SINDIC DE GREUGES

_él% COMUNITAT VALENCIANA

Molt Excel-lent Sr. President,
Senyores i senyors membres de la Mesa,
Senyores i senyors diputats de la Comissio,

Per segona vegada des de la nostra presa de possessié com a sindic de
Greuges, el 6 de mar¢c de 2009, ens correspon el privilegi i deure de
comparéixer davant de la Comissié de Peticions de les Corts Valencianes, per
a complir amb allo previst en I'article 31 de la Llei de 26 de desembre de 1988,
reguladora de la institucio, i donar compte de la gestié duta a terme durant els
anys 2010 i 2011, tot resumint les grans linies de I'Informe que ses senyories
tenen a la seua disposicio.

Es un honor tornar a comparéixer davant esta Comissio de Peticions de
les Corts i recordar, novament, amb molt d’afecte i estima, la nostra etapa
anterior com a membre del Parlament Valencia.

Abans de comencar amb l'exposicid dels informes anuals de 2010 i
2011, volem expressar el nostre entusiasme i la gran satisfaccié per I'important
treball realitzat, i els objectius assolits al capdavant del Sindic de Greuges
durant estos anys de mandat.

D’una banda, la institucio es troba cada vegada més present en la
societat valenciana gracies a l'augment, any rere any, de la confianca dels
ciutadans que hi acudixen a presentar-nos queixes o formular-nos consultes.
En 2010, i també en 2011, tal com explicarem seguidament, hem rebut moltes
meés queixes i consultes que en 2009, i que en tots els anys anteriors, des de la
creacio del Sindic.

Sens dubte, la crisi economica ha condicionat la labor del Sindic durant
estos anys i ha incrementat el nombre de queixes relatives a circumstancies
economiques (retards en els pagaments, demora en la percepcié de les
prestacions en la renda garantida, queixes referents a beques, ajudes i
subvencions a l'estudi, menjador escolar, transport escolar o llibres de text,
etc.).

El Sindic de Greuges és conscient de la dimensio i de les consequencies
de la crisi economica, com també de I'estret marge que tenen les institucions
publiques a I'hora de fixar el limit del gasto pressupostari. No obstant aixo, hem
de recordar als poders publics la necessitat de tindre la maxima cura en les
reduccions pressupostaries i, sobretot, a I'hora d’establir prioritats, per a evitar



que estes retallades afecten els drets socials. Les politiques que constituixen
I'estat de benestar han de ser les Ultimes que han de ser afectades per les
retallades pressupostaries.

D’una altra banda, les administracions publiques valencianes col-laboren
cada vegada millor i més rapidament amb el Sindic de Greuges, a fi de
solucionar els problemes de la ciutadania i, per aixo, volem donar-los les
gracies molt sincerament.

Aixi mateix, també volem agrair el suport que hem rebut de tots els
mitjans de comunicacio (premsa, radio i televisid), amb els quals mantenim
unes fructiferes i constants relacions, i ens ajuden a difondre i informar la
ciutadania sobre la defensa dels drets de les persones.

Una vegada dit aix0, cal esmentar que els informes anuals de 2010 i
2011 que presentem a continuacido han estat elaborats amb la inestimable
col-laboraci6 i suport dels adjunts al sindic, la Sra. Emilia Caballero Alvarez,
com a adjunta primera, i el Sr. Carlos Morenilla Jiménez, com a adjunt segon,
qui també son responsables directes dels bons resultats assolits per la
institucio.

L'Informe anual de 2010 es va presentar en el Registre General de les
Corts Valencianes el dia 20 de setembre de 2011, una vegada iniciada la VIII
legislatura, després de les eleccions dutes a terme al mes de maig.

Es va donar en ma una copia de I'Informe en format digital a tots els
representants dels grups politics de la Comissio de Peticions.

En la mateixa data, I'Informe anual es va publicar en la pagina web de la
institucio, i tots els mitjans de comunicacio se’n van fer resso del contingut, per
facilitar el seu coneixement a la ciutadania, cosa que els agraim publicament.

Després, I'Informe anual de 2010 es va publicar en el Butlleti Oficial de
Les Corts Valencianes num. 26/VIIl, de 27 d’octubre de 2011.

Per raons alienes a la nostra voluntat, este informe no s'ha pogut
defensar fins avui, la qual cosa fa que esta compareixenca siga més llarga i
dificil, en haver d'exposar dos informes anuals en comptes de només un.

L’Informe anual de 2010 comenca amb una breu exposicié de les dades
estadistiques referides a [I'activitat exercida pel Sindic de Greuges;
seguidament, s’hi déona compte de l'obligat apartat sobre “La situacid general
de la proteccié dels drets i de les llibertats de la Comunitat Valenciana”. En
primer lloc, fem una radiografia de I'estat dels principals drets per matéries,
després detallem les investigacions efectuades d'ofici per la institucid, i
continuem amb la descripcid, per grans arees tematiques, de les principals
queixes formulades per la ciutadania.

Com en anys anteriors, volem cridar I'atencioé sobre el fet que en este
Informe no donem compte de totes les queixes que ens han formulat, sin6



solament d’aquelles que ens han semblat més rellevants, ja siga per la seua
tematica, ja siga pel nombre de persones afectades, I'alarma social generada o
la repercussié que han tingut en els mitjans de comunicacio.

Pel que fa a les queixes presentades a instancia de part durant el 2010,
a més de la continuacié d’aquelles que estaven en tramitacié durant I'any
passat, cal destacar que s’han formulat un total de 9.504 queixes, 21 de les
quals han estat incoades d'ofici, i que s’han atés 11.742 consultes per part de
I'Oficina d’Atencio Ciutadana.

Si comparem estes dades amb les del 2009, observem que la quantitat
de treball realitzat pel Sindic de Greuges ha crescut enormement, ja que hem
rebut 5.857 queixes més i també hem atés 5.080 consultes més.

Conveé ressaltar I'esfor¢ que ha fet el personal de la institucio, ja que amb
la mateixa plantilla de personal i un increment del 160,60% de queixes, s’han
reduit els temps mitjans dels compromisos adquirits, tal com es pot comprovar
en l'annex del present Informe anual titulat “Carta de Servicis del Sindic de
Greuges. Indicadors de qualitat”.

L'important augment del treball dut a terme pel Sindic de Greuges en
2010 ha tingut també la seua traduccidé corresponent en el nombre total
d’entrada i eixida de documents, segons es desprén de les dades oferides pel
Registre general.

En 2010, 'augment ha sigut molt més elevat: hem registrat un total de
21.658 documents d'entrada i 46.645 d’eixida, la qual cosa comporta que en la
institucié han entrat 8.990 documents més, com també n’han eixit 18.508 més
que durant el 2009.

Entre les raons que justifiqguen lincrement de queixes i consultes,
destaquem les segtents:

a) El progressiu increment de I'Gs de les noves tecnologies per part
dels ciutadans.

b) L'agreujament dels problemes de les persones per culpa de la
greu crisi economica que estem experimentant, fet que provoca que es demane
més ajuda a les institucions publiques. Estos problemes han augmentat a
causa del retard en els pagaments per part de I'’Administracio i la demora en la
percepcio de prestacions, que en exercicis anteriors no s’havien produit.

C) La millora del funcionament del Sindic de Greuges i el fet que siga
més conegut per la ciutadania.

D’altra banda, volem destacar el significatiu grau d’acceptacié per part
de les administracions publiques de les recomanacions o dels suggeriments
dictats pel Sindic de Greuges durant el 2010, ja que, d'un total de 1.368
resolucions (740 en 2009), en el moment de redactar el present Informe anual
se n‘han acceptat 1.013, una xifra que representa un grau d'acceptacié del
75%.



El 25% restant es referix, practicament en la seua totalitat, a les
nombroses recomanacions emeses sobre les ajudes de la Llei de la
dependéncia, els diferents criteris d’aplicacié de la qual van impedir que la
Conselleria de Benestar Social acceptara totes les nostres recomanacions.

Aixi mateix, cal assenyalar que, tot i I'elevat grau d’acceptacié de les
resolucions del Sindic per part de les administracions publiques, aixd no
significa que cada acceptacioé implique la resolucio d’allo que s’ha acceptat; per
aixo, esta institucié ha incrementat en 2010 els seus esfor¢os a I'hora de fer el
seguiment exhaustiu de les queixes, a fi de comprovar que les nostres
recomanacions es complixen efectivament, de conformitat amb la preocupacio
manifestada en la Comissié de Peticions de les Corts, en la compareixenca per
a la defensa de I'lnforme anual de I'any 2009.

Quant al grau d’eficacia del Sindic de Greuges, també convé ressaltar
que, d'un total de 4.913 queixes de 2010 tancades durant este periode, en
4.056 queixes s’ha solucionat el problema denunciat de manera favorable per
al ciutada, fet que implica un elevat percentatge d’eficacia, concretament del
82,55 %.

El nostre objectiu en 2010 ha sigut evitar, coste el que coste, que algun
expedient es poguera quedar paralitzat per falta de col-laboraci6 de
'administracié implicada, i aix0, a fi de solucionar el problema plantejat en la
queixa.

Per a aconseguir-ho, en 2010, a la tradicional sol-licitud d’'informe per
correu ordinari, hem afegit les peticions per correu electronic, molt més rapides.
Aixi mateix, hem augmentat el nombre de diligéncies telefoniques amb els
funcionaris publics per desbloqguejar els expedients, i el nombre de visites i
entrevistes, tant a les oficines de les administracions com a la seu de la nostra
institucio.

El resultat no podia haver estat més satisfactori. I, per aixo, tornem a
aprofitar I'ocasié per a agrair encaridament a totes les administracions la
col-laboracié amb el Sindic de Greuges.

Com ja vam fer I'any passat, dediquem un apartat especific i un annex
per a esmentar les administracions publiques valencianes que, durant el 2010,
han destacat per la seua especial col-laboracié amb el Sindic.

En este sentit, volem destacar la col-laboracié de les cinc universitats
publiques de la Comunitat Valenciana: Universitat Jaume | de Castelld,
Universitat de Valéncia, Universitat Politecnica de Valencia, Universitat
d’Alacant i Universitat Miguel Hernandez d’Elx, ja que totes han subscrit un
conveni de col-laboracié amb el Sindic de Greuges.

A continuacié, donem compte de les principals novetats que hem
incorporat a I'lnforme anual a les Corts Valencianes de 2010.



En l'annex B) del present Informe incorporem un resum de linforme
especial presentat al novembre de 2010 a les Corts, amb el titol L'actuaci6 dels
servicis publics valencians d’ocupacio en la lluita contra I'atur.

La gran dimensio social de la desocupacio i la constant preocupacio que
l'atur suscita entre el conjunt de la ciutadania valenciana justifiquen que el
Sindic de Greuges, com a alt comissionat de les Corts Valencianes per a la
defensa dels drets de les persones, entre els quals es troba el dret al treball,
haja elaborat en 2010 un informe especial —el contingut integre del qual es pot
consultar en la nostra nova pagina web (www.elsindic.com)—, amb la intencio
de donar compte a les Corts de l'actuaciéo dels servicis publics valencians
d’'ocupacié en la lluita contra I'atur, com també dels resultats de la nostra
investigacio.

En este estudi analitzem les principals activitats que duu a terme el
Servici Valencia d'Ocupacié i Formaci6 de la Generalitat Valenciana
(SERVOF), com també els servicis d’ocupacié que presten els ajuntaments de
la nostra comunitat autonoma, i finalitzem amb les conclusions de la nostra
investigacié i la formulaci6 de recomanacions a tots els servicis publics
d’ocupacio.

Daltra banda, en l'annex C) de linforme, exposem els convenis
institucionals que hem signat en 2010. Un dels nostres objectius és donar a
conéixer la figura del defensor del poble de la nostra Comunitat al conjunt de
tota la societat valenciana.

En este sentit, considerem convenient destacar els convenis que s’han
signat en 2010 entre la nostra institucié i diverses entitats publiques:

o Al llarg de tot el 2010, el Sindic de Greuges ha signat, en les visites
individuals a cada municipi, un conveni de col-laboraci6 amb 62
AJUNTAMENTS de la Comunitat Valenciana.

o Aixi mateix, s’ha subscrit un conveni de col-laboracié entre el Sindic de
Greuges i el Consell de la Generalitat Valenciana, per impulsar la
societat del coneixement i enfortir la qualitat de les estructures
organitzatives i dels servicis publics de les parts contractants.

o Finalment, també cal esmentar el conveni de col-laboracié entre el
Sindic de Greuges i les cinc universitats publigues de la Comunitat
Valenciana, de qué ja haviem parlat abans.

D’altra banda, en 'annex D) de I'Informe publiquem els resultats derivats
d’aplicar els indicadors de qualitat, els quals mesuren el grau de compliment
dels compromisos adquirits en la Carta de Servicis del Sindic de Greuges.

Els resultats obtinguts s6n molt positius: en 2009, el temps mitja
d’admissi6 a tramit de les queixes va ser de 18,44 dies i en 2010 I’hem rebaixat



a 13,67 dies; i, quant al temps mitja de resolucio de les queixes, en 2009 va ser
de 59,18 dies i en 2010 ha sigut de 56,51 dies.

Igual com vam fer I'any passat, hem incorporat un nou apartat en
I'Informe, titulat “Implantacié de les tecnologies de la informacio i comunicacio
(TIC) en el Sindic de Greuges”, en que donem compte dels avancos realitzats
en esta materia durant 2010.

A pesar dels reptes, que continuen sent molts, el Sindic ha dut a terme al
llarg d’este any un gran esforg dirigit a implantar de manera efectiva les noves
tecnologies en el seu ambit d’actuacio.

Una de les actuacions més rellevants i de més envergadura que hem dut
a terme enguany és la posada en marxa de la nova pagina web
www.elsindic.com.

A través d’este nou canal de comunicacio en valencia, castella i anglés, i
totalment adaptat amb la més moderna tecnologia per a les persones
discapacitades, volem oferir un servici eficag i eficient a la ciutadania, dotar la
nostra instituci6 de tecnologia pionera, com també modernitzar el nostre
sistema de comunicacions i poder dur a terme el maxim nombre de tramits a
través de la xarxa.

D’acord amb els compromisos de transparencia, eficacia i agilitat que
han de prioritzar la relaci6 amb la ciutadania, el Sindic publica en la nova
pagina web totes les resolucions, sense excepcio, als set dies d’haver-les
emés. De la mateixa manera, els usuaris també hi poden consultar totes
aguelles queixes que han presentat en la nostra institucié. D’altra banda, en
I'apartat de “queixes solucionades” de la nostra pagina web posem a disposicio
de la ciutadania totes les queixes que es van solucionar d’'una manera positiva,
gracies a la intervencié del Sindic i la col-laboraci6 de I'administracio afectada.

A més, enguany hem continuat millorant el servici de missatgeria curta
(SMS) a través del telefon mobil, com una manera eficag, Util i rapida de
mantenir informada la persona interessada sobre I'estat de tramitacié de la
seua queixa.

Una vegada més, hem constatat que el grau de satisfaccio dels usuaris
d’este servici de SMS és elevat, i s’hi destaca la immediatesa i rapidesa en la
resposta del Sindic. De la mateixa manera, si observem les enquestes d’opinio
sobre la nova web, veiem que la ciutadania valora positivament I'aposta de la
institucio per les noves tecnologies.

Ens agradaria destacar que, en data 31 de desembre de 2010, el Sindic
de Greuges havia enviat un total de 5.003 missatges curts (SMS) informatius
als nostres usuaris, la qual cosa implica un increment del 390% respecte de
I'any passat (que se n’enviaren 1.284).

També, a partir d’'este any 2010, el Sindic oferix un nou servici que
permet a les persones obtenir certificats digitals de la Generalitat Valenciana.



Des del passat 21 de maig, la nostra institucié ha esdevingut punt de
registre d’'usuari, de manera que s’ha incorporat als més de 350 punts que hi ha
distribuits al llarg de la Comunitat Valenciana per 'Agéncia de Tecnologia i
Certificacio Electronica de la Generalitat Valenciana.

Es tracta d’oferir un nou servici perqué les persones que aixi ho desitgen
puguen obtenir la certificacié electronica que garantix la seguretat en els seus
tramits administratius a través d’Internet.

Finalment, al desembre de 2010, tot coincidint amb la posada en marxa
de la nova pagina web, el Sindic va comencar a adoptar en totes les
publicacions i comunicacions una nova imatge institucional.

La nova imatge del Sindic de Greuges esta inspirada en la seu actual de
la institucid, una casa senyorial de 1861, ubicada al costat de la placa de
Gabriel Mir6 a Alacant. Amb esta imatge, hem volgut plasmar la idea de
proximitat i familiaritat: una casa on totes les persones tenen cabuda, sén
escoltades i es protegixen els seus drets.

Una vegada exposades les principals novetats de I'ilnforme anual 2010,
és hora ja d’abordar, resumidament, la situacié general de la proteccié dels
drets i de les llibertats de la Comunitat Valenciana.

En este sentit, les matéries que més han preocupat les persones que en
2010 han acudit a la institucié per presentar-nos una queixa son les seguents,
ordenades de major a menor:

Queixes relatives a infraestructures i transports  2.212

Us del valencia 2.045
Atencio sociosanitaria (Llei de la dependéncia) 1.541
Urbanisme i habitatge 1.424
Ensenyament 613
Servicis de les entitats locals 338
Sanitat 290
Ocupacio publica 213
Servicis socials 212
Medi ambient 203
Hisenda publica 67

Davant estes dades, volem fer els aclariments seguents:

- L’augment de les queixes relatives a infraestructures i transports esta
motivat per les nombroses queixes rebudes en relacid amb la peticié ciutadana
d’aconseguir la connexié entre les comarques de la Marina Alta i la Safor,
mitjancant un tren de rodalies que unisca Gandia-Oliva-Dénia.



Recentment, la Conselleria d’Infraestructures, Territori i Medi Ambient ha
aprovat la reserva de sol per al tragat i I'ha remés als ajuntaments afectats,
perqué hi presenten al-legacions. Finalment, sera el Ministeri de Foment el que
finance el projecte. El Sindic de Greuges es felicita per I'exit obtingut.

- D’altra banda, l'elevat increment de queixes i consultes sobre I'is del
valencia esta motivat per 'augment del nombre d’escrits rebuts amb motiu de
I'exclusié del valencia en les pagines web institucionals, els fullets informatius i
la retolacié dels senyals a les vies publiques, atés que la majoria d’estes
queixes les hem rebudes per Internet, un mitja cada vegada més emprat per la
ciutadania, a través de nombrosos correus electronics.

Una vegada aclarides estes dues questions, seguidament
exposem les linies fonamentals de les queixes, d’acord amb els
principals drets.

Dret a la igualtat

L’art. 10 de I'Estatut d’Autonomia de la Comunitat Valenciana establix
que l'actuaci6 de la Generalitat Valenciana s’ha de centrar, primordialment,
entre altres questions, en “(...) la igualtat de drets d’homes i dones en tots els
ambits, particularment, en matéria d’'ocupacio i treball, proteccié social contra la
violéncia de genere (...)".

La Llei valenciana 9/2003, de 2 d’abril, per a la igualtat entre dones i
homes, establix en l'art. 51 que sera el Sindic de Greuges I'encarregat d’exercir
la labor de defensar el dret a la igualtat.

En 2010, quant a la utilitzacié d’icones, estereotips i llenguatge sexista
en els llibres de text d’educacio primaria, secundaria i batxillerat, hem suggerit
que s’'adapten els llibres de text i els materials didactics que puguen incorrer en
discriminacié, amb l'objectiu que no continguen comportaments i estereotips
qgue impliquen discriminacio entre dones i homes.

Drets linguistics

L’art. 6 de I'Estatut d’Autonomia de la Comunitat Valenciana encomana a
la Generalitat garantir I'is normal i oficial tant del castella com del valencia, per
la qual cosa instaura un regim de cooficialitat que imposa als poders publics,
tant autonomics com locals, I'obligacié de conéixer i d'usar les dues llenglies
oficials, sense que en cap cas puga prevaldre I'una sobre l'altra.

La Llei 4/1983, de 23 de novembre, d’ds i ensenyament del valencia,
proclama en l'art. 2 que el valencia és la llengua propia de la Generalitat, de
I’Administracio publica, de la local, com també de totes les corporacions i
institucions publiques que en depenguen.

Durant el 2010, tant la Generalitat Valenciana com les diputacions
provincials i els ajuntaments han acollit molt favorablement les queixes dirigides
al Sindic de Greuges per denunciar la discriminacié del valencia, i han acceptat



els pronunciaments que els vam dirigir perque adaptaren les seues estructures
al regim de cooficialitat linglistica vigent a la Comunitat Valenciana i corregiren
les seues pagines web, de manera que els continguts s’oferiren també en
valencia, fins i tot els impresos i formularis.

Drets relatius al'urbanisme i I'habitatge digne

La important crisi economica que estem experimentat continua provocant
gue molts projectes urbanistics no es puguen executar, sobretot, perque hi ha
un gran nombre d’habitatges sense vendre i també per la falta de finangament
bancari, cosa que, al seu torn, agreuja les dificultats de les persones a I'hora
d’accedir a un habitatge.

En 2010, a pesar que ja no s’aproven ni es gestionen projectes
urbanistics com en anys anteriors, no ha disminuit el nombre de queixes
presentades per la ciutadania davant esta institucid, ja que continuem rebent
moltes queixes sobre incompliments de la normativa urbanistica (construccions
gque no S'ajusten a la legalitat) i el silenci de I'Administracié davant les
sol-licituds d’informacié presentades per les persones.

D’altra banda, la persistencia de la crisi economica continua provocant
un augment de queixes, presentades per persones que no poden accedir a un
habitatge de proteccié publica o que tenen dificultats per a cobrar puntualment
les ajudes que els han estat reconegudes per I’Administracio.

Dret a un medi ambient adequat

- La contaminaci6 acustica

Destaquen pel seu nombre, com ja és habitual en els uUltims anys, els
problemes relacionats amb el soroll, el qual pot afectar seriosament els drets
constitucionals a la inviolabilitat del domicili, un habitatge digne o un medi
ambient adequat.

Les situacions s6n molt diverses: juntament amb els sorolls produits pels
establiments sotmesos a llicencia ambiental (bars, pubs, terrasses, fabriques,
etc.), també hem investigat un altre tipus de fonts de contaminacio acustica de
contingut divers, com ara el funcionament de casals fallers, els comportaments
incivics entre veins o els sorolls procedents del transit de vehicles a motor.

- La informacié ambiental

No sén infrequents les queixes presentades per diversos col-lectius de
defensa del medi ambient, tant perqué no han obtingut cap resposta de
I’Administracio a les seues peticions d’informacié, com perqué han obtingut
respostes parcials o insuficients.

Dret a lI’educacio

Les queixes presentades durant el 2010 han tingut com a objectiu,
fonamentalment, els processos d'admissié i de matriculaci6 d'alumnat,



I'adequacio de les instal-lacions docents i esportives, I'exigéncia de dotacio de
mitjans materials 1 humans necessaris per a atendre els menors amb
necessitats educatives especials i les beques, ajudes i subvencions a I'estudi,
cada dia més necessaries en I'actual conjuntura economica.

Durant el 2010, hem tornat a recomanar a les conselleries d’Educacio i
de Sanitat que, en I'ambit de les seues respectives competéncies, promoguen i
doten amb infermers escolars els centres especifics d’educacié especial
sostinguts totalment o parcialment amb fons publics.

També en este exercici, el Sindic de Greuges ha instat I'Administracié
Plblica perqué les vacants generades pel professorat en situacié de baixa
siguen cobertes immediatament.

Per acabar, la falta de places en educacio infantil i, en conseqiencia, el
fet de questionar els processos d’admissio d’alumnes en este nivell educatiu,
genera nombroses queixes.

Dret a la salut

Al llarg de l'any 2010, hem investigat queixes sobre les materies
seglents: la problematica de les llistes d'espera sanitaries d’algunes
especialitats, les denuncies de mala praxi professional, I'assistencia sanitaria
extrahospitalaria, el rebuig a la instal-laci6 d’antenes de telefonia mobil, la
demora en la resolucié dels expedients de responsabilitat patrimonial i la falta
d’anestesia epidural per als parts en alguns centres hospitalaris.

El Sindic de Greuges ha suggerit a I’Administracié sanitaria que extreme
al maxim la diligéncia en les actuacions dels centres sanitaris, a fi de garantir
una proteccié integral de la salut mitjancant lI'adopci6 de les mesures
organitzatives escaients, i aixi complir amb el principi d’eficacia reconegut
constitucionalment.

Aixi mateix, en 2010 hem rebut queixes sobre I'atencio als menors amb
trastorns de l'espectre autista; la disconformitat d’alguns col-lectius amb les
previsions de la Llei d’assegurament valenciana, la reivindicacié del personal al
servici de I'Hospital General Basic de la Defensa a Valéncia per a integrar-se
en la Conselleria de Sanitat i, finalment, qlestions que afectaven pacients
sotmesos a tractament d’hemodialisi que, per diverses circumstancies i de
manera temporal, acudien a la Comunitat Valenciana.

També hem tingut I'oportunitat de pronunciar-nos sobre el tractament de
reproduccié humana assistida i hem suggerit a I’Administracié sanitaria que, en
I'ambit de la reproduccié assistida, dirigisca les seues actuacions a dotar dels
mitjans personals i materials que permeten atendre la demanda existent, i que,
quant a I'edat de les pacients majors de 40 anys, esta no constituisca un factor
gue les excloga automaticament de les técniques de fecundacio in vitro.

Pel que fa als menors amb trastorns de I'espectre autista, hem suggerit a

I’Administracié sanitaria que valore la supressié dels limits d'edat en la
intervencié que es financa des de I’Agéncia Valenciana de Salut, en els casos
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en queé els facultatius especialistes de la xarxa publica i responsables d’estos
menors en recomanen la continuitat.

Dret a la protecci6 i assisténcia social

- Servicis socials

En esta materia hem tramitat queixes relatives a les persones en situacio
de discapacitat (barreres arquitectoniques, qualificacié del grau de discapacitat,
centre de dia, residencies); familia i menors, tercera edat (residéncies, centres
de dia, ajuda economica per a la cura d’ancians i ancianes, el bo-residencia),
prestacions economiques (prestacions no contributives, renda garantida de
ciutadania), drogodependencies i altres trastorns addictius, servici d’ajuda a
domicili o plans de garantia social.

En 2010, el Sindic ha tornat a insistir en la necessitat que, per part de
I’Administracio autonomica, s’adopten les mesures necessaries per a suprimir
les barreres arquitectoniques, tant en edificacions i espais publics com en
domicilis particulars, tot entenent que les mesures referides resulten
imprescindibles per a superar les situacions de desigualtat que puguen
experimentar les persones amb discapacitat.

D’altra banda, la dificultat a resoldre amb rapidesa els expedients de
qualificacié de la discapacitat s’ha tornat a fer palesa com en anys anteriors, i
constituix una matéria que aporta un percentatge molt important dels
expedients que tramita esta institucié en matéria de servicis socials.

Pel que fa a les prestacions economiques, la majoria de queixes
presentades davant el Sindic es referixen a la demora a I'hora de resoldre la
prestacio de renda garantida de ciutadania, la qual té¢ més rellevancia davant la
situacié d’'extrema necessitat que descriuen les persones afectades
directament per la crisi economica actual, ja que estes persones han deixat de
ser perceptores de qualsevol prestacio relacionada amb la seua activitat
laboral.

Quant a la proteccié dels menors, el Sindic de Greuges considera
necessari estabilitzar les formules de financament dels centres de proteccio de
menors, com també la millora en el suport economic que es presta a les
families d’acollida, les quals, tot i ser considerades com la millor resposta a la
situacio de desproteccié d’'un menor, no reben suport suficient per part de
I’Administracié autonomica.

- Drets de naturalesa sociosanitaria (Llei de la dependéncia)
En 2010, a la demora en la tramitacié d’expedients i la percepcié de les
prestacions de la Llei de la dependéncia es van afegir questions importants,

que motivaren també la nostra actuacid, com ara el regim d’'incompatibilitats i la
denegacio d’efectes retroactius.
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Pel que fa a la tardanca a tramitar els expedients, continuem
desconeixent els criteris que s’apliquen respecte de l'ordre d’incoacié dels
expedients, els quals determinen, sense motivacié aparent, un horitzé temporal
molt desigual en la tramitacid, cosa que ha generat en les persones en situacio
de dependencia una important inseguretat juridica perqué no saben quan es
resoldran.

Si atenem a les queixes relatives al regim d’'incompatibilitats, recollides
en I'Ordre de 5 de desembre de 2007, les persones sol-licitaven la
compatibilitat entre el recurs de centre de dia i la prestacié economica per cures
familiars. El criteri d’esta institucié és que cal afegir al regim de compatibilitats
una clausula que permeta ser flexibles en alguns casos.

Aixi mateix, hem recomanat que la Conselleria de Benestar Social
reconega les ajudes i prestacions a la persona interessada, des de 'endema
del dia en qué es va presentar la sol-licitud.

També hem insistit que, quant als expedients incoats abans de la
defuncié de les persones dependents, cal que es resolguen en el sentit de
reconéixer les prestacions economiques que hagueren correspost a la persona
dependent, des de I'endema del dia en qué es va presentar la sol-licitud fins a
la data de la defuncid.

Drets relatius a l’ocupacié publica

Al llarg de I'any 2010, hem investigat queixes referides al dret fonamental
de les persones a accedir a una ocupacié publica a través de les convocatories
de llocs vacants; el nomenament de treballadors interins, i denuncies de
treballadors publics per mobbing o assetjament laboral. Tot i amb aix0, amb
motiu de la gran quantitat de queixes rebudes, destaguem aquelles relatives a
la provisio de llocs en comissié de servicis en I'ambit de I'Administracié
educativa i al retard d’'abonament de conceptes retributius.

En la problematica de la provisio de places en comissio de servicis, hem
recomanat a la Conselleria d’Educacié que limite, des del comencament, els
suposits de provisié de places a través de comissio de servicis, i aixo, tant pel
que fa a I'oferta de places que cal proveir mitjangcant comissio —que no s’hauria
d’activar fins que no es resolguera préviament el mecanisme de provisié de
places pel sistema ordinari—, com respecte de les situacions que s’han de
valorar o s’han de tenir en compte per a adjudicar les places que cal proveir a
través de comissio de servicis.

En el cas del retard a abonar determinats conceptes retributius, hem
recomanat a la Conselleria de Justicia i Administracions Publiques que, tan
prompte com siga possible, pague les quantitats que es deuen als secretaris i
les secretaries dels jutjats de pau.

Drets relacionats amb la prestacid d’altres servicis publics per entitats
locals
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La ciutadania és cada vegada més exigent a I'hora de demanar als
poders publics locals una adequada prestacid de servicis d’interés general que
afecten les col-lectivitats de veins. Ja no es conformen que els servicis publics
es presten de qualsevol manera, siné que s’hi constata un nivell d’exigéencia
meés elevat pel que fa a la qualitat del servici que s’oferix.

Quant a les queixes rebudes en 2010, han versat sobre les materies
seguents: el proveiment d’'aigua potable, 'adequada pavimentacio, I'enllumenat
I estat de conservacio de les vies publiques urbanes, la recollida de residus
solids urbans, l'ordenacié i el control del transit i transport urba, i les
reclamacions de responsabilitat patrimonial.

Drets relatius a la hisenda publica

La majoria de queixes rebudes en 2010 tenen com a objectiu la hisenda
local, com ara els desacords amb la facturacié per proveiment d'aigua i
sanejament, i la recollida de brossa; I'aplicaci6é de taxes municipals, les
discrepancies sorgides amb motiu de I'exaccié de I'impost sobre vehicles de
traccid mecanica, la revisié cadastral que s’ha produit en diversos municipis de
la Comunitat Valenciana i, com a conseqiencia, els errors detectats en esta,
cosa que ha provocat la seua repercussié en la quota que s’ha de pagar en
'impost sobre béns immobles i, finalment, I'aplicacid i el cobrament de
contribucions especials.

Pel que fa a les queixes rebudes sobre la hisenda autonomica, la majoria
es referien a la disconformitat amb les comprovacions tributaries efectuades
per ’Administracié, especialment respecte de les liquidacions de I'impost sobre
transmissions patrimonials i actes juridics documentats, l'impost sobre
successions i donacions, i finalment, I'aplicacio de la taxa pel servici metropolita
de tractament i eliminacié de residus urbans (TAMER).

Arribats a este punt, cal fer una breu referéncia a la incidéncia que la
greu crisi economica que experimentem esta tenint en el funcionament ordinari
d’esta institucio.

Els efectes de la crisi i I'expectativa dels ciutadans de rebre un servici
rapid i eficac s’han traduit en un important augment del treball que els servicis
de la institucid han de dur a terme, en menys temps, amb la major eficacia
possible i amb els mateixos mitjans humans i materials de qué disposavem
abans de comencar la crisi.

L'incessant augment de les necessitats publigues en temps de crisi,
juntament amb l'escassesa de recursos economics de les administracions
publiques, provoca una greu situacié que esta afectant, sobretot, les persones
més vulnerables: aturats, desocupats, pensionistes perceptors de prestacions
molt baixes, discapacitats amb dificultats d’integracié laboral i immigrants.

Les dificultats financeres de les administracions publiques constituixen la

causa de la denegaci6 o del retard en el pagament de subvencions o
prestacions economiques a les persones afectades per la crisi, com també la
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causa de la impossibilitat de crear nous recursos per a atendre el conjunt de les
necessitats socials, educatives o sanitaries de la poblaci6 més desprotegida.

En este sentit, seguidament exposarem una relaciéo que exemplifica les
materies que, entre d’altres, han acusat més els efectes de la crisi, i que han
experimentat un augment en el nombre de queixes i consultes rebudes:

- Servicis socials

Ajudes derivades de la Llei de la dependéncia.

Renda garantida de ciutadania.

Prestacions per acollida familiar.

Subvencions atorgades a les entitats per a Il'aplicacié de les
mesures de la Llei organica 5/2000, de responsabilitat penal del
menor.

Creaci6 de places en centres residencials per a persones majors i
discapacitades.

Prestacions d’emergencia social per a pagar aigua, llum, hipoteca,
etc.

- Habitatge

Increment del nombre d’habitatges de proteccié publica davant el
fort augment de la demanda.

Renda basica d’emancipacio per als joves.

Ajudes per a accedir a un habitatge, previstes en els plans
estatals, autonomics o municipals d’habitatge.

Foment de la rehabilitacié dels habitatges i eliminacié de barreres
arquitectoniques.

Conservacié i manteniment en bon estat del parc public
d’habitatges.

Ensenyament

Construccié de nous centres escolars.

Millora de les instal-lacions docents.

Ajudes per a pagar el menjador escolar i la compra de llibres.
Financament de I'educacio infantil.

- Sanitat

El retard en l'estimacido de les reclamacions de responsabilitat
patrimonial per negligéncia meédica o deficient prestacio de
I'assisténcia sanitaria.

Adopci6 de mesures per a agilitar al maxim [latencio
especialitzada i quirargica.

Ampliacid del material sanitari o de les protesis a carrec dels
pressupostos publics.

El reintegrament de les despeses assumides pels pacients.

14



- Hisenda publica

. Reclamacions contra lincrement dels impostos | taxes,
especialment les pujades del valor cadastral de I'IBl, impost de
circulacio, taxa o preu privat de recollida de residus solids urbans,
aigua i participaci6 en proves selectives convocades per
I’Administracio publica.

. Dificultats per a pagar els tributs puablics i augment de les
sol-licituds d’ajornament o de fraccionament.

- Ocupacio6 publica

. Proves selectives per a accedir a la funcié publica.
. Funcionament de les borses de treball.

- Contractacié administrativa

. Falta de pagament o excessius retards en I'abonament dels
certificats d’obra o factures dels contractistes o proveidors per part
de ’Administracié autondomica i local.

- Servicis municipals

. Augment del nombre de queixes rebudes sobre els expedients
sancionadors tramitats en matéria de transit.

. Eliminacié de barreres urbanistiques i arquitectoniques en edificis
publics per a les persones discapacitades.

. Conservacié i manteniment de les vies publigues urbanes

(enllumenat, asfaltat, neteja, parcs i jardins, etc.).

Una vegada exposada la incidéncia que la crisi economica esta tenint en
I'activitat exercida per esta institucié, passem a exposar les queixes obertes
d’ofici en 2010.

En este sentit, convé recordar que esta institucié té la potestat d’iniciar
investigacions d’ofici —és a dir, sense que calga que una persona presente una
gueixa o reclamacio—, a fi de comprovar si els drets i les llibertats de la
ciutadania poden haver estat vulnerats, col-lectivament o individualment, com a
consequencia d’'actuacions o omissions de I’Administracié autonomica i local.

Les investigacions que esta institucié ha promogut d’ofici en el 2010 s6n
les seguents:

- La situacid6 de pacients oncologics a I'Hospital Doctor Peset de
Valencia.

- L’assignacié de places a jovens amb discapacitat en un centre de dia.
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- El tancament del Centre Especialitzat d’Atenci6 a Majors de Pego
durant els caps de setmana.

- El funcionament dels menjadors escolars.

- El presumpte assetjament psicologic a un menor per part de la seua
iaia.

- La formacié dels curadors no professionals de la dependéncia.

- La llista d’espera del servici de neuropediatria de I'Hospital La Fe de
Valencia.

- Els retards en intervencié quirdrgica d’'una malformacio de naixement
en un hospital.

- El transport escolar a centres educatius.

- La situacio de desproteccio i desescolaritzacié de menors.

- La presumpta expedicio irregular, per part de diversos ajuntaments, de
targetes d’estacionament per a persones amb mobilitat reduida, com també I'is
indegut d’estes targetes per persones distintes de la titular.

- Les deficients instal-lacions docents d’'un institut d’educacié secundaria.

- La demanda d'un infermer o una infermera per a atendre alumnes amb
necessitats educatives especials en el medi escolar.

- L’execucié de mesures judicials en medi obert imposades a menors, en
compliment de la Llei organica 5/2000 de responsabilitat penal dels menors.

- Les bandes juvenils a la Comunitat Valenciana.

- El retard en la tramitacié i resolucio de la prestacio de renda garantida
de ciutadania.

- La limitacié de la capacitat deambulatoria a un invident.
- La possible situacié de desproteccié d’'un menor.
- L’ordenanga municipal de mendicitat i prostitucié d’Alacant.

- Les instal-lacions docents compartides per alumnes d’educacié primaria
i ESO.

D’altra banda, quant a les activitats dirigides en 2010 a la comunitat

educativa i a la joventut, destaquem el VII Concurs de Dibuix Sindic de
Greuges i el | Concurs de Redaccio Sindic de Greuges.
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Esta institucid, conscient que la participacio activa de la joventut €s un
element fonamental per a crear la cultura del respecte i de la promocid dels
drets humans, ha posat en marxa enguany el | Concurs de Redaccio Sindic de
Greuges en I'ambit escolar.

Estes iniciatives tenen un doble objectiu: d'una banda, fomentar i
promoure entre la infancia i la joventut la cultura dels drets humans i, alhora,
apropar la figura del defensor del poble de la nostra Comunitat a estos
col-lectius.

c) Material didactic editat i distribuit pel Sindic a tots els centres escolars
de la Comunitat Valenciana

Al novembre de 2010, el Sindic de Greuges va fer arribar a tots els
centres educatius de la Comunitat Valenciana la segona edici6 del manual
didactic La Declaracié Universal dels Drets Humans.

El llibre, que pretén ser un material pedagogic per a alumnes de
secundaria i batxillerat, va ser editat en castella i valencia pel Sindic de
Greuges amb la col-laboracié de Caixa Mediterrani. En la publicacio es detallen
els 30 articles de la Declaracié Universal dels Drets Humans i cada article va
acompanyat d’'una vinyeta il-lustrativa realitzada per alumnes de les escoles
d’Art i Superior de Disseny d’Alacant, Castell6 i Valencia.

d) Curs d’estiu sobre el Sindic de Greuges

El Sindic de Greuges va organitzar, dins el marc dels cursos d’estiu de la
Universitat Miguel Hernandez d’Elx, la primera edicié del curs titulat: El Sindic
de Greuges de la Comunitat Valenciana i la Defensa dels Drets Fonamentals,
gue va tenir lloc al campus d’aquella Universitat.

L'objectiu del curs era apropar a la comunitat universitaria i la societat en
general la figura del Sindic de Greuges, i donar a conéixer les seues funcions i
competéncies com a defensor dels drets constitucionals i estatutaris de les
persones.

El curs, que va tenir una excel-lent acollida, anava dirigit a llicenciats i
estudiants de Dret i de Ciéncies Politiques i, en general, a qualsevol persona
interessada en el Sindic de Greuges de la Comunitat Valenciana, i es va dividir
en tres blocs tematics i un taller de resolucié d’expedient.

Amb aixo, finalitzem I'exposicio de les principals activitats que ha dut a
terme esta institucioé durant el 2010.

Seguidament, de conformitat amb l'ordre del dia i amb el consentiment
del Molt Excel-lent Sr. President, exposem l'Informe anual de 2011, que es va
publicar en el Butlleti Oficial de les Corts Valencianes num. 77/VIIl, de 28 de
maig de 2012.
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Les actuacions dutes a terme pel Sindic de Greuges, constituides pel
nombre de queixes i consultes rebudes en 2011, pugen a un total de 28.688, la
qual cosa representa un increment del 35% respecte de les 21.246 actuacions
de I'any 2010.

Aix0 implica un important augment de la quantitat de treball dut a terme
pel Sindic de Greuges, ja que hem fet 7.742 actuacions més que I'any passat.

En relaci6 amb les queixes presentades a instancia de part durant el
2011, a més de la continuacié d’aquelles que estaven en tramitacié durant I'any
anterior, cal destacar que s’han formulat un total d’11.901 queixes —de les
quals 23 s’han incoat d'ofici— i s’han atés 16.787 consultes per part de I'Oficina
d’Atencio Ciutadana.

Si comparem estes dades amb les del 2010 (9.504 queixes i 11.742
consultes), veiem que s’ha produit un rellevant augment del nombre de queixes
rebudes pel Sindic de Greuges, ja que s’han tramitat 2.397 queixes més (un
25%) i s’ha incrementat en 5.045 (un 42%) el nombre de consultes ateses.

Cal remarcar I'esfor¢ que ha fet el personal de la institucid, ja que amb la
mateixa plantilla i I'elevat augment de queixes i consultes que hem esmentat,
també s’han reduit els temps mitjans dels compromisos de qualitat adquirits, tal
com es pot comprovar en I'apartat del present Informe anual titulat “Carta de
Servicis del Sindic de Greuges. Indicadors de qualitat”.

Els resultats han sigut molt positius: en 2009, el temps mitja de resolucié
de les queixes va ser de 59,18 dies; en 2010, el vam reduir a 56,51 dies, i en
2011 I'nem millorat considerablement, ja que hem arribat als 44,70 dies.

Després d'exposar estes dades tan positives, presentem una taula en
que podem veure quines matéries preocupen més les persones que en 2011
han acudit a la institucio, d’acord amb 'ordre seguent:

Altres ambits (infraestructures, ocupacio, col-legis professionals, comunicacio) 5.693

Us del valencia 1.938
Atencio sociosanitaria (Llei de la dependéncia) 1.254
Urbanisme i habitatge 459
Medi ambient 437
Servicis de les entitats locals (aigua, brossa, ordenaci6 del transit, etc.) 369
Ensenyament 325
Queixes competencia d’altres defensors 279
Servicis Socials 249
Assumptes juridicoprivats 237
Hisenda 225
Ocupacio publica 222
Sanitat 214

Total 11.901
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Quant a la procedencia geografica de les queixes presentades, el
15,34% de les queixes provenen de la provincia de Castell6 (1.684 queixes), el
53,81% de la provincia de Valencia (5.906 queixes) i el 30,84% de la provincia
d’Alacant (3.385 queixes).

D’altra banda, de les 16.787 consultes rebudes en el Servici d’Atencid
Ciutadana, cal destacar que han augmentat més d’'un 42% en relacié amb les
11.742 realitzades en 2010, i més d'un 150% en relaci6 amb les 6.662
consultes que es van atendre en 2009. Aixi mateix, convé remarcar que la
pagina web i el correu electronic han sigut les vies més emprades per a
presentar-nos queixes, amb un total d'11.757 contactes telematics.

Una dada molt positiva per a nosaltres és el fet que, enguany, el nombre
de noves consultes (11.077) ha superat la quantitat de seguiments de queixes
anteriors (5.710), ja que s6n persones que ens plantegen per primera vegada
els seus conflictes 0 que sotmeten a la nostra consideracié noves questions,
cosa que significa que I'experiencia amb la institucié ha sigut positiva —i que el
Sindic és cada vegada més conegut per la ciutadania—, posa de manifest
I'eficacia de la nostra labor i, alldo que és més important, evidencia que no hem
defraudat la seua confianga.

Les matéries més consultades es referixen al que nosaltres denominem
“Altres ambits d’actuacié puablica” (infraestructures, ocupacio, col-legis
professionals, comunicacié audiovisual, subministrament d’energia, etc.), amb
un total de 6.235 consultes.

En l'apartat "Altres ambits" s’inclouen les materies sobre les quals el
Sindic, tradicionalment, des de la seua posada en marxa, rebia menys queixes.
No obstant aix0, en els ultims anys, com a consequéncia de la crisi economica,
i davant de la falta de liquiditat i d'ingressos per a afrontar el gasto public, s’ha
produit un increment de les queixes rebudes en este apartat. Per aixo, per a
I'any proxim farem una reorganitzacié de les matéries que el componen, i aixi
respondrem a la realitat actual de la societat valenciana.

Igual que I'any passat, ha sigut palesa la preocupacio de la ciutadania
pels problemes derivats de I'aplicacié de la Llei de la dependéncia, amb un total
de 2.760 consultes.

La resta de materies més consultades han sigut, per este ordre: Us del
valencia (1.534 consultes); medi ambient (951); ensenyament (542); servicis
socials (524), urbanisme (511) i habitatge (508 consultes).

Cal destacar que el manteniment del fort increment experimentat en les
queixes i consultes sobre I'is del valencia esta motivat per I'augment del
nombre d’escrits rebuts quant a I'exclusié del valencia en les pagines web
institucionals, amb versié Unicament i exclusivament en castella, la retolacié
viaria i de servicis publics, el dret dels ciutadans a triar la llengua cooficial en
tots els procediments, I'exclusié del valencia en fullets, impresos i publicitat
institucional, les séries de televisi6 emeses en Canal 9 doblades Unicament al
castella, etc. Moltes d’estes queixes ens han arribat a través d’Internet.
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L’important augment del treball dut a terme pel Sindic de Greuges en
2011 també ha tingut la seua corresponent traduccio en el nombre total
d’entrada i eixida de documents, segons es desprén de les dades oferides pel
Registre general.

En 2010 registrarem un total de 21.658 documents d’entrada i 46.645
d’eixida. En 2011 hem incrementat encara més estes xifres: 23.395 documents
rebuts i 48.554 documents enviats.

Les raons que justifiquen este important augment de queixes i consultes
rebudes en la institucié sén practicament les mateixes que en l'any 2010: el
progressiu increment de I'is d’Internet pels ciutadans; la greu crisi economica
gue experimentem, que provoca que els ciutadans demanen més ajuda a les
institucions publiques; i, finalment, la continua millora del funcionament del
Sindic de Greuges i el fet que siga més conegut per la ciutadania.

En este sentit, volem destacar el significatiu grau d’acceptacié que les
administracions publiques han tingut de les recomanacions o dels suggeriments
dictats pel Sindic de Greuges durant el 2011, ja que, d'un total de 1.413
resolucions, en el moment de redactar el present Informe anual se n’han
acceptat 1.187, una xifra que representa un grau d’acceptacié del 85%.

El 15% restant es referix, practicament en la seua totalitat, a les
nombroses recomanacions emeses sobre les ajudes de la Llei de la
dependencia, els diferents criteris d’aplicacié de les quals van impedir que la
Conselleria de Benestar Social acceptara integrament les nostres
recomanacions.

Quant al grau d’eficacia del Sindic de Greuges, també convé remarcar
que, d'un total de 5.241 queixes del 2011 tancades durant este periode, en
4.549 queixes s’ha solucionat el problema denunciat de manera favorable per
al ciutada, la qual cosa implica un elevat percentatge d’eficacia, concretament
del 87%.

Pel que fa al grau de col-laboraci6 de les administracions publiques
valencianes amb esta institucid, volem significar que esta sent molt elevat i
satisfactori. Les administracions col-laboren cada vegada més i millor amb el
Sindic de Greuges, i remeten els seus informes amb més rapidesa, la qual
cosa €s mostra d’'una bona governanca.

Igual que en els ultims anys, no hem destacat cap administracio hostil en
I'Informe per no haver remés els informes requerits en el curs de les
investigacions efectuades, o per no haver contestat a les nostres
recomanacions o suggeriments.

El nostre objectiu en 2011 ha sigut continuar evitant, coste el que coste,
que algun expedient puga quedar-se paralitzat per falta de col-laboracié de
I'administracié implicada, i aix0, a fi de solucionar el problema objecte de la
queixa.
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El resultat no ha pogut ser més satisfactori. I, per aixo, torne a aprofitar
I'ocasio per a agrair encaridament a totes les administracions la col-laboracio
amb el Sindic de Greuges.

Una vegada dit aix0, i tal com ja vam fer I'any passat, dediquem un
apartat especific per a esmentar les administracions publiques valencianes
que, durant el 2011, han destacat per la seua especial col-laboraci6 amb el
Sindic de Greuges.

En este sentit, volem destacar la col-laboracié especial de I'Ajuntament
de Valéncia i dels municipis que han signat un conveni especific amb el Sindic
de Greuges: Albal, Almoradi, Benafer, Catarroja, I'Alcora, la Vall d’'Uix6, Sant
Vicent del Raspeig i Xirivella.

De la mateixa manera que vam fer 'any passat, hem incorporat un nou
apartat en l'informe, titulat “Implantacio de les tecnologies de la informacio i
comunicacié (TIC) en el Sindic de Greuges”, en que donem compte dels
avancos realitzats en esta matéria durant 2011.

Des del comencament de 2011, aquelles persones que aixi ho han
volgut, han pogut realitzar tramits a través de la nostra pagina web, d’'una
manera segura i personal, a través de la utilitzacié del certificat digital.

Aixi, els ciutadans i les ciutadanes tenen la possibilitat de presentar
gueixes, consultes i al-legacions, aportar documentacio relacionada amb algun
expedient, consultar I'estat de tramitacié en temps real de les seues queixes 0
subscriure’s als butlletins informatius i a les notes de premsa que envia la
institucio.

Des del Sindic de Greuges, com a institucié que vetla pel compliment
dels drets de les persones i, especialment, dels de col-lectius més vulnerables,
hem volgut fer un pas molt important en esta materia i oferir un nivell maxim
d’accessibilitat de la nostra pagina web per a les persones discapacitades.

La nova pagina web del Sindic, en este afany de compromis per
I'accessibilitat, compta, a més, amb un segell de qualitat que demostra, a través
d’'informes publics, I'avaluacié continua de l'accessibilitat web dels continguts
publicats.

Una altra de les novetats que hem inclos en el nostre nou portal és un
video sobre la institucié del Sindic de Greuges que disposa d’una traduccio en
llengua de signes espanyola (LSE), subtitulacio i una transcripci6 textual de les
imatges per a arribar a tots els col-lectius.

A més a més, des que al juliol de 2009, el Sindic de Greuges va posar

en marxa el seu servici de missatgeria curta al telefon mobil (SMS), el nombre
de persones interessades a fer-ne Us ha augmentat gradualment.
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Aixi, en 2009 es van enviar 1.284 missatges, en 2010 van ser 5.003
missatges, i durant el 2011 la nostra institucié va enviar un total de 10.520
missatges de text, la qual cosa significa un increment respecte de I'any passat
del 110%.

El servici de missatges curts de text al teléefon mobil esta sent utilitzat en
I'actualitat per a informar de manera puntual els autors de les queixes sobre
I'estat de tramitacio del seu expedient.

Finalment, en l'apartat del present informe anual dedicat a les “Activitats
del Sindic” exposem el resultat del VIII Concurs de Dibuix i el Il Concurs de
Redaccio, dirigits a la comunitat educativa i a la joventut, com també de la IV
Col-lecta de Sang, organitzada pel Sindic de Greuges i el Centre de Transfusio
d’Alacant i 'Associacié de Donants de Sang de la Provincia d’Alacant.

En este mateix apartat de I'Informe anual dedicat a les “Activitats del
Sindic” donem compte amb detall de la Jornada organitzada pel Sindic de
Greuges sobre la pobresa, com a colofé de I'’Any Europeu de Lluita contra la
Pobresa i I'Exclusié Social.

La trobada va congregar més de 300 persones, entre les quals hi havia
nombrosos representants d’organitzacions socials, professionals del sector
privat, técnics de I’Administraci6, estudiants de dret, psicologia, treball social i
postgrau; treballadors o voluntaris relacionats amb el mon associatiu,
representants sindicals i de partits politics, com també persones amb
inquietuds sobre esta tematica.

A causa de les limitacions de I'aforament, un nombre considerable de
persones es van quedar sense poder assistir a les jornades, i per aixo ens vam
comprometre a publicar el contingut integre de la Jornada en la nostra pagina
web www.elsindic.com.

Seguidament, exposem les linies fonamentals de les queixes, d’acord
amb els principals drets, amb I'objectiu de no fer excessivament extensa
I'exposicid, ja que per al contingut integre ens remetem a I'lnforme anual.

Dret a la iqualtat

En 2011, i a pesar dels avancos aconseguits en els ultims anys, les
dones continuen dedicant moltes més hores al treball domestic, perceben
salaris més baixos que els homes, etc. En resum, es manté la secular situacié
de subordinacio, i els homes continuen gaudint de més privilegis socials,
economics, etc., i ocupen els llocs de més poder i rellevancia.

Hem efectuat una profunda investigacié sobre l'aplicacid de la Llei
organica 3/2007, de 22 de marg, per a la igualtat efectiva entre dones i homes,
en els ambits fonamentalment de la cultura i de I'educacié a la Comunitat
Valenciana.

En relaci6 amb esta tematica, i encara que el text d’esta resolucié pot
consultar-se en la nostra pagina web, interessa destacar que hi recomanavem
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a les administracions i institucions implicades la necessitat d’aplicar, en totes
les actuacions que duguen a terme, el principi de transversalitat de génere, una
ferramenta fonamental per a acabar amb la discriminacié per rad de genere.
Tant les conselleries d’Educacio i Cultura, com les universitats valencianes ens
van remetre informes en qué acceptaven les nostres recomanacions.

Drets linguistics

De la mateixa manera que lany passat, durant el 2011, tant la
Generalitat Valenciana com les diputacions provincials i els ajuntaments han
acollit molt favorablement les queixes dirigides al Sindic de Greuges que
denunciaven la discriminacio del valencia, i han acceptat els pronunciaments
que els hem dirigit perqué adapten les seues estructures al régim de
cooficialitat linglistica vigent a la Comunitat Valenciana, corregisquen la seua
pagina web i oferisquen també tots els seus continguts en valencia, fins i tot en
els impresos, formularis i rotolacié de vies publiques.

Dret a la protecci6 i assisténcia social

- Servicis socials

En 2011, cal remarcar I'actuacio de la institucié en casos de menors en
situacié de desproteccio, sobre els quals s’han adoptat mesures de guarda o
tutela, i que presenten importants problemes de discapacitat o salut mental.

Quant al pagament a les families acollidores, s’han presentat queixes
derivades de la disminuci6 del modul economic assignat a les families
acollidores que formen part de la familia extensa del menor.

D’altra banda, I'entrada a la nostra Comunitat autonoma de menors
estrangers no acompanyats ha comportat, en els dltims anys, la necessitat
d’efectuar canvis en el sistema de proteccié de menors i augmentar el nombre
de recursos i places per a atendre’ls, com també adequar procediments i
protocols que permeteren atendre les necessitats especifiques d’aquells.

Segons les dades de la Conselleria de Justicia i Benestar Social, durant
el primer semestre de 2011, el sistema de proteccid a la infancia de la
Comunitat Valenciana va atendre un total de 783 menors estrangers, dels quals
262 eren menors estrangers no acompanyats.

Pel que fa a les prestacions economiques, la majoria de queixes
presentades davant del Sindic es referixen a la demora a resoldre la prestacio
de renda garantida de ciutadania, la qual esdevé més rellevant en la situacio
d’extrema necessitat que descriuen les persones afectades de manera més
directa per l'actual crisi economica, ja que estes persones han deixat de ser
perceptores de qualsevol prestacio relacionada amb la seua activitat laboral.

Quant al sector de la tercera edat, cal destacar que les queixes rebudes

en 2011 han estat molt vinculades a I'aplicacié de la Llei d’autonomia personal
i atencio a la dependencia.
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Sobre l'atencié a les persones amb discapacitat, volem destacar les
queixes referides als retards a resoldre expedients de reconeixement de grau
de discapacitat per part dels centres d’orientacio i diagnostic de la Conselleria
de Justicia i Benestar Social.

L'incompliment dels terminis repercutix molt negativament en les
persones, ja que els impedix I'accés a diversos tipus d’ajuda, com ara places
d’aparcament, subvencions per a 'eliminaciéo de barreres arquitectoniques en
habitatge particular, quotes en oposicions, contracte de treball especial, etc., i
hem recomanat a la Conselleria de Justicia i Benestar Social que continue
adoptant totes les mesures que siguen necessaries perqué els terminis
s’ajusten als que hi ha establits legalment, a fi d’evitar perjudicis a les persones
afectades.

Altres assumptes sobre els quals s’han presentat queixes en 2011
davant d’esta institucio, en el sector d’atencio a les persones amb discapacitat,
han sigut els seguents: dificultats de les persones amb discapacitat en la
incorporacio al moén laboral; escassetat de pisos tutelats per a malalts mentals;
insuficiencia de centres de dia per a malalts mentals; problemes d’accessibilitat
en locals d'Us public (cines); no-adjudicaci6 d'ajudes per a adaptacié
d’habitatges (banys); falta d’emissié del certificat de discapacitat del 33% a
persones que tenen reconeguda la incapacitat permanent per la Seguretat
Social i, finalment, gratuitat de transport public per a acompanyants de
persones amb discapacitat que requerixen I'ajuda d’una tercera persona.

- Drets de naturalesa sociosanitaria (Llei de la dependéncia)

Cal dir que en 2011 ha sigut especialment significativa la gran diferencia
entre el nombre de queixes presentades davant d’esta institucio en l'area
d’atencidé sociosanitaria per dones (860) i les presentades per homes (394).
Esta diferencia és un indicador més del fet que la dona continua exercint el rol
tradicional de “curadora”, i assumix la part més gran de la carrega de treball a
I'hora d’atendre familiars en situacié de dependencia.

Els principals problemes investigats en 2011 en relacid6 amb les ajudes
de la Llei de la dependéncia han sigut els segtients:

a) Demores

En 2011, igual que en altres anys anteriors des de la implantacié de la
Llei, és rellevant la demora de I’Administracié autonomica en la tramitacié dels
expedients i en la percepci6 de les prestacions.

b) Retroactivitat

La falta d’aplicacié d’efectes retroactius a les sol-licituds de la Llei de la

dependencia també ha sigut motiu de nombroses intervencions del Sindic de
Greuges.
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Des d’esta institucio, celebrem que la Conselleria de Justicia i Benestar
Social haja comencat a adoptar el criteri que, sens dubte, va establir ja la
mateixa Llei 39/2006, un criteri que reiteradament hem defensat i que
posteriorment ha sigut també el mantingut pel Tribunal Superior de Justicia de
la Comunitat Valenciana.

c) Defuncio

En les queixes relacionades amb els drets i les prestacions associats a
la sol-licitud de dependéncia de persones que han mort mentre esta es
tramitava, s’ha produit un canvi en la resposta que tradicionalment ens oferia la
Conselleria de Justicia i Benestar Social, en el sentit de reconéixer aquelles
prestacions que hagueren correspost a la persona beneficiaria fins a la data de
la seua defuncid, sempre gue la persona amb proposta de programa individual
d’atencié (PIA), elaborada per la Conselleria en la data la seua defuncio,
haguera estat rebent legalment un servici del cataleg de la Llei 39/2006 abans
de la data de sollicitud o des d'esta, quan aixi ho acrediten els seus
drethavents, amb la prévia aportacié de la documentacio necessaria.

d) Incompatibilitats

Les incompatibilitats entre els recursos del sistema es troben recollides
en I'Ordre de 5 de desembre de 2007. Tanmateix, en determinades
circumstancies hem defensat la compatibilitat entre el recurs de centre de dia i
la prestaci6 economica per cures familiars, i s’ha resolt en favor d'una
necessaria flexibilitat en estos casos.

Afortunadament, en 2011 s’ha observat un menor nombre de queixes
relacionades amb este aspecte, gracies, en gran mesura, a I'entrada en vigor
de I'Ordre 5/2011, de 6 de juny, de la Conselleria de Benestar Social, que
flexibilitza alguns servicis i prestacions.

e) Impagament de prestacions

Finalment, cal destacar l'elevat nombre de queixes relatives als
frequents i recurrents retards en els pagaments corresponents a les persones
beneficiaries de prestacions econdomiques, que en exercicis anteriors no
s’havien produit i que generen una situacié de gran inseguretat, perqué en la
majoria de casos es tracta de persones vulnerables i sense recursos que
necessiten esta prestacio per a poder pagar qui atén la persona dependent.

Dret a I’educacio

En 2011, les queixes presentades per la ciutadania han tingut com a
objecte els seguents temes de preocupacio: les beques, ajudes i subvencions a
I'estudi, cada dia més necessaries en l'actual conjuntura de crisi economica;
I'adequacio de les instal-lacions docents i esportives; I'exigéncia de dotacié de
mitjans materials i humans necessaris per a atendre els menors amb
necessitats educatives especials, i els processos d’admissié i matriculacié de
I'alumnat.
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Alumnes amb necessitats educatives especials

Esta instituci6 dedica una atencié particular a les persones amb
necessitats educatives especials i el dret que les empara, a fi que
I’Administracid els facilite l'accés als mitjans materials, humans, ajudes
especifiques, professionals especialitzats, dotacié d’infermers, diplomats
universitaris per a atendre’ls en I'ambit escolar, etc., perqué puguen participar
en el procés d’aprenentatge en condicions d’igualtat respecte de les altres
persones, de manera que puguen assolir els objectius educatius que, amb
caracter general, preveu la legislacié vigent per a tot I'alumnat.

Instal-lacions docents

Igual que en anys anteriors, esta institucié dedica una atencio especial a
les queixes el denominador comu de les quals és el d'aquells ciutadans i, en
general, associacions de pares i mares, directors de centres docents, pares i
mares d’alumnes individualment, que demanen la nostra intervencié perqué els
centres docents on estan escolaritzats els seus fills/les disposen dels
equipaments necessaris, d’acord amb les seues caracteristiques, perquée
I'activitat docent puga exercir-se adequadament.

Substitucions docents

En 2011 hem instat I'Administraci6 publica perque cobrisca
immediatament les vacants generades per professorat en situacio de baixa.

Places en educaci6 infantil

La falta de places en educacio infantil i, en consequéncia, la posada en
dubte dels processos d’admissiéo d’alumnes en este nivell educatiu, genera
nombroses queixes.

Esta institucid és conscient que la generalitzacié en la nostra societat
d’estructures familiars en qué els dos conjuges treballen, o estructures familiars
monoparentals en qué I'Unic progenitor treballa, determinen I'increment de la
demanda de places escolars d’este nivell educatiu.

Programes d’educacio bilingue

Per a aconseguir garantir la normalitzaci6é linguistica i superar la
desigualtat que encara existix entre el valencia i el castella, I'Administracid
educativa esta obligada a reforcar I'accio del seu projecte educatiu i adoptar les
mesures, ordinaries i extraordinaries, per a garantir I'aplicacio efectiva dels
programes d’educacié bilingte i/o plurilinglie en tots els centres sostinguts,
totalment o parcialment, amb fons publics, i que, en tots els casos, estos
programes estiguen a carrec de professorat amb la capacitacié suficient en
valencia.

Beques, ajudes i subvencions
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Igual que l'any passat, la gravetat i I'excessiva duraci6 de la crisi
economica ha incrementat la presentacié de queixes sobre beques, ajudes i
subvencions, sobretot les relatives als servicis complementaris de menjador i
transport escolar o per a I'adquisicio de llibres de text.

El Sindic de Greuges entén que un dels aspectes basics que ha de
presidir 'actuacio dels poders publics en materia educativa ha de ser justament
fomentar la igualtat efectiva de totes les persones en I'exercici del dret a
I'educacio, i arbitrar tots els mitjans necessaris per a remoure aquells obstacles
economics que puguen impedir la consecucié d’este objectiu.

Dret a la salut

Durant l'any 2011, des del punt de vista normatiu, hem de destacar la
publicacio de la Llei general de salut publica 33/2011, de 4 d'octubre, que
garantix la universalitat de la sanitat publica.

Aixi, la disposicié addicional sisena, referida a I'extensié del dret a
I'assisténcia sanitaria publica, en el seu apartat primer assenyala que “s’estén
el dret a I'accés a l'assisténcia sanitaria publica a tots els espanyols residents
en territori nacional, als qui no se’ls pot reconéixer per l'aplicacio d’altres
normes de I'ordenament juridic”.

Considerem de gran importancia la publicacié d’esta norma, ja que es
calculava que unes 200.000 persones estaven fora del sistema de salut
publica.

D’altra banda, les denuncies de les persones sobre les llistes d’espera
sanitaries continua sent una de les grans preocupacions que arriben al Sindic
de Greuges. Volem destacar, enguany, les queixes sobre les llistes d’espera
per a sotmetre’s a tractaments de reproduccié assistida. En este ambit,
suggerim a la Conselleria de Sanitat que dirigisca les seues actuacions a dotar
amb els mitjans personals i materials que permeten atendre la demanda
existent i que, en relacié6 amb I'edat de les pacients, esta no constituisca un
factor que les excloga automaticament de les técniques de reproduccié humana
assistida.
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La preocupacio de pares i mares de xiquetes i xiquets autistes de més
de 6 anys d’edat, sobre la retirada de la subvencio que reben de la Conselleria
de Sanitat per a reforcar la terapia intensiva, va ser objecte d’estudi novament
per esta institucio.

Des del Sindic de Greuges considerem que estaria justificat i que podria
ser d'interés que I'Administracid sanitaria valorara eliminar els limits d’edat,
sempre que els facultatius especialistes de la xarxa publica, responsables
d’estos menors, consideren que han de continuar amb els tractaments iniciats,
tot aix0 sense perjudici de l'adequada coordinaci6 amb els gabinets
psicopedagogics escolars i els centres d’educacié especial dependents de la
Conselleria d’Educacio.

D’altra banda, la familia d’un jove afligit de dany cerebral sobrevingut va
denunciar al Sindic de Greuges la retirada del tractament rehabilitador. Sobre
esta questio, considerem que el problema rau, avui dia, en la manera en qué el
sistema sanitari assolix una elevada eficacia en les taxes de supervivencia i
salva vides en el seu aspecte biofisic, sense que els poders publics sanitaris i
socials hagen disposat coherentment servicis de rehabilitacié i, sobretot,
d’integracio social a mitja i llarg termini, incloent-hi les families.

Al costat de les problematiques anteriors, al llarg de I'any 2011 han
continuat plantejant-se queixes sobre possibles negligéncies en la practica
professional, els retards en la resoluci6 d'expedients de responsabilitat
patrimonial, en relaci6 amb [I'assistencia sanitaria extrahospitalaria, la
instal-laci6 d’antenes de telefonia mobil i la insuficiéncia d’infraestructures
sanitaries.

Drets relatius a l'urbanisme i a I’habitatge digne

La profunditat i persistéencia de la crisi econoOmica que continuem
experimentant esta provocant un agreujament de les dificultats de les persones
per a poder accedir a un habitatge digne.

Fa uns anys el principal problema per a moltes persones era accedir a
una casa; actualment, este problema, no solament continua, siné que s’ha
agreujat, perqué cal sumar-hi els casos en que es perd I'habitatge per no poder
pagar la hipoteca a consequencia d’haver perdut el treball.

Esta greu situacié provoca un imparable augment de les persones que
sol-liciten habitatges de proteccié publica, i que no hi poden accedir perque la
demanda és superior a I'oferta d’habitatges disponibles en 'actualitat.

La crisi economica no sols ha provocat un enorme descens en
I'aprovacio de projectes urbanistics nous, sind també la paralitzacié d’aquells
que ja estaven en execucid, ja que moltes empreses urbanitzadores i
ajuntaments s’han quedat sense liquiditat suficient per a acabar les obres
d’'urbanitzacio i, d'esta manera, poder dotar els terrenys afectats dels servicis
urbanistics de subministrament daigua potable, enllumenat public,
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clavegueram i pavimentacio de les vies publiques, amb el conseguent perjudici
gue tot aixd comporta per a l'interés public i per a les persones que han adquirit
una casa que no poden ocupar ni gaudir perque no té els servicis necessaris
per a obtindre la llicéncia de primera ocupacio.

La intensitat de la crisi economica també ha produit una falta de liquiditat
de les administracions publiques per a pagar puntualment les diverses ajudes
en materia d’habitatge que han sigut reconegudes a les persones beneficiaries.

D’altra banda, encara que s’ha reduit notablement I'aprovacio i gestié de
nous projectes urbanistics en comparacio amb anys anteriors, el nombre de
gueixes presentades davant d’esta instituci6 en matéria urbanistica i
d’habitatge continua sent important, ja que també hem rebut en 2011 moltes
gueixes sobre construccions il-legals, la passivitat administrativa davant de les
sol-licituds d’informacié presentades per la ciutadania i, a causa de la crisi, el
retard indefinit en la terminacié de les obres d’urbanitzacié que es trobaven en
execucio.

Dret a un medi ambient adequat

- La contaminacio acustica

lgual que l'any passat, destaquen, pel seu nombre, tal com ja é€s habitual
durant els dltims anys, els problemes relacionats amb el soroll, el qual pot
afectar seriosament els drets constitucionals a la inviolabilitat del domicili, la
salut, I'habitatge digne o un medi ambient adequat.

- La informacié ambiental

També hem rebut en 2011 moltes queixes sobre les dificultats per a
accedir a la informacié ambiental. Les associacions ecologistes i les persones
interessades a obtindre informacié ambiental han acudit a la institucié perque
no havien obtingut cap resposta a les seues peticions d’informacié, dins del
termini legal d’'un mes, i també per haver obtingut respostes parcials o
insuficients, mancades de motivacio.

Drets relatius a l’'ocupacio publica

Al llarg de I'any 2011, hem investigat queixes referides al dret fonamental
de les persones a accedir a una ocupacio publica a través de les convocatories
de llocs vacants; el nomenament d’empleats publics temporals a través de les
borses de treball; els drets retributius (sou base, triennis, complement de
destinacié i complement especific) i els drets relatius a I'associacio sindical,
representacio i negociacioé col-lectiva.

Drets relacionats amb la prestacid d’altres servicis puUblics per entitats
locals

Quant a les queixes rebudes en 2011, han versat sobre les matéries
seguents: el subministrament d’aigua potable (disconformitat amb la facturacié

29



o falta de prestacié del servici); I'adequada pavimentacio, enllumenat, estat de
conservacio i neteja de les vies publiques urbanes; la recollida de residus solids
urbans (import elevat de les taxes o funcionament deficient del servici);
I'ordenaci6é i control del transit i transport urba (expedients sancionadors i
multes de transit), i les reclamacions de responsabilitat patrimonial per danys
generats als ciutadans.

Drets relatius a la hisenda publica

La majoria d'actuacions realitzades en l'ambit dels tributs locals es
referixen a I'impost sobre béns immobles, una de les figures més importants del
sistema impositor local, tant pel nombre de persones afectades, com per les
consequencies que en el procediment recaptador es produixen. En este sentit,
sén moltes les persones que mostren la seua disconformitat amb les revisions
cadastrals realitzades en els municipis, a causa de l'impacte que comporta en
produir-se un increment de la carrega fiscal suportada.

En relacié6 amb I'impost sobre vehicles de tracci6 mecanica, persistix el
problema de les liquidacions que es giren a les persones que ja no son titulars
dels automobils, ja siga perque els han venut o ja siga perque estos ja no sén
aptes per a circular, encara que en ambdds suposits no s’haja formalitzat la
baixa en els registres publics.

Les gqueixes relatives a la hisenda autonomica sén més puntuals i
sobretot estan referides a l'impost sobre transmissions patrimonials i actes
juridics documentats, i I'impost de successions i donacions. Destaquem que
continuen arribant reclamacions pel descontent que generen a les persones les
dilacions en la tramitacié dels expedients de comprovacié de valors en ambdos
figures impositores.

Per altra banda, les investigacions que esta instituci6 ha promogut
d’ofici en el 2011 han sigut les seguents:

- La situacié d’'un menor d’11 anys amb problemes de salut mental que
requerix internament.

- La falta de personal en centres geriatrics.

- La interrupcié del cobrament de les prestacions de la Llei de la
dependencia.

- Les places d’aparcament per a persones discapacitades.
- La contractacié d’'una infermera escolar.

- Les molesties per contaminacié acustica produides en un centre
municipal.

- L’atencié a menors, amb edats compreses entre els 0-6 anys.
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- La discriminacio en les tarifes d’aigua.

- Les instal-lacions docents deficients d’alguns centres escolars.

- Les irregularitats en un centre docent.

- L’'obtencié de medicaments per part de malalts cronics aragonesos.

- L’atencié a menors estrangers no acompanyats (MENA).

- Les molesties pels abocaments i les olors produides per un escorxador.
- Les ajudes assistencials de menjador escolar.

- Les molesties acustiques causades a una comunitat de veins per un
establiment musical.

- La igualtat real i efectiva en els cicles de 'ESO i batxillerat.

- Les demores en els pagaments a les residéencies de tercera edat.
- La situacio dels habitatges tutelats per a persones malaltes mentals.
- La situacio de la renda basica d’emancipacio.

- El mal estat de conservacio d’'una platja.
- El Pla de Foment de la Lectura de la Comunitat Valenciana.
- La reduccio de viatges gratuits a jubilats.

Una vegada conclosa I'exposicio de les principals activitats exercides per
esta instituci6 durant el 2010 i 2011, no voldriem concloure la nostra
compareixenca davant d’esta Comissio sense insistir en el fet que, la nostra
principal preocupacié és ajudar totes les persones que es dirigixen a nosaltres,
protegir els seus drets i llibertats, i procurar atendre-les cada vegada millor.

Per aix0, posem la institucid i la nostra persona al seu servici, per a
satisfer les legitimes expectatives que tenen totes les persones que han acudit
al Sindic de Greuges i han confiat que la nostra actuacié els ajudara a
solucionar els seus problemes.

I, en este sentit, 'important increment del treball que hem experimentat
en 2010 i 2011 constituix la millor prova de I'elevat grau de confianca que les
persones tenen en el bon treball d’esta institucié. Aprofitem este acte per a
expressar el nostre agraiment més sincer al conjunt de la ciutadania.

| ara quede a la seua completa disposici6 per a respondre a les
guestions que tinguen I'amabilitat de formular-me.

Moltes gracies per la seua atencio.
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