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PRESENTACION DEL INFORME ANUAL DEL ARARTEKO
DE 2014 ANTE LA COMISION DE DERECHOS HUMANOS, IGUALDAD
Y PARTICIPACION CIUDADANA DEL PARLAMENTO VASCO

Vitoria-Gasteiz, 26 de octubre de 2015

I. INTRODUCCION

Constituye para mi un motivo de gran satisfaccién presentar el informe anual de la
instituciéon del Ararteko correspondiente al afo 2014, que fue entregado a la
presidenta del Parlamento Vasco el dia 24 de marzo pasado y que recoge el
importante conjunto de actuaciones y actividades realizadas a lo largo de dicho
ano, que es el resultado del trabajo realizado por las personas que trabajaron en
2014 en la Defensoria del Pueblo de Euskadi.

Dado que mi eleccién como Ararteko se ha producido el pasado verano, resulta
obligado hacer una mencién a mi predecesor Iiigo Lamarca, que ha liderado hasta
hace pocos meses y durante mas de 10 afos la institucién del Ararteko de forma
admirable, consiguiendo elevar su prestigio e implantacién social, hasta convertirla
en una institucién respetada y valorada por la ciudadania, y cuyas
recomendaciones son cumplidas por las Administraciones, lo que constituye su
esencia y razéon de ser, como luego podremos analizar en los datos que les
presentaremos.

La parte principal del trabajo del Ararteko en 2014 ha sido gestionar las 8.608
actuaciones de servicio directo a la ciudadania, actuaciones que comprenden,
como veremos, las quejas o reclamaciones planteadas por la ciudadania, las
consultas telefénicas y los expedientes de oficio. Junto a ello se han llevado a
cabo otras iniciativas planificadas en el Plan anual de actuaciones que concierne a
las 28 areas de trabajo y a la Oficina de Infancia y Adolescencia.

En tal sentido, constatamos como datos fundamentales que, durante el afno 2014,
se han celebrado 93 reuniones con organizaciones sociales de muy diferente tipo
(el detalle de las mismas puede consultarse en el capitulo V de este informe
relativo a las relaciones con la sociedad) y se han mantenido 57 reuniones con
diferentes administraciones: departamentos y direcciones del Gobierno Vasco,
diputaciones, ayuntamientos, y otras entidades. Asimismo, se han realizado 8
visitas de inspeccion mediante las cuales se ha evaluado el funcionamiento,
recursos, programa de gestidon, seguimiento de las recomendaciones del Ararteko,
etc. de 2 comisarias de la Policia Local, de un recurso residencial para infancia en
desproteccidn, se ha visitado el asentamiento rumano en Hernani y Astigarraga y
también 3 oficinas de Lanbide, ademas de participar activamente en diferentes
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actos, jornadas y eventos de diferente tipo, relacionados basicamente con
iniciativas promovidas por las organizaciones sociales.

Pero més alld de los datos concretos que, seguidamente analizaremos, hay dos
aspectos nucleares que han marcado el trabajo del Ararteko durante el pasado afo:

El pasado aio el Ararteko celebré su 25 aniversario, ya que el 8 de marzo
de 1989, la institucién del Ararteko inici6 su andadura, lo que se ha
reflejado en varias de sus actividades. Sin ningdn género de duda, podemos
constatar que 25 afios después, esta institucibn ha consolidado su
compromiso con las personas, con la ciudadania vasca, con las
organizaciones sociales, con todos los grupos parlamentarios y con todas
las instituciones y administraciones publicas, para seguir trabajando con
independencia, rigor y eficacia a favor de los derechos humanos y de una
sociedad inclusiva basada en la justicia, libre de violencia, de
discriminacion, de desigualdad y de exclusion.

Tenemos que referirnos, un ano mas, a los gravisimos efectos que la crisis
econdémica y social esta teniendo en la situacion de miles de familias. El
Ararteko y la actividad desarrollada no han sido ajenas a dicha situacion. La
institucion se ha volcado, a través de las oficinas de atencién ciudadana, de
la atencidn telefénica y telematica, en dar orientacién a la ciudadania que
ha acudido a nosotros y en resolver, naturalmente, aquellas quejas contra
las administraciones que se nos han planteado. Para que nos hagamos una
idea certera de los efectos de la crisis en la sociedad vasca, baste senalar
este dato sobre el incremento de nuestro trabajo: entre 2010 y 2014, las
quejas se han incrementado de 4.400 a 6.378, y la actividad general ha
subido de 6.461 a 8.608 actuaciones, que traducido en incremento
porcentual alcanza un 45%.

ACTUACIONES DEL ARARTEKO EN CIFRAS

Las actuaciones del Ararteko se concentran en tres ambitos principalmente:

La atencién y asesoramiento a la ciudadania a las quejas que se presentan
ante las oficinas de atencién ciudadana, asi como la atencién a las
consultas telefoénicas.

La tramitaciéon y resolucion de los expedientes de queja que se admiten a
tramite.
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- La evaluacién de las politicas publicas mediante instrumentos como las
actuaciones de oficio, los planes de actuacién, las recomendaciones
generales, los informes extraordinarios, las visitas de inspeccién, etc.

Por ello, la informacién que les presento participa de varios de estos ambitos, ya
que seria un error conceptual, como antes decia, entender que la actividad del

Ararteko se centra exclusivamente en la tramitacién de quejas.

Actuaciones de servicio directo a la ciudadania.

En términos globales, las actuaciones relacionadas con la atencién a la ciudadania
y el control de las administraciones cuantificadas durante 2014 son 8.608, de las
cuales 6.378 corresponden a quejas, y habiéndose iniciado la tramitacién de 68
expedientes de oficio.

De ellas 2.203 han sido admitidas a trdmite para su estudio e investigacién por
parte del Ararteko. Posteriormente, se clasificaran las admitidas efectivamente a
tramite, con base en las diferentes areas de trabajo del Ararteko.

TOTAL
Actuaciones del Ararteko relacionadas con el servicio a la 8.608
ciudadania
Quejas presentadas 6.378
Consultas telefénicas 2.065
Otras actividades 165

El desglose de las formas de presentaciéon de las quejas ha sido:

TOTAL QUEJAS 6.378
Presencialmente en las oficinas de atencién ciudadana 4.926
Por Internet 1.131
Por escrito o fax 253
De oficio 68

La pagina web del Ararteko se ha constituido en un canal de informacién y relacién
con la ciudadania vasca, como lo refleja el hecho de haber recibido casi 100.000
visitas, con alrededor de 200.000 paginas vistas en este afno.

Quejas presenciales y consultas telefénicas en las oficinas de atencidn ciudadana

Poblacion Quejas presenciales Asesoramiento telefénico Total
Bilbao 71.835 6317 2.466
Donostia-San Sebastidn 950 885 7.835
Vitoria-Gasteiz 2.141 549 2.690
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| Total | 4.926 | 2.065 | 6.991

Asi, a lo largo de 2014 se han realizado un total de 6.991 servicios en las oficinas
de atenciéon ciudadana. De ellos, 4.926 han sido las quejas presentadas
presencialmente ante alguna de las tres oficinas, y 2.065 han consistido en
asesoramiento e informacion a través del servicio telefénico.

Si analizamos comparativamente los datos de actividad de las oficinas en 2014
con los de los afos anteriores, se mantiene la misma tendencia, y la situacién de la
oficina de Vitoria-Gasteiz como hegemoédnica en el numero de atenciones
presenciales.

Objeto de las quejas presenciales presentadas en las 3 oficinas de atencién

ciudadana:

La mayoria de las quejas atendidas en las oficinas de atenciéon ciudadana ha tenido
que ver con la suspensidn, denegacién y demora en la resolucién de las solicitudes
de prestaciones sociales y con el funcionamiento de Lanbide. También han sido
muy numerosas las quejas relacionadas con cuestiones fiscales, vivienda
protegida, sanciones de trafico, empadronamiento, disciplina urbanistica,
contaminacién acustica, atencién sanitaria, resoluciones judiciales, becas,
matriculaciones.

Dentro de las referidas al area de actividad econémica la mayoria se han referido a
los productos de las entidades financieras, y en un ndmero inferior, relacionadas

con servicios de energia, telefonia y consumo.

Quejas referidas al ambito social

En funcién del adrea tematica con la que se relacionan las quejas tramitadas,
observamos que en 2014 se han reducido las reclamaciones relacionadas con los
dispositivos de lucha contra la exclusién social: 604 (frente a 883 en 2013 y a las
1.100 de 2.012), aunque casi se han triplicado en 2 afos. De ellas, 576 (esto es,
el 96%) se refieren a problemas diversos relacionados con el funcionamiento de
Lanbide y sus actuaciones en materia de gestion de la Renta de Garantia de
Ingresos (RGI), asi como de la Prestacion Complementaria de Vivienda (PCV).

Casi el 50% de los expedientes de queja tramitados por el Ararteko tienen relaciéon
con derechos sociales (educacién, sanidad, inclusién social, vivienda, etc.).

Ademas alrededor del 38% de dichos expedientes (incluyendo los del area de
inclusion social) guardan relaciéon con las politicas publicas dirigidas a garantizar la
igualdad real y efectiva de todas las personas, removiendo los obstaculos que
impiden o dificultan el ejercicio de ese derecho a determinadas personas: mujeres,
personas en situacién o riesgo de exclusiéon social, nifios, nifias y adolescentes,
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mayores, personas con discapacidad, homosexuales o transexuales, inmigrantes,
etc.

Areas. Materias objeto de gueja

Si analizamos el nUmero de quejas y sus porcentajes relativos, se reconfirma que la
mayor parte del trabajo del Ararteko esta orientada a los dmbitos sociales, y a las
personas englobadas en colectivos precisados de especial atencién.

Las areas que, ademas de la de inclusién social, presentan una elevada actividad
son las de personal de las administraciones publicas, educacién, régimen juridico,
bienes y servicios de las administraciones publicas, vivienda y hacienda.

Area N°
Inclusién social 604
Personal al servicio de las administraciones publicas 422
Educacién 146
Régimen juridico, bienes y servicios de las administraciones publicas 130
Vivienda 123
Hacienda 106
Colectivos de atencidon publica: personas con discapacidad, mayores,

igualdad, personas inmigrantes y diversidad cultural, personas en prision,

etc. 103
Sanidad 90
Medio ambiente 75
Urbanismo y ordenacion del territorio 66
Tréafico 62
Obras publicas, transportes e infraestructura 47
Justicia 44
Ordenacioén de la actividad econémica 42
Infancia y adolescencia 38
Seguridad 33
Derechos linglisticos, cultura y deporte 26
Familias 23
Trabajo y Seguridad Social 16
Proteccion y tenencia de animales 7

Situacidn de los expedientes de queja

En 2014, se han resuelto 2.050 expedientes de queja (frente a los 1.930 en
2.013).

Ademas, se han dictado 1.675 resoluciones (frente a 1.534 en 2013). En el resto
de los casos, se trata de inadmisiones sobrevenidas (duplicidad con otros
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defensores, cuestiones pendientes de resolucién judicial o con sentencia firme,
inicio de via judicial, etc.).

Tras evaluar la actuacion de la administraciéon objeto de la queja, la instituciéon del
Ararteko ha considerado que existia alguna actuacién incorrecta en el 51% de las

guejas analizadas y como no incorrectas en el 49% de ellas.

Administraciones afectadas

Segun los datos sobre la proporcién de los expedientes tramitados que afectan a
cada una de las administraciones, al igual que en afos anteriores, el Gobierno
Vasco ha sido la administracién contra la que mas reclamaciones escritas se han
dirigido (62%), y se han incrementado ligeramente las referidas a actuaciones de
los ayuntamientos vascos (28%), siendo casi el 8% las referidas a las entidades
forales.

IIl. NIVEL DE EFICACIA DE LAS ACTUACIONES DEL ARARTEKO

En un porcentaje significativo de los expedientes de queja que se cerraron el afno
pasado no tuvieron necesidad de una resoluciéon formal conclusiva, al aceptar la
Administracién, en el curso del procedimiento, modificar sus posiciones de partida.

En ese sentido, queremos valorar esa receptividad y compromiso, con caracter
general, por parte de las administraciones al trabajo del Ararteko y a los valores y
derechos ciudadanos que tratamos de defender con nuestra actividad. El aumento
del nivel de receptividad, colaboracién y esfuerzo por analizar las recomendaciones
remitidas que estamos observando en la mayoria de administraciones publicas
vascas (de todos los colores politicos) constituye una buena noticia que queremos
subrayar y valorar, porque redunda en un aumento de la calidad del servicio
publico que presta el Ararteko y, por ende, en un aumento de la protecciéon de los
derechos de la ciudadania.

Pues bien, en casi el 92% de los casos, la Administracién ha sido sensible a
nuestros argumentos y los ha aceptado. Asi se ha podido ir corrigiendo situaciones
injustas, irregulares o de mala praxis administrativa, en beneficio de los derechos
ciudadanos.

Con animo de divulgar esta informacién, periédicamente incluimos en nuestra web
en un apartado especifico de asuntos solucionados, todas estas ocasiones en las
que el problema planteado ha sido resuelto tras la intervencién de la instituciéon del
Ararteko. Les remito a dicho apartado, dado que seria imposible por falta de
tiempo hacer una relaciéon de estos asuntos felizmente resueltos.
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Asimismo, hemos hecho un gran esfuerzo por reducir los plazos y por dar una
respuesta lo mas rapida posible a las personas que han hecho uso de nuestros
servicios: la duracién media de nuestros procedimientos ha sido de 81 dias.

IV. OFICINA DE LA INFANCIA Y LA ADOLESCENCIA

La publicaciéon separada de la actividad de la oficina es un claro exponente de la
intencionalidad expresa de proyectar mejor el trabajo del Ararteko en relacién con
las realidades y los derechos de los nifos, nifias y adolescentes, que tiene su
mayor expresion en la puesta en marcha de la Oficina de la Infancia y la
Adolescencia en 2010.

Algunos datos numéricos que ilustran la actividad de la Oficina de la Infancia y la
Adolescencia en 2013:

e En 329 de los expedientes de queja tramitados se encuentran menores

afectados, 33 de ellos de oficio. Esto supone mas del 12% del total de
expedientes de queja tramitados en la institucion y unos ndmeros en
sintonia con los de 2013 (319) y 2012 (313).
La distribucién por areas tematicas seria la siguiente: Educacién, con casi la
mitad de las quejas (45%), seguido a mucha distancia por familias (més del
12%), servicios sociales de infancia en desproteccién (mas del 11%) y el
resto de &mbitos todos bastante por debajo del 10%.

e Descenso importante de las quejas presentadas directamente por menores,
que pasan de representar el 11% de las quejas a instancia de parte en
2011, el 20% en 2012 y sélo el 2 % en 2014 (en un porcentaje similar al
2013). Se corresponde con un descenso muy acusado de las quejas
presentadas por menores extranjeros no acompafados, que, como
deciamos en informes anteriores, en mas de las % partes de las solicitudes
ellos mismos eran los reclamantes. Y aqui ya podemos avanzar que este
descenso tiene correlacién también con un descenso en la llegada a nuestro
territorio de estos menores.

No han sido contabilizadas, aunque si merecen ser tenidas en cuenta, las 576
reclamaciones relacionadas con el sistema vasco para la garantia de ingresos y
presentadas por familias en las que, en un alto porcentaje, existen menores. De
manera estimativa, aplicando los porcentajes que se derivan de la informaciéon
aportada por el Departamento de Empleo y Politicas Sociales al Parlamento Vasco'

! “Respuesta por escrito a las preguntas formuladas por Dia. Txaro Sarasua Diaz, parlamentaria del
Grupo Socialistas Vascos, al Consejero de Empleo y Politicas Sociales, en relacion con las personas
perceptoras de la RGI”.

Este porcentaje no difiere del sefialado en 2013 (para datos de octubre de 2012) por el Observatorio
Vasco de Infancia en su estudio Pobreza infantil en Euskadi.
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en enero de 2015 sobre datos de diciembre de 2014, segln los cuales mas del
26% de las personas beneficiarias de la RGI tienen menos de 18 afos, podriamos
considerar que existen otros 152 expedientes de queja en los que se encuentran
afectados nifios, nifas y adolescentes, todos ellos con el denominador comun de
encontrarse en situacidon de escasez de recursos econémicos.

Este dato trastoca totalmente la imagen de las situaciones que estan afectando a
los y las menores en Euskadi, convirtiendo la precariedad econémica en la principal
contingencia atendida por esta institucion con el 34% de los expedientes de la
Oficina contabilizados. En este ambito, por otro lado, los signos de deterioro o
empeoramiento de los indicadores que se observaban, tanto en nuestro estudio de
2013, como en informes de otras instituciones y organizaciones, se han visto
confirmados en estudios realizados en 2014. Lejos de remitir, la pobreza infantil ha
aumentado en estos dos afios y lo ha hecho en mayor proporciéon (a mayor ritmo)
que para el resto de poblacién.

El 20 de noviembre de 2014 se cumplian 25 afios de la aprobacién por parte de la
Asamblea General de las Naciones Unidas de la Convencidén sobre los Derechos del
Nifno. En el marco de esta conmemoracion, la institucién del Ararteko organizé
junto a Save the Children y UNICEF Comité del Pais Vasco un conjunto de
iniciativas, bajo la marca GU GEU, con el fin Gltimo de reconocer y celebrar los
avances conseguidos en estas décadas, a la vez que recordar los ambitos
necesitados de mejora y los objetivos aun por alcanzar. El Consejo de la Infancia y
la Adolescencia, que alcanza ya su cuarto aino de funcionamiento como principal
foro de participaciéon de chicos y chicas en la instituciéon, se implicé especialmente
en esta efeméride.

V. ACTUACIONES DE OFICIO

Como se indicaba anteriormente, durante 2014 se han desarrollado 68 actuaciones
de oficio.

Como puede apreciarse, es prevalente la actividad de la Oficina de la Infancia y la
Adolescencia en la apertura de actuaciones de oficio que en una buena parte
responden al seguimiento de recomendaciones realizadas por la institucion en afios
anteriores (como son las formuladas en el informe sobre “infancias vulnerables”),
en otras al funcionamiento de recursos residenciales para infancia en
desproteccion, al protocolo de acogida de menores extranjeros no acompafados o
a las actuaciones para la investigacion de los casos de sustracciéon de menores.
Otro grupo de actuaciones se han iniciado ante situaciones o problematicas
detectadas, de entre las que podriamos destacar la destinada a analizar los
indicadores de malnutriciéon infantil en la CAPV, la situacién de los nifios, nifias y
adolescentes acogidos en Euskadi, o la actuacién dirigida a asegurar el derecho de
los niflos y nifias a ser escuchados.

Prado, 9 01005 VITORIA-GASTEIZ Tel.: (+34) 945 135 118 Faxa: (+34) 945 135 102
E-mail: arartekoa@ararteko.eus www.ararteko.eus 8



ararteko

Herriaren Defendatzailea
Defensoria del Pueblo

Resultan destacables en el drea de personas mayores y personas en situaciéon de
dependencia los expedientes de oficio relacionados con las incidencias en traslados
de personas en situacion de dependencia entre centros residenciales de distintos
territorios dentro de la CAPV.

En el area de seguridad se han adoptado, igualmente, un significativo nimero de
iniciativas de diferente signo: desde aquellas que han servido de soporte a las
visitas de inspeccién a las Comisarias de la Policia Municipal de Santurtzi y Sestao,
a la relacionada con las identificaciones policiales basadas en perfiles raciales, asi
como otra intervencidon abierta por los disturbios en acciones de protesta con
ocasion del Foro Global Espafa 2014.

Es obligado mencionar también la actividad de oficio desplegada en el area de
hacienda referida a la obligatoriedad establecida en algunos ayuntamientos de
acceder a la web municipal para obtener el recibo del IBI.

El seguimiento de los informes extraordinarios de salud mental y dependencia ha
permitido adoptar diferentes iniciativas en el ambito de las personas mayores o con
enfermedad mental o crénica. Igualmente en dicha area se ha abordado el
seguimiento de la estrategia de cronicidad y atencién sociosanitaria.

Destacamos, asimismo, las actuaciones abordadas en relacion con Lanbide,
mediante las visitas de inspecciéon a 3 de sus oficinas, la referida al procedimiento
de reclamacién y devolucién de prestaciones indebidas que afectaba a un
importante niumero de perceptores de RGI, asi como la iniciada por los retrasos en
la tramitacion de la aportaciéon de documentacién por titulares de dicha prestacion.

En el drea de vivienda sefialamos la actuacién iniciada sobre pobreza energética y
derechos de las personas consumidoras; en el de urbanismo, la actuacién de oficio
abierta por la situacidon de ruina inminente del edificio industrial de Babcock &
Wilcow; o la gestionada, en el de personas inmigrantes y diversidad cultural, por
impedir el acceso a un autobus urbano de Vitoria-Gasteiz a una mujer con la cara
parcialmente tapada por un velo.

VI. INFORMES EXTRAORDINARIOS, RECOMENDACIONES GENERALES,
ESTUDIOS Y OTRAS ACTIVIDADES DE PROMOCION DE DERECHOS
HUMANOS

En el afno 2014 hemos entregado dos informes extraordinarios que seran
presentados ante esta Comisién el préximo mes de noviembre:

e La situacidon de la atencién-sociosanitaria de la salud mental de las personas
privadas de libertad en la CAPV
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Politicas de apoyo a las familias en Euskadi: andlisis y propuestas

Como ya conocen también, hemos elaborado dos estudios, uno sobre el
tratamiento de la salud mental en el proyecto de reforma del c6digo penal, que fue
remitido en su dia a los grupos parlamentarios, administraciones publicas, y ONGs,
asi como otro, en colaboraciéon con Eudel, sobre los locales de ocio juvenil que fue
expuesto ante la Comisiéon de Salud de este Parlamento.

A lo largo de 2014 hemos dirigido dos recomendaciones de caracter general a las
administraciones vascas:

Necesidad de motivacidon de las resoluciones limitativas de derechos por parte
de Lanbide

Necesidad de reformar las normas forales reguladoras del incremento del valor
de los terrenos de naturaleza urbana, ante las disfunciones detectadas en la
determinacién de su base imponible y su afectacién al principio de capacidad
contributiva.

A. Otras actuaciones llevadas a cabo en 2014 son:

Proyecto Rainbow HAS: En 2014 culminé el proyecto RAINBOW HAS,
coordinado por el Ararteko y financiado por la Comision Europea. Este
programa tenia como objetivo principal el analisis y la mejora de la situacion de
los derechos de los nifios, nifas y adolescentes a la diversidad sexual
(diversidad respecto a la orientacién sexual y a la identidad de género), en el
ambito educativo en sentido amplio, es decir, dirigiéndose tanto a las
instituciones educativas y al profesorado, como a las asociaciones de familias
de toda indole, con objeto de lograr una educacion abierta a la diversidad
sexual desde la infancia, que sea capaz de prevenir y combatir cualquier forma
de discriminacion o acoso por razén de la orientacion sexual o la identidad de
género, lo que denominamos actitudes homéfobas o transfobas.

Jornadas:

- El 4 de marzo se organizaron unas Conferencias con motivo del XXV
aniversario del Tribunal Superior de Justicia del Pais Vasco y el Ararteko,
bajo el titulo “Los derechos humanos en serio”.

- Con ocasiéon del 25 aniversario del comienzo de las actividades de la
institucion del Ararteko, el dia 20 de junio se celebré en el Parlamento
Vasco un acto institucional para conmemorar esa efeméride.
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- Dentro de la XXXIIl edicién de los Cursos de Verano de la UPV, los dias 9 y
10 de septiembre se celebré en el Palacio Montehermoso de Vitoria-Gasteiz
el curso organizado por el Ararteko con el titulo: Las familias y sus
necesidades y retos en el actual entorno social y econémico. respuesta de
los poderes publicos. Esta edicién, albergd, asimismo, XXIX Jornadas de
Coordinacién de Defensores del Pueblo de todo el Estado.

- El Ararteko en colaboracién con el Departamento de Derecho Constitucional
de la EHU-UPV, organizé el dia 3 de octubre, una jornada sobre el estado
social y la vida digna, en la cual se analiz6 la situaciéon de algunos de estos
derechos sociales en los &mbitos europeo, espanol y vasco.

- El dia 20 de noviembre, con motivo de la conmemoracién del 25 aniversario
de la aprobacién de la Convencién de los Derechos del Nifio, por parte de la
Asamblea de Naciones Unidas, la institucion del Ararteko, Save the Children
y UNICEF Comité del Pais Vasco organizaron la jornada titulada "E/ interés
superior de la nifia y del nifio en el sistema judicial.

Por otra parte, el trabajo de mejora que estamos llevando a cabo continuamente en
el Ararteko se ha visto reconocido con una distincion que nos ha dado el
organismo Euskalit que ha premiado nuestro compromiso con la calidad.

VIl.  OPINION DE LA CIUDADANIA SOBRE EL TRABAJO Y LA FUNCION DEL
ARARTEKO

Un indicador importante para nosotros sobre la calidad del servicio que se presta
desde la institucidon es el configurado por las opiniones de la ciudadania respecto a
la actuacién del Ararteko. Asi, con el objetivo de tratar de mejorar el servicio que
ofrecemos, al finalizar la tramitacién de un expediente de queja, desde hace ya
algunos anos, iniciamos una via de acercamiento a la ciudadania, con el fin de
conocer la opinién de las personas que han requerido nuestra intervenciéon. Por
ello, al finalizar la tramitacidon de un expediente de queja, enviamos un cuestionario
a la persona reclamante, para que, de forma totalmente voluntaria y anénima,
responda a una serie de preguntas que permitan conocer la valoracion que realiza
del servicio que se le ha prestado.

El 67% de las personas que han respondido la encuesta consideran muy positiva o
positiva la intervencion del Ararteko (interés demostrado, su disponibilidad, las
gestiones realizadas...) y otro 20% como correcta.

Ademas, todas las personas recomendarian acudir al Ararteko, en todos o en
algunos casos, para cualquier problema con la Administracién y un 74% de las
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personas reclamantes consideran que la imagen y credibilidad del Ararteko ante la
sociedad y la administracién es buena o muy buena.

VII. COLABORACION DE LAS ADMINISTRACIONES EN LA TRAMITACION DE
LOS EXPEDIENTES DE QUEJA

Como es natural, el procedimiento de la queja exige escuchar a la administracion
afectada, para que fundamente su posicién. En varias ocasiones (como podra
comprobarse en el capitulo | del informe) se ha tenido que enviar un requerimiento
0, incluso, un apercibimiento a la administracion a la que se ha solicitado
informacién y documentacién para tramitar un expediente, porque no ha
respondido en plazo o porque ha enviado una informacién que es manifiestamente
insuficiente o que no se corresponde con la peticién formulada.

Sin embargo, en honor a la verdad, debo manifestar que la inmensa mayoria de las
Administraciones, con sus responsables politicos al frente, vienen prestando una
colaboracion eficiente y productiva con la institucién del Ararteko, como lo
demuestra el altisimo porcentaje de aceptacidon de nuestras posiciones, lo cual ha
redundado en una mejor garantia de los derechos de la ciudadania que ha confiado
en el Ararteko.

IX. EL ARARTEKO Y LAS ORGANIZACIONES SOCIALES

Al principio de la exposicibn me referia al importante ndmero de reuniones
(concretamente 93) que se han mantenido en el periodo referenciado con las
organizaciones sociales.

Las organizaciones no gubernamentales y el voluntariado social constituyen un
elemento esencial que alimenta y da sentido al trabajo del Ararteko, y contribuyen
decididamente a construir una sociedad mas justa y mas cohesionada.

Como resulta imposible relacionarlas todas, me van a permitir enumerar algunas:
Amnistia Internacional, UNICEF, Save the Children, Banco de Alimentos, Caéritas,
Cruz Roja, Ekologistak Martxan, Elkartean, FEDEAFES, Helduak Adi, Hizkuntz
Eskubideen Behatokia, Médicos del Mundo, Pastoral Penitenciaria, Sos Racismo,
etc.

Sin duda, toda la sociedad tenemos una deuda con gratitud con las personas que,

dentro de ellas, trabajan a favor de los derechos humanos y de las personas mas
necesitadas.

Muchas gracias.
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