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PRESENTACION

El articulo 31 de la Ley reguladora del Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana
obliga al titular de la Institucién a una periodica rendicion de cuentas ante Les Corts
Valencianes, lo que no es sino una ldgica consecuencia de su condicién de Alto
Comisionado parlamentario.

Esa obligacion comporta que, anualmente y adoptando la forma de Informe, se exponga
ante la Comision de Peticiones de las Cortes un resumen de la labor realizada en la
concreta funcion de supervisar la actividad de la Administracion publica de la
Generalitat Valenciana, asi como de la Administracion local radicada en el territorio de
la Comunidad, y ello con la finalidad de que se cumpla el objetivo asignado por la Ley
al Sindic de Greuges de defender los derechos constitucionales y los emanados del
Estatuto de Autonomia, cuya titularidad corresponde a los ciudadanos.

Antes de entrar en el anlisis de dicha actividad, quisiera hacer un expreso reconocimiento
del grado de dedicacion, profesionalidad y responsabilidad con el que todo el personal de
la Institucion desarrolla su trabajo cotidiano, sin cuyas cualidades y colaboracion seria muy
dificil conseguir las cotas alcanzadas.

Dia tras dia, todas las personas que trabajan en el Sindic de Greuges, cada una en sus
distintas funciones y ocupaciones, vienen demostrando un altisimo nivel profesional y una
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inestimable lealtad a la Institucién y a la defensa de los derechos y libertades de la
ciudadania. Logicamente, la confeccion de este Informe tampoco hubiera sido posible sin
el concurso de todas ellas.

El Informe que tengo el honor de presentar a Les Corts, y en cuya elaboracion he contado
con la inestimable colaboracion y participacion de la Adjunta Primera y del Adjunto
Segundo de la Institucion, constituye el compendio de la actividad desarrollada por el
Sindic de Greuges durante el afio 2011; en su redaccion, hemos procurado facilitar su
lectura por el conjunto de la ciudadania, utilizando un lenguaje lo mas sencillo y claro
posible, sin perder la necesaria precision técnica.

El presente Informe anual comienza con una breve exposicion de los datos estadisticos
referidos a la actividad desarrollada por el Sindic de Greuges durante 2011; a
continuacion, damos cuenta del obligado apartado sobre “la situacion general de la
proteccion de los derechos y libertades de la Comunitat Valenciana”, realizando una
radiografia del estado de los principales derechos por materias, siguiendo con el detalle
de las investigaciones efectuadas de oficio por esta Institucion y continuando con la
descripcion, por grandes areas tematicas, de las principales quejas formuladas por la
ciudadania.

Como en afios anteriores, queremos llamar la atencion de que en este Informe no se da
cuenta de todas y cada una de las quejas formuladas, sino sélo de aquellas que nos han
parecido mas relevantes, bien por su tematica, por el nimero de personas afectadas, por
la alarma social generada o la repercusion que han tenido en los medios de
comunicacion.

Las actuaciones realizadas por el Sindic de Greuges en 2011, constituidas por el namero
de quejas y consultas recibidas, ascienden a un total de 28.688, lo que representa un
incremento del 35% con respecto a las 21.246 actuaciones del afio 2010. Ello supone un
importante aumento de la cantidad de trabajo realizado por el Sindic de Greuges al
haber efectuado un total de 7.742 actuaciones mas que el afio pasado.

En relacidn con las quejas presentadas a instancia de parte durante el 2011, ademas de
la continuacion de aquellas que estaban en tramitacion durante el afio pasado, hay que
hacer notar que se han formulado un total de 11.901 quejas, de las cuales 23 se han
incoado de oficio. Asimismo, se han atendido 16.787 consultas por parte de la Oficina
de Atencion Ciudadana.

Comparando estos datos con los del 2010 (9.504 quejas y 11.742 consultas), se ha
producido un relevante aumento del numero de quejas recibidas por el Sindic de
Greuges, ya que se han tramitado 2.397 quejas mas (25%) y se ha incrementado en
5.045 (42%) el numero de consultas atendidas.

En este punto se hace necesario resaltar el importante esfuerzo realizado por el personal
de la Institucion, toda vez que con la misma plantilla y estos fuertes incrementos de
quejas y consultas, se han reducido los tiempos medios de los compromisos de calidad
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adquiridos, tal y como se puede comprobar en el apartado del presente Informe anual
titulado*“Carta de Servicios del Sindic de Greuges. Indicadores de Calidad™.

Las materias que mas preocupan a las personas que en 2011 han acudido a la Institucion
presentado una queja han sido las siguientes, por este orden: las materias relativas a
otros ambitos de actuacion de las Administraciones Publicas (infraestructuras, empleo,
colegios profesionales y comunicacion audiovisual, 5.693 quejas); uso del valenciano
(1.938 quejas); ayudas derivadas de la Ley de la Dependencia (1.254 quejas);
urbanismo y vivienda (459 quejas); medio ambiente (437 quejas); educacion (325
quejas); servicios sociales (249 quejas); sanidad (214 quejas); y los asuntos relacionados
con los servicios prestados por los Ayuntamientos --agua, basura, ordenacion del
tréfico, vias urbanas, etc.-- (369 quejas).

Los distintos problemas derivados de la aplicacion de la Ley de la Dependencia, tras
casi cinco afios desde su entrada en vigor, siguen siendo objeto de un relevante nimero
de quejas. Asi, como hemos dicho, de las 11.901 quejas recibidas en 2011, un total de
1.254 se refieren a los obstaculos que encuentran las personas afectadas para conseguir
la obtencion de las ayudas de la Ley de la Dependencia (en 2010 fueron 1.541 quejas;
en 2009, 948 quejas y en 2008, un total de 1.864 quejas).

En cuanto a la procedencia geografica de las quejas presentadas, el 15,34% de las
quejas proceden de la provincia de Castellon (1.684 quejas), el 53,81% de la provincia
de Valencia (5.906 quejas) y el 30,84% de la provincia de Alicante (3.385 quejas).

Por otra parte, en cuanto a las 16.787 consultas recibidas en el Servicio de Atencion
Ciudadana, hay que destacar el importante incremento experimentado, mas de un 42%
en relacion con las 11.742 realizadas en 2010, y mas de un 150% en relacién a las 6.662
consultas que se atendieron en 2009, siendo nuestra pagina web o correo electronico la
via més utilizada para su presentacion, con un total de 11.757 contactos telematicos.

Un dato muy positivo para nosotros es el hecho de que este afio sean mayores las
nuevas consultas (11.077) que los seguimientos de quejas ya presentadas (5.710), en
cuanto que son personas que por vez primera nos plantean sus conflictos o que someten
a nuestra consideracion nuevas cuestiones, lo que significa que han tenido una
experiencia positiva con la Institucion -que cada vez es mas conocida por la ciudadania-
pone de manifiesto la eficacia del Sindic y, lo que es mas importante, que no hemos
defraudado su confianza.

Las materias mas consultadas se refieren a lo que nosotros denominamos “Otros
ambitos de Actuacion Publica” (infraestructuras, empleo, colegios profesionales,
comunicacion audiovisual, suministro de energia, etc.), con un total de 6.235 consultas.

Al igual que el afio pasado, ha quedado patente la preocupacion de la ciudadania por los
problemas derivados de la aplicacion de la Ley de la Dependencia, con un total de 2.760
consultas.



El resto de materias mas consultadas han sido, por este orden, uso del valenciano (1.534
consultas); medio ambiente (951); ensefianza (542); servicios sociales (524), urbanismo
(511) y vivienda (508 consultas).

Hay que destacar que el mantenimiento del fuerte incremento experimentado en las
quejas y consultas sobre Uso del Valenciano viene motivado por el aumento del nimero
de escritos recibidas en relacion con la exclusion del valenciano en las paginas web
institucionales con version unica y exclusivamente en castellano, dado que todas estas
quejas las hemos recibido por via telematica (internet).

El importante aumento del trabajo desarrollado por el Sindic de Greuges en 2011,
también ha tenido su correspondiente traduccién en el niamero total de entrada y salida
de documentos, segun se desprende de los datos ofrecidos por el Registro General.

En el Informe anual del afio pasado se indicaba que, en 2009, se habian registrado, de
entrada, un total de 12.668 documentos y, de salida, un total de 28.137 o, lo que es lo
mismo, habian entrado en la Institucion 1.486 documentos y habian salido 4.570
documentos méas que durante el 2008, lo que ya demostraba el relevante incremento del
trabajo desarrollado en 2009.

En 2010, el aumento de trabajo fue todavia mucho mayor: registramos, de entrada, un
total de 21.658 documentos y, de salida, un total de 46.645.

Y este afo, en 2011, hemos incrementado todavia més estas cifras: 23.395 documentos
recibidos y 48.554 documentos remitidos, lo que supone, con respecto a las cifras del
2009, un aumento del 85% respecto a los documentos recibidos, y de un 72% respecto a
los enviados.

Entre las razones que justifican el importante incremento de las quejas y consultas
recibidas en esta Institucion, queremos destacar las siguientes:

a) El progresivo incremento del uso de las nuevas tecnologias por la ciudadania. Cada
vez son mas las personas que presentan una queja por internet. En la actualidad, es muy
facil entrar en la nueva pagina web del Sindic y presentar una queja sin complicados
tramites formales.

b) Los problemas de las personas se agravan todavia mas si cabe durante la grave crisis
econdémica que padecemos, reclamando una mayor ayuda por parte de las Instituciones
publicas.

c) La ciudadania reclama cada dia mas, y eso es bueno para nuestra Democracia. Las
personas son cada dia mas exigentes con el funcionamiento de las Instituciones
publicas, puesto que siguen mejorando su nivel de conocimiento de sus derechos,
exigiendo una mayor proteccion y respeto. No es menos cierto que la crisis econémica
que sufre toda la Unidn Europea se ha dejado notar en diferentes ambitos.
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d) El considerable esfuerzo en la mejora del funcionamiento del Sindic de Greuges esta
consiguiendo mayores cotas de cercania, eficiencia y agilidad con respecto a la
ciudadania, ya que las decisiones del Sindic sobre el problema planteado por el
ciudadano o la ciudadana se resuelven en muy poco tiempo (en todo caso, menos de 3
meses) y sin coste alguno. Y este servicio es cada vez mas valorado por las personas,
que nos lo demuestran presentando sus quejas y enviandonos cartas de agradecimiento
por el eficaz y satisfactorio trabajo realizado.

En este sentido, queremos destacar el significativo grado de aceptacién por parte de las
Administraciones Publicas de las recomendaciones o sugerencias dictadas por el Sindic
de Greuges durante el 2011, ya que, de un total de 1.413 resoluciones (1.368
resoluciones en 2010 y 740 resoluciones en 2009), al tiempo de redactar el presente
Informe anual, han sido aceptadas 1.187, lo que representa un grado de aceptacion del
85%.

Sin embargo, es preciso sefialar que, a pesar del alto grado de aceptacion de las
resoluciones del Sindic por parte de las Administraciones Publicas, no toda aceptacion
supone cumplir lo aceptado, por lo que esta Institucion sigue incrementando sus
esfuerzos para realizar un seguimiento exhaustivo de las quejas, con el fin de comprobar
el efectivo y real cumplimiento de sus recomendaciones, de conformidad con la
preocupacién manifestada en la Comision de Peticiones de Les Corts, en la presentacion
del Informe anual del afio pasado.

El texto de todas y cada una de estas resoluciones no aparece en el presente Informe,
pero si estan publicadas en la pagina Web de la Institucion (www.elsindic.com), en el
apartado de “sugerencias y recomendaciones” para que sean consultadas por aquellas
personas interesadas en el conocimiento total e integro de las emitidas en este afio.

Respecto al grado de eficacia del Sindic de Greuges, también conviene resaltar que de
un total de 5.241 quejas del 2011 cerradas durante este periodo, en 4.549 quejas se ha
solucionado el problema denunciado de forma favorable para el ciudadano/a, lo que
supone un elevado porcentaje de eficacia, concretamente, el 87%.

En cuanto al grado de colaboracion de las Administraciones Publicas Valencianas con
esta Institucion, queremos significar que esta siendo muy elevado y satisfactorio. Las
Administraciones colaboran cada vez mas y mejor con el Sindic de Greuges, remitiendo
sus informes con mayor celeridad, gracias a que en muchas Consellerias y
Ayuntamientos se designa a un funcionario que actda como interlocutor directo con esta
Institucion. Visto el buen resultado conseguido es de sefialar la insistencia del Sindic en
que se amplie tal mecanismo mediante los convenios de colaboracion entre la
Sindicatura y las Administraciones que se vienen firmando con las diferentes
instituciones.

Al igual que en los ultimos afios, no destacamos a ninguna Administracion como hostil
por no remitir los informes requeridos en el curso de las investigaciones efectuadas o
no contestar a nuestras recomendaciones o sugerencias.
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Nuestro objetivo en 2011 ha seguido siendo evitar a toda costa que algun expediente
pudiera quedarse paralizado por falta de colaboracién de la Administracion implicada, y
ello, para solucionar el problema objeto de la queja.

Para ello, a la tradicional solicitud de informe por correo ordinario, hemos incrementado
este afio las peticiones de informe por correo electronico, mucho mas rapidas, y
aumentado el numero de diligencias telefonicas con los funcionarios publicos para
lograr el desbloqueo de los expedientes.

Dicho esto, como ya hicimos el afio pasado, dedicamos un apartado especifico para
mencionar a las Administraciones Publicas Valencianas que, durante el 2011, han
destacado por su especial colaboracién con el Sindic de Greuges.

En este sentido, hemos querido destacar la colaboracién especial del Ayuntamiento de
Valencia y los municipios que han firmado un Convenio Especifico con el Sindic de
Greuges: Albal, Almoradi, Benafer, Catarroja, L’Alcora, La Vall d’Uix6, San Vicent
del Raspeig y Xirivella.

Todos los convenios firmados tienen dos objetivos muy definidos: incrementar el grado
de conocimiento del Sindic y mejorar nuestra relacion con las Administraciones
publicas para incrementar la proteccion de los derechos de las personas.

A continuacién, vamos a dar cuenta de las principales novedades que incorporamos este
afio 2011 en el presente Informe anual a Les Corts Valencianes.

En el capitulo XIV del presente Informe anual, publicamos los resultados obtenidos
como consecuencia de la aplicacion de los indicadores de calidad que miden el grado de
cumplimiento de los compromisos adquiridos en la Carta de Servicios del Sindic de
Greuges, la cual fue aprobada a finales de 2007 y ha sido aplicada durante los ultimos
afios con el deseo de seguir mejorando dia a dia la calidad de los servicios que
prestamos a las personas que acuden a esta Institucion solicitando nuestra intervencion,
procurando ser rapidos, agiles y eficaces.

Del mismo modo que hicimos el afio pasado, hemos incorporado un nuevo apartado en
el Informe, titulado “Implantacion de las tecnologias de la informacion y comunicacion
(TIC) en el Sindic de Greuges”, en el que damos cuenta de los avances realizados en
esta materia durante 2011.

Desde principios de 2011, aquellas personas que asi lo han querido, han podido realizar
tramites a través de nuestra pagina web de manera segura y personal mediante la
utilizacion del certificado digital.

De esta forma, los ciudadanos y ciudadanas tienen la posibilidad de presentar quejas,
consultas y alegaciones, aportar documentacion relacionada con algun expediente,

12



consultar el estado de tramitacion en tiempo real de sus quejas o subscribirse a los
boletines informativos y a las notas de prensa enviadas desde esta Institucion.

Desde el Sindic de Greuges, como Institucion que vela por el cumplimiento de los
derechos de las personas, y en especial, de los colectivos mas vulnerables, hemos
querido dar un paso muy importante en esta materia y ofrecer un nivel maximo de
accesibilidad de nuestra pagina web para las personas discapacitadas: la Ilamada triple
A (AAA), de manera que, a nuestra web, pueden acceder todas las personas a pesar de
sus dificultades o discapacidades.

La nueva pagina web del Sindic, en este afan de compromiso por la accesibilidad,
cuenta ademas con un sello de calidad, que demuestra, a través de informes publicos, la
evaluacion continua de la accesibilidad web de los contenidos publicados.

Es decir, la gran mayoria de sitios web accesibles cuentan Unicamente con una marca
estatica (A, AA, 6 AAA) que no siempre evidencia el nivel real de accesibilidad. En la
pagina web www.elsindic.com, nuestro nivel de accesibilidad AAA estd demostrado
con los informes de las evaluaciones que nos hacen a diario y que se encuentran a
disposicién de todo el mundo.

Otra de las novedades que hemos incluido en nuestro nuevo portal es un video sobre la
Institucion del Sindic de Greuges que dispone de una traduccion en Lengua de Signos
Espafiola (LSE), subtitulacion y una trascripcion textual de las imégenes para llegar a
todos los colectivos.

Por otro lado, desde que en julio de 2009, el Sindic de Greuges pusiera en marcha su
Servicio de Mensajeria Corta al teléfono movil (SMS), el nimero de personas
interesadas en hacer uso del mismo ha ido aumentando paulatinamente. Asi, en 2009, se
enviaron 1.284 mensajes; en 2010 fueron 5.003 mensajes, y durante el 2011, nuestra
Institucion envid un total de 10.520 mensajes de textos, lo que supone un incremento
respecto al afio pasado del 110%.

El servicio de mensajes cortos de texto al teléfono movil esta siendo utilizado en la
actualidad para informar, de forma puntual, a los autores de las quejas sobre el estado de
tramitacion de su expediente.

Por otra parte, en el apartado del presente Informe anual dedicado a las *“actividades del
Sindic”, exponemos el resultado del VIII Concurso de Dibujo y el 11 Concurso de
Redaccién, dirigidos a la comunidad educativa y a la juventud, asi como de la IV
Colecta de Sangre, organizada por el Sindic de Greuges junto con el Centro de
Transfusion de Alicante y la Asociacion de Donantes de Sangre de la Provincia de
Alicante.

En este mismo apartado del Informe anual dedicado a las “actividades del Sindic”,
damos cuenta con detalle de la Jornada organizada por el Sindic de Greuges sobre la
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pobreza, como colofén del Afio Europeo de Lucha contra la Pobreza y la Exclusion
Social.

El Sindic de Greuges, como Alto Comisionado de Les Corts Valencianes, cuya mision
es velar por cumplimiento de los derechos y libertades de la ciudadania, es plenamente
consciente de la delicada situacion que afrontan demasiadas personas en nuestra
Comunidad como consecuencia de la implacable crisis econémica que nos esta
afectando.

En este sentido, son numerosas las recomendaciones que, a diario, emite el Sindic
dirigida a los Servicios Sociales municipales, al Instituto Valenciano de la Vivienda,
S.A., a la Conselleria de Justicia y Bienestar Social y a las demas Administraciones
implicadas para intentar paliar los graves efectos en los colectivos mas desfavorecidos.

El encuentro congregd a mas de 300 personas, entre los que se encontraban numerosos
representantes de organizaciones sociales, profesionales del sector privado, técnicos de
la Administracion, estudiantes de derecho, de psicologia, trabajo social y postgrado;
trabajadores o voluntarios relacionados con el mundo asociativo, representantes
sindicales y de partidos politicos, asi como personas con inquietudes sobre esta
tematica.

Debido a las limitaciones del aforo, un namero considerable de personas se quedaron
sin poder asistir a las jornadas, y por ello nos comprometimos a hacer publico
integramente el desarrollo de la misma en nuestra pagina web www.elsindic.com.

Antes de concluir con la presentacion del Informe anual 2011, quisiera expresar mi mas
sincero agradecimiento al conjunto de la ciudadania por depositar cada vez mas su
confianza en el buen hacer de esta Institucion, como lo demuestra el hecho del constante
y elevado aumento del trabajo realizado por el Sindic de Greuges en la mejora de la
defensa y proteccion de los derechos de las personas.

José Cholbi Diego
Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana
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CAPITULO PRIMERO

DATOS PRINCIPALES DE LA GESTION DEL
SINDIC DE GREUGES
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1. ACTUACIONES DEL SINDIC DE GREUGES

1.1. Numero de quejas y consultas dirigidas al Sindic de Greuges en 2011

Quejas presentadas por la ciudadania 11.878 41,40%
Quejas iniciadas de oficio 23 0,08%
Consultas recibidas por la Oficina de Atencion Ciudadana  