo largo de 2023 la prensa escrita
se han recogido para elaborar el dossier de prensa que, como es
habitual, adjuntamos a los anexos de esta Memoria.

En cuanto a las redes sociales, en 2023, nos hemos centrado en
facebook y se ha intentado mantener con los recursos propios un
papel algo activo que hiciera més visible la figura de la Defensora.
Esto ha sido posible también a una nueva iniciativa de produccion
de articulos propios que se han publicado previamente en la web de
la Defensora con un total de 11 articulos durante el tercer trimestre
de 2023.

En anteriores ediciones de la memoria siempre aspirdbamos a la
consolidacién de la plantilla para recuperar la actividad en redes
sociales, pero estas aspiraciones no serian posibles por el recorte de
recursos.

Debemos recordar que el criterio de la Defensora en cuanto a las
redes sociales es que sean una herramienta de difusién, pero no un
canal de atencion.

Una vez mas, quiero destacar el excelente tratamiento que
desde todos los medios han dado a la institucion ya mi
persona en particular, conservando con profesionalidad
periodistica, la independencia de la figura de la Defensora vy
tratando con objetividad y rigor a las mias declaraciones.

Para quienes sean mas de valoraciones cuantificables, nuestro
dossier de prensa contiene un total de 66 articulos relacionados
directa o indirectamente con expedientes de la Defensora, lo que
nos permite decir que hemos tenido espacio en los medios y en este
sentido positivo.
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Transparencia
Plantilla y presupuestos

"En 2022 la Oficina volvié a vivir tiempos convulsos en cuanto a la estabilidad de la plantilla”, asi comenzaba este apartado en la Memoria anterior y
quien nos diria que la cosa podria ir a peor. El cambio de legislatura a mediados de afios se constituiria un nuevo gobierno en el que los acuerdos
programaticos para obtener la estabilidad conducirian a la exigencia de hacer desaparecer la institucion de la Defensora por parte de un partido politico,
por considerarlo segin han expresado de forma reiterada "un chiringuito” que no hace nada que no pueda hacer cualquier partido politico desde sus
competencias. Nada mas lejos de la realidad y se prueba el contenido de ésta y de todas las memorias presentadas por nuestra institucion donde queda
demostrado nuestro caracter singular.

La estabilidad vivida hasta el mes de septiembre duraria poco y de acuerdo con el punto 7 del Acuerdo Programatico entre PP-VOX, se destituia de un
dia para otro al Adjunto de la Defensora y poco después se hacia desaparecer la figura del Adjunto como tal. Esto provocé la merma de una persona
con responsabilidad en la Oficina y también la destitucion de una de las administrativas, dado que el titular de la plaza de administrativo debia volver a
su sitio, poniendo en jaque la viabilidad del atencion a la ciudadania y dejando a la Defensora sin ningun otro apoyo que el personal administrativo. En
el mes de octubre, de las 4 personas adscritas a la Oficina pasamos a 3.

. . . ) Pressupost 264.625,59 257.577,42 319.314,14
Afortunadamente, la calidad de las personas que integran mi equipo y la buena
organizacién de la oficina ha permitido salir adelante. A finales de 2023 Capitol | 203.625,59 196.577.42 271.314,14
estabamos en la oficina 2 auxiliares, 1 administrativo y la Defensora, Capitol Il 56.000,00 56.000,00 48.000,00
incumpliendo la dotacién consolidada en el presupuesto 2023 por la Concejalia Capitol VI 5.000,00 5.000,00 5.000,00
de Hacienda donde se preveia un Adjunto, como apoyo de la Defensora para
tareas institucionales.
o , _ _ Despesa real 205.036,62 214.459,98 200.413,39
En la edicién de la Memoria 2021 se incorporaban por primera vez los datos
econémicos con el fin de aportar valor a la transparencia de la Oficina de la Capitol | 197.791 31 907584 81 196.307 69
Defensora. Para interpretar correctamente estos datos es importante saber que Capitol I 7945 31 6.875 17 4.105.70
el capitulo | indica el presupuesto de personal, el capitulo II, el presupuesto de Capitol VI 0:00 0:00 0:00
gasto corriente y el capitulo VI indica las inversiones. A efectos practicos, la
Defensora solo tiene capacidad de decisién para la ejecucién de sus proyectos
sobre el capitulo 2, de “gastos corrientes”. 22.52% 16,74% 37.24%

En cuanto al ahorro observamos como cada afio que en 2023 se produce un remanente del 37,24%. Este hecho se debe a dos factores. Uno, la
voluntad de contener el gasto en todo lo que nos es posible, y el otro, el problema histérico de la nuestra institucion para invertir en proyectos, puesto
que no tenemos competencias propias sefialadas en el Decreto de competencias, lo que siempre ha supuesto el bloqueo de las iniciativas a Intervencion.
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O CLUSIONES

PRIMERA. Si la elaboracion de la Memoria 2022 fue un esfuerzo titanico
para la Oficina de la Defensora, dada la voluntad de anticipar a las
elecciones la presentacion de la memoria lo antes posible, la elaboracion de
la Memoria 2023 ha sido casi agonica, dado que hemos querido presentarla
también en la primera mitad del afio y con menos personal que el afio
anterior. Evidentemente, la urgencia no nos ha permitido profundizar como
habriamos deseado, por ejemplo, al compartir el seguimiento de las
recomendaciones, un seguimiento que se ha realizado de forma rigurosa y
ordenada con los miembros de la Comision de Reclamaciones y Sugerencias
como testigos.

SEGUNDA. La pérdida de parte del equipo humano ha desequilibrado de
forma significativa a la institucion de la Defensora, tanto por factores
cuantitativos como por factores cualitativos. Cuando carecen manos la
capacidad de atencion a la ciudadania se ve afectada y si las manos que
carecen son, ademds, especializadas se ve afectada la atencién y no es
posible plantearse segun qué metas porque sélo generariamos frustracién o
falsas expectativas. Por eso siempre hemos sido muy conscientes de
nuestras limitaciones y que nos hemos planteado las metas en funcién de
nuestra realidad, pero en 2023 hemos visto como el gobierno municipal, de
forma totalmente inesperada, nos recorté los recursos impidiendo llevar
adelante la tarea proyectada dilatando la atencién a la ciudadania y
limitando el sequimiento de los expedientes.

TERCERA. Sin embargo, el nimero de expedientes demuestra que la
ciudadania confia en la institucion de la Defensora. Los vecindarios
entienden y aceptan las explicaciones y orientaciones dadas. Esto significa
que no existe ninguna otra institucion con las caracteristicas de la

Defensoria a la que cualquier ciudadano pueda llegar con toda la confianza
y sin ninguna restriccion o limitacion.

CUARTA. La colaboracién de la Oficina de la Defensora con otras
defensorfas como la Oficina Balear de la Infancia y Adolescencia, la
Defensora del Usuario del Sistema de Sanidad Publica, la Comision de
Sindics de Menorca, la Sindica de Marratxi y la Sindica de la UIB asi como el
Foro de Sindics de Catalunya, ha sido fundamental en la reivindicacién de
recursos y la demanda de un/a Sindic/ca de Greuges.

QUINTA. Reconocemos el valor del apoyo entre entidades y asociaciones
de la sociedad civil organizada con las que hemos vivido una relacion de
complicidad para contribuir al fortalecimiento de la democracia, en
momentos dificiles como los que ha vivido la Defensora este afio. Tenemos
la conviccion de que la participacidon es un valor esencial que nos hace
fuertes y nos hace sentir que no estamos solos. Mi agradecimiento a todos
ellos, especialmente a la Federacién de Asociaciones de Vecinos de Palma.

SIXTA. De nuevo, suben los casos de competencia supramunicipal.
Sabemos desde hace afios que el nombramiento de una sindicatura de
agravios de ambito autonémico es urgente y por eso se ha llevado adelante
la reivindicacion del Sindic/ca de Greuges con el fin de fortalecer la
estructura democratica. Ademds, de una deuda histérica y de un
incumplimiento del Estatuto, a la vista estd que nuestras instituciones no
son bienvenidas por todas las fuerzas politicas, probablemente, algunas de
las cuales nos entienden como una amenaza y es por eso que necesitamos
dar solidez a los pilares democraticos de nuestro Estado social de Derecho.

Mi agradecimiento a todas las personas y colectivos que se han acercado a
la institucion de la Defensora, ya sea por presentar su reclamacion, dar
informacion o aportar mejoras a nuestro funcionamiento.

Anna Moilanen Jaakola
DEFENSORA DE LA CIUDADANIA




