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PALABRAS DEL DEFENSOR DEL PUEBLO

Sefiores legisladores:

Me dirijo a ustedes con el objeto de presentarles el informe anual de la
Defensoria del Pueblo de la provincia de Santa Fe en los términos prescriptos por los articulos
70, subsiguientes y concordantes de la ley 10.396. En él se sintetiza el amplio espectro de
actividades y servicios que nuestro organismo (que incluye a la Defensoria de Nifias, Nifios y
Adolescentes) ha brindado a la comunidad de la provincia a lo largo del afio 2016, ordenado
de acuerdo con una secuencia expositiva que expresa la especializacion funcional interna del
organismo.

El afno 2016 no ha sido uno mas para nuestra institucién. En noviembre
pasado se cumplieron 25 afios del inicio de sus actividades. El balance de este cuarto de siglo
es netamente positivo. La Defensoria del Pueblo es una institucion reconocida y prestigiada
por la comunidad santafesina, mérito de los Defensores que me han precedido en el cargo,
pero también del calificado grupo de agentes y funcionarios que integra su personal,
comprometido con la atencién de los problemas que los conciudadanos plantean en nuestras
sedes y delegaciones.

Hasta el presente, las principales dreas de actividad de la Defensoria
consisten en el asesoramiento general a los ciudadanos por motivos de quejas, reclamos
o0 consultas vinculadas al drea de competencia de la institucion; tramites gratuitos de
constitucion de inmuebles como bien de familia; intervenciones a raiz de quejas relacionadas
al ambito educativo provincial que involucren a cualquiera de los miembros de la comunidad
educativa; asesoramiento y colaboracién en temas previsionales, tanto de ambito provincial
como nacional; intervenciones motivadas en quejas y reclamos de naturaleza medioambiental;
atencidén areclamos vinculados alas obras sociales publicas y privadas, asi como a la prestacion
de servicios por parte de los efectores publicos de salud y a la discapacidad; quejas y reclamos
motivados por problemas habitacionales, ademas de los servicios especiales: de mediacion
en diversos conflictos interpersonales, a cargo del Centro de Mediacién, y de asistencia a
las victimas y testigos de delitos, por parte de los equipos interdisciplinarios del Centro de
Asistencia a la Victima. El amplio espectro de competencias y funciones de la Defensoria
de Nifas, Nifios y Adolescentes queda plasmado en el informe correspondiente, anexo al
presente.

Creemos que la explicacion de este extendido reconocimiento proviene
de la coherente fidelidad que nuestra institucién ha mantenido a lo largo de todo este tiempo
con la defensa irrestricta de los Derechos Humanos. La gestién que he iniciado en agosto
de 2016 pretende continuar y aun profundizar esta linea programatica, en sintonia con los
objetivos de la Agenda 2030 de la Organizacién de las Naciones Unidas. En este sentido,
pretendemos llevar adelante un esquema de trabajo que trate de conservar y profundizar los
aspectos positivos existentes, al tiempo que procure actualizar y renovar sus areas de interés
y sus modalidades de intervencién de la siguiente manera:

a) en el plano institucional, mediante una mayor visibilizaciéon de la Defensoria y de su
importancia social como protectora de derechos; una mayor descentralizaciéon territorial,
tanto en los grandes centros urbanos como en la amplia geografia provincial, que jerarquice
el funcionamiento de las delegaciones del interior; la implementacién del trabajo en red con
otros organismos publicos a fin de orientar y simplificar el acceso a la Justicia y a la atencion
de victimas contra las violencias; la formulacion de politicas para la solucion pacifica de los
conflictos, especialmente en el tema de la mediacion comunitaria mediante la capacitacion
de vecinos para que intervengan como mediadores en conflictos localizados en los barrios; la
formulacion de protocolos de actuacion para la atencidn al vecino; la introduccion de nuevos
mecanismos de transparencia y monitoreo;

b) en el plano de la ampliacidn de ejes tematicos y modalidades de intervencion, mediante la
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promocién de los Derechos Humanos a través de planes educativos formales y no formales; la
articulacion entre las areas del Poder Ejecutivo y el Poder Judicial en lo referente a la atencion
integral de las victimas de violencia de género; la coordinacion de estrategias y acciones
interjurisdiccionales para erradicar la trata de personas; la profundizacién de la tutela en los
derechos de los adultos mayores; la instrumentacion de mecanismos y estrategias adecuados
para impedir la discriminacién de los grupos sociales por causa de su orientacion sexual
o su identidad de género; la promocion de los multiples aspectos ligados al derecho a la
ciudad; la formulacién de programas de educacion para el consumo; la profundizacion de
las acciones dirigidas a la proteccion del medio ambiente y la salud publica; la coordinacion
entre organismos publicos y empresas publicas o privadas para el monitoreo de las obras de
infraestructura necesarias para la extension de los servicios publicos (luz, agua, desagles y
cloacas).

Queremos mencionar, asimismo, que en diciembre pasado hemos puesto
en marcha una reforma del organigrama que supone una renovacion de las estructuras de la
Defensoria (sin que esto impligue por simismo nuevos créditos presupuestarios o ampliaciones
de personal) con el objetivo de avanzar en la proteccion de los derechos en el contexto de
las transformaciones operadas en el plano institucional de la provincia y la emergencia de
nuevas necesidades y problematicas sociales. Merece destacarse igualmente que como parte
de esta reforma se ha creado el drea de estudios interdisciplinarios y monitoreo que, a través
de convenios de colaboracion con la Universidad Nacional de Rosario y con la Universidad
Nacional del Litoral, esta destinada a producir y publicar informes periédicos acerca del
estado de avance de las politicas publicas nacionales, provinciales y municipales en materia
de Derechos Humanos en el territorio provincial. Inicialmente dichos informes versaran sobre
los criticos temas de pobreza, discapacidad, ancianidad, violencia de género, habitat (vivienda
y servicios), medio ambiente y crisis hidrica. Pretendemos con estos estudios de naturaleza
cientifica contribuir -dar sustento y orientacion- al cumplimiento de las obligaciones del
Estado en esta tematica fundamental de la vida social.

También nos permitimos acompafiar un proyecto de reformaalaLey 10.396
por el cual proponemos, por los fundamentos que alli se exponen, extender la legitimacion
procesal de la Defensoria del Pueblo para el ejercicio de acciones colectivas en el ambito de
su competencia.

Por ultimo, deseo destacar que el pasado 8 de marzo cesaron en sus
funciones el Defensor Adjunto Zona Norte, Luciano Leiva, y la Defensora de Nifas, Nifios
y Adolescentes, Analia Colombo. A ellos nuestro mas profundo agradecimiento por las
tareas desarrolladas en sus cinco afios de gestion, parte de los cuales debieron dedicar a la
conduccion conjunta de la Defensoria luego del lamentable deceso del anterior Defensor del
Pueblo, Edgardo Bistoletti.

Dejo entonces a ustedes con la lectura del Informe Anual, resultado
de una elaboraciéon colectiva de nuestros funcionarios. Como siempre, el recorrido de sus
paginas invita a descubrir -detras de cada cuadro estadistico, de cada resumen de casos- las
inquietudes, esperanzas y reclamos de miles de santafesinos vitalmente presentes, asi como
el esfuerzo cotidiano del personal de la Defensoria -pequefia pero significativa porcién del
Estado provincial- por hacer realidad sus derechos.

T

s

RAUL LAMBERTO
Defensor del Pueblo de la provincia de Santa Fe
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INTRODUCCION

1. Nueva estructura funcional

Una de las primeras decisiones que tomo el nuevo Defensor del Pueblo fue renovar la
estructura funcional de la Defensoria del Pueblo, para adaptarla a las transformaciones
operadas en el contexto institucional de la provincia y la emergencia de nuevas necesidades
y problematicas sociales, a fin de avanzar en el cumplimiento de su objetivo de proteger
los derechos e intereses de los individuos y de la comunidad frente a los actos, hechos y
omisiones de la administracion publica provincial y sus agentes.

Para ello designé a una comisién que, respetando lineamientos y premisas fijados por el
Ombudsman, procedieron a confeccionar tal estructura, constituyendo el producto final el
resultado de acuerdos y consensos entre los distintos actores involucrados.

Lanuevaestructurasebasaenlosejesestratégicos definidos paralagestion:comunicacion,
descentralizacion, mediacion comunitaria, abordaje de derechos y monitoreo institucional,
aportando claridad organizacional, capacidad de adaptacion de la organizacidén a cambios 'y
exigencias del entorno, mejorando la coordinacion y fomentando el trabajo en equipo para
la consecucién de sus fines, entre otros beneficios.

El nuevo organigrama de la Defensoria del Pueblo prevé las dreas de Comunicacion
y Cultura, Relaciones con los Ciudadanos, Derechos, Territorios y Ambiente, Gestion y
Modernizacién y una novedosa coordinacion de Estudios Interdisciplinarios y Monitoreo.

El presente informe estd estructurado en base al nuevo organigrama y en cada una de
las dreas se explicarad la funcidon que cumple cada una de ellas.

ESTRUCTURA DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO DE LA PROVINCIA DE SANTA FE
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2. Sobre el informe

El presente informe da cuenta de la actuacion del organismo, desde el 12 de enero al 31
de diciembre de 2016.

Se divide en dos grandes partes: la primera, refiere a la gestion de la Defensoria del
Pueblo exclusivamente y la segunda, a la Defensoria de Nifias, Nifios y Adolescentes.

La Parte |, a su vez, se divide en tres capitulos. En el Primero y el Segundo se contienen las
distintas tematicas que se abordan desde las Direcciones de Atencion a la Ciudadania y de
Asistencia Técnica en Salud y Ambiente, de Descentralizacién en el Territorio y de Asuntos
juridicos. También, Centro de Asistencia a la Victima y Centro de Mediacién. En los graficos
que se encuentran mas abajo, se detalla la evolucién de las quejas o reclamos recibidos
y tramitados, el porcentaje de los mismos segun los temas principales y, finalmente, la
distribucion de casos segun los derechos vulnerados.

En el Capitulo Tercero, se informa la tarea de Prensa y Relaciones Institucionales que
implica todo lo referente a la comunicacién del organismo, necesaria para la difusion y
concientizacién en los derechos. Asimismo, en el mismo capitulo, se describen las acciones
destinadas a la Preservacion del Patrimonio Cultural de la provincia.

En el Capitulo Cuarto, se detallan la Administraciéon y Gestién presupuestaria asi como
también la Gestién documental de la institucion. En el mismo capitulo se describen las tareas
de Fortalecimiento Institucional y Capacitacion, necesario sin duda el primero, para afianzar
vinculos con otros organismos que se trasuntan en mayor efectividad en las acciones, asi
como para adquisicion permanente de conocimientos de parte del personal.

Finalmente, bajo el titulo de Apartados Especiales se agruparon temas que merecen
tratamiento por separado por su relevancia.

La Parte Il corresponde a la gestidon de la Defensoria de Nifias, Nifios y Adolescentes.
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PARTE I: DEFENSORIA DEL PUEBLO

CAPITULO 1: RELACIONES CON LOS CIUDADANOS

El drea Relaciones con los Ciudadanos fue creada para asistir al Defensor en el disefio,
implementacion, coordinacion y evaluacién de las acciones vinculadas a la atencién
directa de la ciudadania. Por lo tanto, su principal funcién es la recepcion, registro y
gestién de las consultas y reclamos de los ciudadanos a través de las Direcciones de
Atencién a la Ciudadania; la atencion a las victimas de delitos a través de los Centros
de Asistencia a la Victima, y el desarrollo de mediaciones comunitarias a través de la
Direccion de Mediacion y Resoluciéon de Conflictos.

ATENCION A LA CIUDADANIA

Los reclamos son importantes porque no sélo contribuyen a la solucién de un problema
individual o colectivo, sino que posibilitan el mejoramiento de la calidad de vida, a
alcanzar una mayor eficiencia de la administracién publica, a participar en el control del
Estado y a fortalecer la democracia.

Las personas que se acercan a las sedes y delegaciones de la Defensoria reciben un
trato personalizado, una escucha activa y un abordaje interdisciplinario de los problemas
planteados en los casos que asi lo requieran.

El presente informe refleja un leve incremento de los mismos. Se advierte que, en
su gran mayoria, el empleo de las nuevas tecnologias (correo electrénico, Facebook,
Twitter) por parte de los ciudadanos les ha posibilitado efectuar consultas y/o denuncias
sin movilizarse de su casa, sin dejar sus trabajos para hacerse presentes en el organismo.

No ha de perderse de vista, ademas, que muchos de los reclamos se resuelven con el
simple asesoramiento juridico o la gestion telefénica o via internet que se efectua.

El objetivo se centra en brindar un mejor servicio basado en el derecho que tienen los
ciudadanos a conocer las acciones y las razones de las administraciones publicas y de
todas las instituciones publicas en asuntos que les afectan o interesan.

A continuacion se da cuenta de los tipos de reclamos recibidos y problematicas
denunciadas.
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OBJETIVOS 2017

Para el 2017, la Defensoria del Pueblo de Santa Fe tiene como meta trabajar en diversos
objetivos nucleados en siete grandes temas.

1 - Seguridad Vial:

Trabajar en forma conjunta con la Agencia Provincial de Seguridad Vial (Apsv) en cuanto
a los reclamos recurrentes de los usuarios por falta de sefialética, distancia de las mismas
en relacion con los radares, extension de limitacion de velocidad en ruta, implementacion
de trabajo comunitario.

Evaluar viabilidad de propuesta legislativa para la proporcionalidad de las sanciones y
disminucioén de sus costos.

2 - Habitat:

Propiciar la realizacion del trédmite de proteccién a la Vivienda Unica en las delegaciones
en coordinacién con los Nodos.

Relevar la continuidad de las intervenciones de la Secretaria del Habitat y Ministerio de
Seguridad en los complejos habitacionales.

3 - Adultos Mayores:
Congregar desde dicha perspectiva el asesoramiento y capacitacion en derechos
previsionales, de consumo y fomentar su autonomia.

4 - Servicios Publicos:

Empresa Provincial de la Energia (EPE): instar la conformacion de un ente u organismo
de control.

Agua potable: requerir la implementacion de tarifa social en todo el territorio provincial
mas alla de la prevista para las localidades servidas por Aguas Santafesinas SA (Assa).

Gas: acompafar los pedidos de extension de redes de pequefas localidades de la
provincia.

Transporte: requerir la urgente implementacion de un mecanismo de monitoreo.

5 - Telefonia:

Requerir y gestionar para la ciudad de Santa Fe y Rosario una oficina de atencion al
usuario local con capacidad de respuesta. A tal fin se evaluard una propuesta legislativa de
orden local o provincial.

6 - Defensa al Consumidor:

Jerarquizar la Direccién de Defensa al Consumidor, apoyar o propiciar las modificaciones
legislativas para la puesta en funcionamiento de los sistemas de resolucion de conflictos de
consumo mediante la conciliacién y arbitraje.

7 - Violencia laboral:

Instar la creacién de los Comités de Seguridad e Higiene del Trabajador, conforme la ley
12.913 y decreto reglamentario. Instar el cumplimiento del articulo 4 de la Ley de Violencia
Laboral.

’.@Y 10 - INFORME ANUAL 2016
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DERECHO A LA IDENTIDAD, REGISTRO NACIONAL DE LAS PERSONAS Y REGISTRO CIVIL

El derecho a la identidad es un Derecho Humano fundamental y como tal merece de la
proteccién de la Defensoria del Pueblo y con ese fin se realizan distintas acciones ante las
autoridades competentes.

En forma cotidiana se gestiona la obtencion de Actas de Nacimiento y Matrimonio para
ciudadanos de muy escasos recursos que residen en localidades del interior de la provincia,
garantizando en forma indirecta el ejercicio de los derechos civiles, politicos y econdmicos
de los que resulta titular, debiendo sortearse el obstaculo econdémico que presentaban los
registros de las provincias de Chaco, Santiago del Estero y Entre Rios, afrontando los gastos
de su remision.

Asimismo, se contintia gestionando la agilizacion en la obtencion y/o renovacion de DNI
que se encuentran demorados. Particularmente se intervino en el caso de una ciudadana
que hacia cuatro afios que no podia obtener su DNI por no coincidir sus huellas digitales, ya
que la Secretaria Electoral no habia realizado la correcciéon de su apellido.

A su vez, en los casos de DNI, se ha intervenido tanto de modo formal -conforme
competencia- con el Registro Civil de Santa Fe, como de modo oficioso ante Registro
Nacional de las Personas (Renaper) en diversas irregularidades y/o moras administrativas
en la carga de los datos. Sucede que muchas veces los DNI son entregados con errores en
nombre o apellido u otros datos. También se actla ante la falta de entrega, donde se han
detectado problemas de coordinacién entre Renaper y la empresa de correo encargada de
entregarlos.

En un caso puntual de un DNI rechazado desde Renaper en diversas oportunidades, la
Defensoria detectd que se trataba de documentos gemelos. El motivo fue la que se asignd
el mismo numero de DNI en dos libros unicos -del afio 1970- correspondientes uno de ellos
al Paraje Santa Lucia, de la localidad de Vera, y el otro a la localidad hoy denominada Gato
Colorado (antes Tacuru).

Otro caso abordado fue por un error administrativo de carga efectuado oportunamente
en el Registro Civil de Santa Fe. Ante esta constatacion, se remitié al Registro Provincial
solicitud de rectificacion de tales libros de actas.

También se trabajé en la situacion de una ciudadana que por padecer psoriasis sufrio
alteraciones en sus huellas digitales que no le permitian su correcta identificacién, por lo
que en trabajo conjunto con el Servicio de Dermatologia del Hospital Iturraspe, se logrd
acreditar dicha situacion y gestionar un nuevo DNI.

La institucion colabora con personas indocumentadas para la obtencion de DNI. En este
contexto, procura implementar una campafa a tal efecto y colaborar, a su vez, con las
acciones judiciales o administrativas pertinentes. Todo esto con la intencion de propender
a que no existan personas sin documento.

Ciudadanos reciben atencion en la Sede Rosario de la Defensoria.
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EDUCACION

El presente drea aborda las consultas y reclamos efectuados por integrantes de la
comunidad educativa (alumnos, familiares de alumnos, maestros y en menor medida de
personal no docente), quienes obtienen por parte del organismo asesoramiento integral
formandose expediente en los casos que asi lo ameriten.

El nimero de casos recibidos dentro de la tematica educacion durante el transcurso de
los ultimos afios experimentd una reduccion significativa.

Segun lo informado en los afios anteriores, la Defensoria registrd en 2013, un total de 108
casos; en 2014, 87; en 2015, 68 y en 2016, 37 expedientes.

La explicacién a lo anteriormente referido obedeceria a la realizaciéon de los distintos
concursos de titularizacion de cargos y horas docentes convocados por el Ministerio de
Educacion de la provincia de Santa Fe.

No obstante lo dicho, se presentaron reclamos en el periodo sujeto a informes relativos a
inscripcion de alumnos, reconocimiento de titulo docente, sumario administrativo, entrega
de constancias analiticas, pagos de cuotas, sanciones disciplinarias, cursos de capacitacion
docente, entre otros.

Un caso testigo del abordaje del area fue el iniciado por reclamo de varios padres y
ex alumnos de un establecimiento educativo sobre la negativa a ser incorporados como
socios de la cooperadora. Se logro la intervencion del Ministerio de Educacion a los fines de
resolver el conflicto.

En igual sentido, se intervino en forma urgente para el reconocimiento de materias por
parte del Instituto Provincial de Cine y Artes Audiovisuales de una alumna que, habiendo
continuado sus estudios en la Universidad de Cordoba, veia obstaculizada su carrera sin
este acto administrativo. La Defensoria del Pueblo logré que se concrete el mismo.

VIVIENDA / BIEN DE FAMILIA

Bajo este titulo se describe lo actuado por la Defensoria respecto de dos cuestiones: por
un lado, lo relativo a la proteccion de la vivienda unica mediante el tramite correspondiente
ante el Registro General de la Propiedad vy, por otro, lo actuado en relacién a reclamos ante
el organismo provincial con competencia en el temas de vivienda.

Proteccidn de la vivienda Unica

A fines del aflo 2016 se firmd un convenio de colaboracion entre el Registro General de
la Propiedad Inmueble y la Defensoria del Pueblo, en apoyo al programa que lleva adelante
el gobierno provincial en tutela de derechos fundamentales, para la implementacion de la
confeccion de las actas de afectacion segun la nueva disposicion técnica registral conjunta N°15
del 21 de noviembre de 2016, emanada de los Registros de Santa Fe y Rosario con la Direccion
Provincial de Registro General dependiente del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos de
la provincia, ello conforme al Codigo Civil y Comercial de la Nacién, que en su articulo 244
determina que los actos de afectacion al nuevo régimen se inscriben en el Registro General.

Asi, la misma disposicion resalta que el “nuevo sistema introduce cambios que lo flexibilizan,
dotando al instituto de una tendencia a incorporar nuevas situaciones juridicas”, creando el
programa Protege tu Casa y disponiendo que la afectacion a vivienda regulada en el articulo 244
del Cédigo podra ser realizada por acta administrativa, escritura publica o documento judicial.

Dentro del marco de colaboracion, la Defensoria del Pueblo realiza la confeccion de las actas
de afectacion, hoy regida por esta nueva disposicién registral, que en su articulado establece el
objeto, requisitos, quienes se encuentran legitimados para solicitar la afectacion, los beneficiarios
a la misma, previendo también los supuestos de subrogacion real, desafectacion, etcétera.

La aludida normativa registral introdujo dentro de sus disposiciones en adecuacién a
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la de fondo, la no exigencia del informe previo sobre la subsistencia de dominio, embargos,
inhibiciones u otras cautelares que pudieran pesar sobre la vivienda, destacando que esta
modificacion conlleva a lograr una mayor celeridad en la registracion del acta de afectacion (la
que siempre tendra alcance de declaracién jurada), que solamente requiere de la suscripcion
ante el funcionario registral.

Es de resaltar que, dentro de la misma
politica publica del gobierno provincial, se
abrieron Nodos de atencidon con personal del
Registro General, oficinas que se encuentran
en las ciudades de Rafaela, Reconquista,
Venado Tuerto, creando con ello una directa
comunicaciéon y alcance en especial para Iﬁ!’
aquellas familias de escasos recursos que
se velan impedidas a viajar a las grandes | NEEE & :
ciudades a suscribir personalmente las actas de —

afectacion.

Respecto del abordaje de la Defensoria,
la mayoria de los tramites proviene de l0S  ElDefensor del Pueblo y el Director del Registro
departamentos La Capital y Castellanos, aunque ~ General de la Propiedad firman el convenio de
se destaca un incremento en este periodo del ~ cooperacion.
departamento San Martin y en menor medida
de San Jerénimo, General Obligado, Las Colonias, 9 de Julio, con ingreso de localidades nuevas
como Progreso, Nuevo Torino, San Jerénimo Norte, San Martin de las Escobas, entre otras.

El aporte del organismo a partir del nuevo régimen de afectacién consiste en el llenado de
los formularios publicados via on line por el Registro General, a los que considera como unicos
y validos, siendo denominados AV (Afectacion a Vivienda) y DV (Desafectacion a Vivienda),
facilitando al ciudadano con su confeccion (no solo el acceso a internet que muchos no poseen
o manifiestan no entender) sino al estudio de titulos y/o planos que como requisito formal
deben contener los mencionados formularios, sumado a la gratuidad y tranquilidad que brinda
el resguardo de su vivienda unica.

Ademas del tramite de constitucion de bien de familia, se realizaron asesoramientos sobre la
desafectacion de bien de familia, notas para la cancelacidn de usufructo, sustitucién de bien de
familia y actas de ampliacion de beneficiarios.

Estadisticas Sede Sur:

« ROSARIO: 374
« CANADA DE GOMEZ;

« SAN LORENZO:

« LAS ROSAS:

« GRANADERO BAIGORRIA:
« SAN JOSE DE LA ESQUINA:
« CHABAS:

« CARCARANA:

¢ VILLA CONSTITUCION:

« ROLDAN:

« VENADO TUERTO:

« SAN JERONIMO SUD:

« CASILDA:

« GENERAL LAGOS:

« FRAY LUIS BELTRAN:

TOTAL: 432

N
~

_,em e NN NN
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Sede Norte:
* SANTA FE: 42
« SANTO TOME: 1
* RECREO: 4
* MONTEVERA: 1
« COLASTINE NORTE: 2
+ SAN JOSE DEL RINCON: 1
* RAFAELA: 17
* SAN JORGE: 12
* SASTRE: 2
« SAN MARTIN DE LAS ESCOBAS: 1
* CORONDA: 1
+ SAN JERONIMO NORTE: 2
* PROGRESO: 1
* NUEVO TORINO: 1
* RECONQUISTA: 6
TOTAL: 104
Desafectaciones: 9

Direcciéon Provincial de Vivienda y Urbanismo

En el periodo informado se efectuaron reclamos tendientes a lograr el otorgamiento
de las escrituras traslativas de dominio por falta de control respecto del avance de
construcciones irregulares sobre espacios publicos o comunes, omisidén de seguimiento
estatal en materia de mantenimiento y conservacién de las unidades, falta de entrega de
los reglamentos de copropiedad en caso de escrituracion y/o de reglamento provisorio en
caso de las adjudicaciones y regularizacion habitacional.

Cabe destacar que, si bien se ha avanzado con la escrituracion de viviendas, aun se
observan demoras de la administracion publica en este aspecto.

Por otro lado, de las quejas recibidas surge una recomendacion por la morosidad de la
administracion publica en lo relativo a la confeccién de los planos de mensura y division
de los complejos habitacionales construidos por la Direcciéon Provincial de Vivienda y
Urbanismo (DPVyU).

Otro tema vinculado a la falta de escrituracién tiene que ver con la imposibilidad de los
jubilados y pensionados adjudicatarios de viviendas de Fonavi de acceder a la exencidn del
impuesto inmobiliario correspondiente. La Administracién Provincial de Impuestos (API)
los considera sujetos pasivos del Impuesto Inmobiliario en virtud de que son “poseedores a
titulo de duefio” (articulo 161 del Codigo Fiscal de la provincia de Santa Fe), mientras que no
los considera sujetos beneficiarios de la exencion por cuanto no detentan la titularidad de
los inmuebles segun la interpretacion exegética del articulo 166 inciso n del mismo Cddigo.

Esta situacion fue objeto de la resolucion 195/06 en la que se recomendd que se
modifique el criterio mencionado, el que no ha sido cambiado a la fecha.

Casos testigo

* Monto de cuotas: durante el afio 2016 se ha presentado una problematica nueva vinculada al
desfasaje entre las cuotas de viviendas informadas a los beneficiarios al momento de la entrega
del acta de tenencia precaria y el valor al momento de la firma del contrato de adjudicacion. La

’.@Y 14 - INFORME ANUAL 2016

* 25 ANIVERSARIO -

DPVyU aplica mecanismos de actualizacién para calcular el valor de la vivienda a la fecha de la
firma de la adjudicacion, lo que en muchos casos significé grandes incrementos en el monto final
de las cuotas, en relacidn a lo que se les habia informado a los adjudicatarios al entregarles la
posesidn de las viviendas por acta de tenencia precaria. Esta situacién se pudo resolver a través
de gestiones con la DPVyU, la que resolvié extender la cantidad de cuotas otorgadas en el plan
de adjudicacion a los fines de hacer coincidir el monto propuesto a los interesados con el monto
efectivo a pagar conforme al boleto de compraventa.

* Redeterminacion de precios de viviendas Fonavi: vinculado a este mecanismo se
generaron constantes consultas por parte de los beneficiarios relativas de las Resoluciones
N°2307/12 y 3634/12 dictadas por el Director de la Direccién Provincial de Vivienda y
Urbanismo, por medio de las cuales se normativiza un coeficiente de actualizacion de las
cuotas de las viviendas, aplicable anualmente,
de acuerdo al avance de los precios de la
construccion y de los salarios.

* Barrio Aceria (ciudad de Santa Fe): desde
la Defensoria se realizaron gestiones ante las
autoridades provinciales, corroborando su
intervencion en el barrio a través del denominado
Plan Abre. No obstante, en el mes de abril
de 2016 se derrumbaron cielorrasos de los
monoblock, por lo que nuevamente se requirio al
Secretario del Habitat la inmediata intervencion a
fin de resguardar la integridad de sus habitantes.
Este informd que se encontraban trabajando
en forma directa en el territorio realizando un ~ Agentes de la Sede Santa Fe atienden al publico.
relevamiento social y dominial. Sin perjuicio de
arbitrar los mecanismos para obtener una soluciéon definitiva, detectaron serias falencias en el
sistema eléctrico, por lo que junto a EPE reemplazaron y repararon las instalaciones. Asimismo,
como paliativo al problema de cloacas, crearon una red junto a los vecinos, para resolver los
desbordes.

ks

* Barrio Don Bosco (ciudad de Santa Fe): vecinos solicitaron intervencion a fin de que se
realice un relevamiento sobre los habitantes del complejo de 280 departamentos, ya que se
desconoce quiénes son los propietarios, debido a que los ocupantes se renuevan en forma
periddica, dando lugar a problemas de convivencia y favoreciendo la inseguridad. Desde
la Defensoria se traslado el reclamo a la Secretaria del Habitat, que junto con la Unidad de
Regularizacion Dominial efectud el relevamiento. Actualmente estd en marcha el proceso de
escrituracion de las unidades, con la intervencion del Ministerio de Seguridad para la prevencion
del delito.

* Barrio Las Delicias Il (ciudad de Santa Fe): vecinos denunciaron que habia unidades
que se encuentran ocupadas por terceros no adjudicatarios desde abril de 2012 y que
dicha situacion genera hechos de inseguridad, contaminacion ambiental, uso clandestino
del servicio de energia eléctrica y demas perjuicios a los habitantes de los alrededores,
tratdndose de una zona de quintas productoras de vegetales. Por lo expuesto requirieron la
intervencioén de la Defensoria del Pueblo a los fines de superar tales circunstancias.

Iniciadas las actuaciones, la Municipalidad de la ciudad de Santa Fe confirmd la usurpacion
del predio y los hechos anoticiados por el denunciante, asi como el desmantelamiento de
muchas de las viviendas afectadas por parte de los intrusos. Agregé ademas en su informe
que dentro del dmbito de su competencia procedid a la desobstruccion de desagles y
limpieza de los mismos y que la situacién de usurpacion se debe resolver en la jurisdiccidon
correspondiente, que es la DPVyU, en el marco de un proceso penal oportunamente iniciado
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y en el cual ya existe sentencia firme.

Por su parte, se solicitd a la Direccion Provincial de Vivienda y Urbanismo informacién
sobre el estado de las actuaciones tendientes al recupero de las unidades habitacionales
que tramitan en sede judicial. En su respuesta, la parte requerida acompafié una copia de la
sentencia recaida en autos del Juzgado en lo Penal Correccional de la 62 Nominacién de la
ciudad de Santa Fe, luego de que se resolvieran los recursos que se interpusieron en su contra.

Del analisis de la misma, se desprende que luego de 4 afios de su dictado no se ha
avanzado significativamente en el fin pretendido con la interposicion de la denuncia penal,
esto es la restitucion de los bienes del Estado al organismo pertinente. Si bien se advierte
el contenido social del caso, lo cierto es que el requerimiento efectuado en sede penal tuvo
como claro objetivo que las unidades sean efectivamente desocupadas por los intrusos vy la
sentencia se orienta a tal fin. Esto, disponiendo la adopcion de medidas tendientes a contener
las consecuencias dafosas que su ejecucion pueda tener en situaciones de vulnerabilidad
de algunas de las personas ocupantes del predio que serian desalojadas y garantizando su
derecho al acceso a una vivienda digna.

En su sentencia el juez actuante dispuso el correspondiente desalojo de los intrusos, luego
de confirmar el tipo penal de usurpacion por despojo en perjuicio de la DPVyU. Aungue de
acuerdo con informaciones obtenidas de la DPVyU en la actualidad no se han implementado
acciones pertinentes para llevar adelante el decisorio judicial, ni se ha instado el proceso
tendiente a su cumplimiento. Se desconoce el estado actual de la situacion de ocupacion
por cuanto los intrusos resisten cualquier intento por parte de los agentes estatales de dar
cumplimiento al relevamiento ordenado. Aungue es posible que la situacion se haya agravado
con el transcurrir de los afos.

Se ha remitido un nuevo oficio a la Secretaria de Estado del Habitat a fin de actualizar
la informacién sobre el caso, advirtiéndose que el Estado deberia disponer los medios
tendientes al recupero del predio ocupado, tanto por su responsabilidad de administrador
de bienes publicos, como por el hecho de que esta situacion irregular genera malestar entre
los vecinos del barrio y, ademas, sus ocupantes carecen de servicios basicos debidamente
provistos por las empresas proveedoras, resultando un claro perjuicio incluso a los mismos
ocupantes irregulares.

Se destaca, para finalizar, que en el presente caso debe contemplarse la obligacion asumida
por el Estado por el Pacto Internacional de Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales,
ratificado por ley 23.313.

SEGURIDAD SOCIAL

En esta parte se abordan las tematicas relacionadas con la actividad realizada ante la Ansés,
la Caja de Jubilaciones de la provincia de Santa Fe y por pensiones nacionales no contributivas.

Anses

Con relacién a la Administracion Nacional de la Seguridad Social (Anses), los reclamos
recibidos son principalmente por falta de obtencién de turnos para la realizacién de los
diversos tramites de pensiones y jubilaciones, ya sea por la linea 130 que dispone Anses, como
por el sitio web www.anses.gob.ar. Estas demoras superan los seis meses para la resolucion
de los expedientes, en mayor medida en tramites jubilatorios, pensiones y reconocimientos
de servicios. Otras consultas consisten en asesoramiento sobre como iniciar un tramite ante
dicha reparticion en relaciéon a las siguientes tematicas: aportes, subsidio de contencidn
familiar, asignaciones familiares, subsidio de desempleo, entre otras.

En los ultimos meses de 2016 se multiplicaron las consultas sobre Reparacion Histérica,
ya que se mantuvo contacto directo con los funcionarios de Anses, facilitando de esta
manera la obtencion de soluciones con mayor celeridad.
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Asimismo, en la Sede Sur se requirio a los colegios de abogados que realicen una lista de los
profesionales, con matricula federal, dispuestos a patrocinar a los jubilados y pensionados en
los tramites vinculados con la Reparacion Historica cobrando los honorarios pagados por Anses.

Caso relevante

Un caso que merece especial mencion se refiere a un tramite de jubilacién que fue
denegado en el mes de abril del afio 2016 por falta de aportes ya que no fue reconocido el
cardcter diferencial de los servicios. Dicha gestién habia sido iniciada en noviembre de 2015
en la Unidad de Atencidn Integral (Udai) de Villa Gobernador Galvez.

Al recibir la queja, en agosto del 2016, se aconsejo presentar la apelacion y se dispuso
el monitoreo del tramite por parte de la Defensoria del Pueblo. Mediante la gestién de la
institucion se obtuvieron una mayor cantidad de elementos y documentacion. Actualmente
el expediente se encuentra en tramite y se aguarda una definicion.

Caja de Jubilaciones

Respecto de la Caja de Jubilaciones y Pensiones, se recibieron reclamos debido a la
demora en la resolucion de expedientes, pensiones y jubilaciones. Se realizaron gestiones
en forma directa con las autoridades de la Caja facilitando el asesoramiento.

Asimismo, se tomd intervencion ante planteos relacionados con demoras en liquidar
pedidos de reajuste y posterior pago de retroactividad de haberes previsionales. Con ello
se logré la agilizaciéon de dichos expedientes.

Pensiones no contributivas nacionales

En relacion a las pensiones no contributivas nacionales, los reclamos versan sobre la
mora en las tramitaciones de las mismas y rechazos sin notificar causales. Se recibieron
en su mayoria planteos de personas residentes en la zona conocida como camino costero
santafesino, particularmente de la localidad de San Javier y zona de influencia. Se trata, en
la mayoria de los casos, de ciudadanos con notoria vulnerabilidad socioeconémica y grupos
familiares numerosos. Las solicitudes de esta zona geografica, se canalizan a través del
Centro de Atencién Local (CAL) Reconquista, sede de la Comisién Nacional de Pensiones
en la zona norte de Santa Fe. Esto permite efectuar la totalidad de gestiones oficiosas ante
la central del organismo en Capital Federal.

VIOLENCIA LABORAL

La ley provincial N° 12.434/05 otorga competencia a la Defensoria para receptar
denuncias por violencia laboral que se produzcan dentro del dambito publico de los tres
poderes del Estado (Legislativo, Judicial y Ejecutivo) y en comunas y municipios.

En abril de 2016 se produjo un acercamiento de las autoridades de la Subsecretaria de
Empleo y Trabajo Decente de Ministerio de Trabajo de la provincia de Santa Fe a la Defensoria
con el propdsito de coordinar criterios para el abordaje de las denuncias de violencia.

Teniendo en cuenta la experiencia de los equipos de Defensoria del Pueblo en violencia
laboral en el ambito publico, se produjo un primer encuentro en la Jornada de trabajo con los
equipos del Ministerio de Trabajo y la Defensoria del Pueblo - Violencia Laboral, que posibilitd el
abordaje no sdélo del andlisis normativo, sino de los procedimientos internos de intervencion
tanto del Ministerio como de la Defensoria. De alli surgio la necesidad de celebrar un acuerdo
de compromiso entre las partes.

Las consecuencias perjudiciales de la violencia laboral no sélo impactan en los directamente
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afectados, sino también en sus entornos familiares y en la sociedad en su conjunto. En la cadena
victima/victimario/entorno/organizacion es siempre la victima quien estd en inferioridad
de condiciones, por lo que la intervencion de la Defensoria del Pueblo en los casos que se
denuncian en el dmbito publico y la del Ministerio de Trabajo en el dmbito privado tiende a
equilibrar a las partes siendo garante de sus derechos como trabajadores. En este contexto,
trabajar por la prevencién y la erradicacion del problema se erige como una prioridad.

En tal entendimiento se acordd capacitar continuamente a los organismos que lo requieran
y a delegados de distintas entidades gremiales, con la conviccion de que dicho sector no sélo
debe encontrarse capacitado sino también ser parte en la resolucion del conflicto.

Asimismo, se velara para que en la contienda del procedimiento el formalismo no neutralice
los objetivos de resguardo del derecho de fondo.

De acuerdo a la Agenda de Trabajo Decente y a los objetivos prioritarios mencionados,
el Ministerio y la Defensoria del Pueblo desarrollardn de acuerdo a mutuas necesidades e
intereses la cooperacion en cuanto a la asistencia técnica, articulacion y colaboracién entre los
equipos interdisciplinarios para el seguimiento de los casos vinculados a la violencia laboral y
que se presenten en ambos organismos, a los fines de brindar un acompafiamiento adecuado y
resguardar la salud psicofisica de los trabajadores, con las debidas garantias de confidencialidad
de los hechos y los casos denunciados. Ademas, se priorizara la implementacion de politicas
publicas de prevencion, sensibilizacion y capacitacion en materia de violencia laboral, a través
de cursos, seminarios, acciones y programas de fortalecimiento, conforme a lo establecido por
el articulo 4 de la ley provincial 12.434, por la resolucion 427/2015 y el Protocolo de Intervencion
para el abordaje de la violencia laboral en Santa Fe aprobado por disposiciéon N° 013/2016
dictada por la Subsecretaria de Politicas de Empleo y Trabajo Decente.

Asimismo, se acordd el intercambio de datos e informacion para la implementaciéon de un
Observatorio de Violencia Laboral de la provincia de Santa Fe.

Por dicho acuerdo se dispuso ademds que tanto el Ministerio y como la Defensoria
establezcan claramente las acciones a desarrollar para cumplir sus objetivos en relacién a
las actividades de capacitacion, como también en relacion a la colaboracion y articulacion
entre los equipos interdisciplinarios, para el abordaje integral de la problematica. También se
explicitaron los aportes que cada una de las instituciones suscriptoras debe realizar para su
concrecion, las tareas a desarrollar por cada una, asi como la forma y plazo de trabajo comuny
todo otro requerimiento necesario para el cumplimiento de las metas mencionadas.

Suscripcion de convenio de colaboracién para la capacitacion en prevencion de conflictos
laborales y comunitarios.

Una situacion enojosa o una diferencia, no tomada en término o no abordada en su debido
momento, puede generar un conflicto mayor e incluso convertirse en un ilicito.

El servidor publico entrenado propende a generar un ambiente laboral libre de violencia y
esto se refleja en el mejor desempefio de sus tareas diarias frente al ciudadano que demanda
los servicios que le brinda el Estado. Generando un circulo virtuoso donde no tiene lugar la
violencia.

Se trata de lograr que en cada barrio, vecinal y ONG haya personas entrenadas, que sean
facilitadores, que estén en condiciones de generar una intervencion positiva que ponga un
freno al conflicto evitando que el mismo siga escalando para culminar en el estallido de la
violencia.

El12 de octubre de 2016 la Unidn Personal Civil de la Nacion (Upcn), los ministerios de Justicia
y Trabajo vy la Defensoria del Pueblo suscribieron un convenio de colaboracion que constituye
una alianza estratégica. A través de éste, se capacitard con herramientas de mediaciéon a
empleados publicos y a referentes sociales de mas de un centenar de organizaciones populares
de la capital provincial de una red que articula la Defensoria del Pueblo, para que se conviertan
en facilitadores preventivos de situaciones de conflicto en sus respectivos ambitos de accion.
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El convenio fue firmado por los ministros de Justicia y de Trabajo, el Defensor del Pueblo
y el Secretario General de Upcn, en un acto llevado a cabo en la sede del gremio en la capital
provincial.

El sindicato ratificé el compromiso con este tema, dado que es un aspecto necesario
abordar para evitar que sea motivos de conflictos, como “prevenir la violencia en las relaciones
de poder que se establecen en el empleo, fomentar la igualdad entre hombres y mujeres en su
condicion de empleados”, segun sefialaron sus representantes durante la rubrica del acuerdo.

El Defensor, los ministros de Justicia y Trabajo y el Secretario General de Upcn, sucriben el acuerdo.

Jornadas

La Defensoria participd como expositora en las Jornadas de capacitacion sobre violencia
laboral para delegados de la Asociacion Trabajadores del Estado (ATE), realizadas en la sede
del gremio en la ciudad de Santa Fe (San Luis 2854) y destinadas a afiliados de toda la
provincia.

En septiembre, en tanto, se realizd el congreso internacional Ambientes de trabajo libres
de violencia, organizado por ATE, donde expusieron expertos de Cuba, Brasil, Colombia y
Argentina que relataron la experiencia en Latinoamérica. El encuentro estuvo destinado a
afiliados de toda la provincia.

Profesionales de la Defensoria durante su participacion en el Congreso Internacional Ambientes de Trabajo Libres
de Violencia.
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ADULTOS MAYORES

La Defensoria del Pueblo evacua a diario consultas de las personas adultas mayores o de
sus familiares para restablecer sus derechos y garantizar una mejor calidad de vida frente a
la vulneracion de los mismos. Por ello, desde las distintas areas del organismo se persigue
la proteccién de los distintos derechos que poseen.

En el periodo informado fueron recibidas denuncias por mala atencion integral a
adultos mayores residentes de hogares y/o por la observacion por parte de familiares de
condiciones irregulares, ya sean edilicias y/o de habitabilidad e higiene de la institucién
denunciada. En los expedientes iniciados se desplegd el proceso de investigacion
pertinente.

Con respecto a los adultos mayores autovalidos, en materia de consumo éstos se
presentan aun mas vulnerables en cuanto a la promocion y venta de productos realizadas
via teleféonica y al manejo de nuevas tecnologias. Esto genera conflictos individuales que
son atendidos desde esta Defensoria a través del darea de Consumidores

En particular, en lo relativo a los derechos de la seguridad social y particularmente en
relacion al tema de la Reparacion Historica a los jubilados dispuesta por el gobierno nacional
a fin de reajustar los haberes conforme los criterios establecidos por la Corte Suprema,
desde la Defensoria se brinda asesoramiento sobre el procedimiento a los beneficiarios.
Asimismo, el Defensor del Pueblo requirié a los colegios de abogados que faciliten un
listado de los profesionales dispuestos a patrocinarlos en los procesos judiciales.

Ademas, en la ciudad de Rosario, en el mes de noviembre, se llevd a cabo la jornada
jornada Promocion y Defensa de los Derechos Previsionales de los Adultos Mayores, a la
cual concurrieron numerosos representantes de centros de jubilados y pensionados. La
misma tuvo por finalidad brindar informacién relativa al Programa Nacional de Reparacion
Histdrica y concientizar sobre el importante rol de contencidn de los centros de jubilados a
los adultos mayores.

A través de las dreas de Salud y Discapacidad se brinda continuo acompafiamiento en
estas problematicas que aquejan en gran numero a esta franja etaria, sobre todo en la
proteccién del derecho a la salud frente a las obras sociales, obtencion de certificados de
discapacidad, reconocimiento de subsidios para geriatricos y acompafiantes domicialiarios,
entre otros. En el Capitulo 2 este tema se trata con mayor profundidad.

©)

Defensoria del Pueblo

PROVINCIA DI SANTA FE

Jornada para brindar informacién y explicaciones relativas a los alcances del Programa Nacional de
Reparacion Historica para Jubilados y Pensionados.

’.@Y 20 - INFORME ANUAL 2016

* 25 ANIVERSARIO -

ATENCION A LA VICTIMA

Centro de Asistencia a la Victima y al Testigo del Delito

El Centro de Asistencia a la Victima y al Testigo del Delito (CAV) fue creado a fines de
1994 por la ley 11.202 de la provincia de Santa Fe y comenzd a funcionar en abril de 1995. La
referida norma establecid la creacién del CAV como una institucion con funciones especificas
y diferenciadas dentro de la Defensoria del Pueblo y su creacion obedecio a la necesidad,
registrada por la propia Defensoria, de brindar asistencia y respuesta a las victimas de delitos.

La norma de creacion del CAV establece que el Centro brindara asistencia, ayuda y
asesoramiento extraprocesal a las victimas de delitos y a los testigos; como asi también que
los organismos publicos deben prestar la ayuda y colaboracién que les sea requerida para el
cumplimiento de los fines y objetivos del CAV.

Si nos referimos a asistencia, atencion y abordaje integral y dado el caracter polifacético
de la problematica victimoldgica, resulté necesario desde la creacién la conformacion de un
equipo multidisciplinario. Buscar la concurrencia de los distintos saberes es la Unica manera
para obtener un andlisis mas acabado del caso y una éptima ponderacion de las estrategias
y acciones a segulir.

El CAV trabaja a partir de un concepto amplio de victima. Se consideran victimas todas
aquellas personas que se acerquen a nuestras oficinas a plantear cualquier situacion de
sometimiento, agresion o abuso, aun cuando los hechos no constituyan formalmente un
determinado delito.

El principio rector de cualquier intervencion del CAV es comprender y revalorizar a la
victima y dotarla, en la mayor medida posible, de saberes, herramientas, recursos con los que
pueda enfrentar la situacion e intentar solucionar el caso que la llevé a solicitar la intervencion,
acompafandola, asesorandola y brindandole contencién en esa tarea.

Las consideraciones formuladas en el presente informe del CAV son producto del trabajo
en equipo. El aporte intelectual de cada uno de los integrantes del Centro es la construccion
que se pretende desarrollar.

La atencion a las victimas de violencia se realiza con equipos especializados en la
tematica, desde una perspectiva de derechos y género.

Estadisticas CAV Santa Fe periodo 2016

Procedencia de casos

Presentaciones espontaneas: 80%
Oficios judiciales: 15%
Derivaciones: 5%
De Oficio -
Temas

Violencia contra la mujer: 50%
Violencia contra los nifios, niflas y adoles.: 25%
Violencia contra adultos mayores: 10%
Otros: 15%

Rango de edad de las victimas (cantidad de personas)

0-18: 353
19 - 59: 621
> 60: 16
Total de casos: 811
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Se atendieron 158 casos de abuso sexual, mayoritariamente ante solicitud de camara gesell
desde el Ministerio Publico de la Acusacion (MPA). También hubo presentaciones espontdneas y
derivaciones de otros organismos peticionando evaluaciones y abordajes terapéuticos y sociales.

Estadisticas CAV Rosario: periodo 2016

Cantidad de casos nuevos: 1153
Violencia contra la mujer: 25%
Documentacion: 17%
Conflictos Familiares: 9%
Problemas habitacionales: 9%
Problemas con vecinos: 8%
Violencia contra adultos mayores: 7%

Violencia contra nifios, nifias y adolescentes: 4%

Algunas consideraciones acerca de las estadisticas

Nueva nomenclatura: Luego de un trabajo arduo junto con el area Informatica de la
Defensoria y los equipos del CAV que se reunieron periédicamente durante el afio 2015 tanto
en Rosario como en Santa Fe, se elabord a través del consenso una nueva nomenclatura
diagramada a los fines estadisticos, acorde a los casos abordados y con un tecnicismo
tal que permitié que a partir de enero de 2016 comenzaran a elaborarse estadisticas que
dieran cuenta hacia adentro y hacia afuera de cuales son las problematicas mas frecuentes,
de manera tal de presentarlas en los informes anuales como necesarias para ser abordadas
desde la agenda publica de los funcionarios provinciales. Es fundamental que los organismos
muestren lo que sucede, para que luego desde el Estado se elaboren politicas publicas que
detecten la informacioén real de los casos que se presentan. Lo contrario torna ineficaz la
estadistica a los fines de la prevencion.

Los indicadores fueron mutando de acuerdo a las problematicas atravesadas por
situaciones de violencia o conflicto de acuerdo a los casos que se abordan tanto en Rosario
como en Santa Fe. Desconocer que las realidades de cada lugar son diferentes seria un
error y lo que se intenta es dar cuenta de lo que realmente sucede.

CENTRO DE ASISTENCIA A LA VICTIMA
Distribucion por tipo de violencia

27,60% 44,70%

= Psicoldgica

= Negligencia

= Econdmica
Sexual

= Fisica

10,20%

12,50%

5,00%
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CENTRO DE ASISTENCIA A LA VICTIMA
Distribucion por tipo de ambito

16,50%

5,70% = Familiar

= |nstitucional
= Sin Ambito

= Comunitario

17,90%

59,90%

Gestion realizada

A lo largo de estos afos de gestion el CAV se ha consolidado como una instituciéon que
brinda un conjunto de respuestas diferenciadas del resto de las organizaciones estatales.
Su estructura, modo de funcionamiento y una mirada critica hacia la gestion publica y la
administracion de Justicia, ha permitido un abordaje integral y una lectura compleja de
las problematicas con las que se enfrenta a diario.

* Asesoramiento y articulacion en la gestion de tramites sobre politicas asistenciales
en vigencia: acompafamiento institucional, acercamiento de informacidn sobre programas
sociales, transmision de derechos y procedimientos para exigir su cumplimiento, asistencia
para gestionar recursos. En la compleja conflictividad social en la que se trabaja no sélo hay
que tener en cuenta las particularidades de cada demanda, se debe referenciarlas siempre
con el contexto social, politico, econdmico y cultural en el que se originan.

 Participacion en la formaciéon de la Mesa de Organismos Oficiales sobre Violencia
de Género. Personal del CAV asisitié a diversas reuniones interinstitucionales, donde
participaron diferentes espacios que atienden victimas de violencia de género en la ciudad
de Rosario, convocada por la Direccion de Atencion Integral en Violencia de Género de la
Secretaria de Desarrollo Social de la Municipalidad de Rosario.

« Se han efectuado reiteradas reuniones interinstitucionales con el Area Mujer y Diversidad
Sexual del Gobierno de la ciudad de Santa Fe, Subsecretaria de Politicas de Género, Obras
Sociales como Pami, Direccién Provincial del Adulto Mayor y la Direccion de Accion Social,
Subsecretaria de la Nifiez, Adolescencia y Familia, Equipo Interdisciplinario de Intervencién
en Nifiez y Adolescencia (Ecina) y sus equipos territoriales y con otros organismos como el
MPA, a los fines de establecer acuerdos y criterios de trabajo.

* Elaboracion de informes socioambientales, a los fines de dar cuenta de las
situaciones socioecondmicas de determinados grupos familiares, cuando algun caso lo
amerita. Las visitas domiciliarias, las entrevistas en el ambito familiar, las reuniones con
profesionales de otras instituciones y el acompafiamiento a las personas que se atienden
se constituyen en estrategias de intervencion ineludibles a la hora de responder a las
demandas particulares. A lo largo del afio se han presentado informes socioambientales
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ante la Secretaria de Promocion Social, el Servicio Publico de la Vivienda, la Direccion
Provincial de Vivienda, las Defensorias Civiles, los Tribunales Colegiados de Familia de los
Tribunales Provinciales, la Direccion de Promocion de los Derechos de los Nifios, Nifias
y Adolescentes, entre otros, donde se plasman las evaluaciones, pedidos e indicaciones
formuladas desde el CAV.

» Gestion de Partidas de Nacimiento articulando con los diferentes Registros Civiles
de las provincias. Se realiza en los casos que, por situaciones econémicas desfavorables,
las personas solicitantes no cuentan con los recursos econémicos para hacer el tramite
personalmente. A los fines de regularizar situaciones de documentacion como inscripciones
tardias, renovaciéon de Documento de l|dentidad, trdmites sucesorios, inscripciones en
instituciones educativas o requerimientos laborales, se adopto la decision desde el CAV
Rosario de realizar estas gestiones. El derecho a la identidad y la posibilidad de reclamar a
partir de la existencia formal que se logra al estar documentado es tarea fundamental de la
Defensoria del Pueblo que brega por los Derechos Humanos.

* Gestion con fundaciones de empresas de transportes para la obtencién de recursos de
transporte en casos especificos y de extrema necesidad.

* Articulacion con las dreas de Discapacidad y Educacion y Gestién e Instruccion de la
Defensoria.

* Articulacion con la delegacion local de la Defensoria del Pueblo de la Nacion para casos
relacionados a organismos nacionales e internacionales.

* Se ha trabajado intensamente a los fines de incorporar el protocolo de actuacion
acordado, con las funciones de contralor y asistencia de los coordinadores de las areas
en las evaluaciones del proceso de los casos atendidos por los profesionales, y la decision
posterior de acuerdo a las pautas establecidas y la evaluacion de riesgo de archivar o
mantener los expedientes abiertos. Siempre con el seguimiento responsable de los casos.

» Debe destacarse que posteriormente al acuerdo suscrito entre el Defensor del Pueblo
sobre violencia laboral con el Ministerio de Trabajo se han incrementado las atenciones y
recepciones de denuncias.

* Relevamiento institucional: este trabajo tuvo una primera instancia de realizacion en
los aflos 2010/2011 con resultados parciales ofrecidos en el mes de mayo de 2011. En el
afno 2015 pudo retomarse el proyecto, debiendo iniciarse integramente ya que los datos
entonces obtenidos habian quedado totalmente desactualizados. El proyecto en vigencia,
con un arduo trabajo en el afio 2016, tiene como objetivo elaborar un mapa de los recursos
asistenciales de la ciudad de Rosario, establecer un continuo intercambio interinstitucional
y mutua colaboracion para el cumplimiento de dicho propdsito.

El relevamiento institucional es un proceso satisfactorio ya que motiva un intercambio
fluido y una respuesta mds eficaz y desburocratizada respecto de las problematicas
abordadas. El contacto con los organismos publicos y organizaciones privadas de la
comunidad ofrece la posibilidad de establecer un vinculo directo con los referentes de
los mismos, agilizando y facilitando la articulacion y optimizando el aprovechamiento de
recursos existentes. Las relaciones interinstitucionales asi establecidas y afianzadas evitan
el derrotero estéril de las personas por espacios que no pueden evacuar y asistir en las
problematicas planteadas, evitando asi procesos de revictimizacion. El conocimiento de
los modos de abordaje, servicios que brindan y requisitos de admision de las instituciones
constituye una herramienta de gran importancia, ya que aporta elementos que optimizan
la labor del CAV respecto de la asistencia que se le brinda a las victimas.

* Propuesta de procedimiento para el tratamiento de casos de violencia laboral. La
propuesta se realizdé desde el CAV Rosario adaptando a los requerimientos de la ley N°
12.434 y decreto reglamentario N° 1040/07, ley de creacién de la Defensoria del Pueblo N°
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10.396, ley N° 26.485, ley N° 13.348 y su decreto reglamentario N° 4.028/2013.

* Proyecto X/V Ciclo de cine debate - géneros y derechos. Se desarrollé conjuntamente
con Cine Club Santa Fe y la Asociacion de Trabajadores del Estado (ATE), abordando en
el aflo 2016 problemadticas de género desde un enfoque de derechos e inclusién. Para
tal fin, se seleccionaron peliculas con el aporte de Cine Club Santa Fe y se convocaron a
especialistas y operadores institucionales que trabajan la tematica elegida a fin de que sean
moderadores del debate con la participacion del publico presente. Este afio se puso énfasis
en la promocién de derechos e igualdad de género como perspectivas indispensables para
vivir en una sociedad inclusiva y democratica.

* Participacion en la jornada de lucha Ni Una Menos, 19 de octubre 2016: el CAV adhirié
a la jornada de lucha propuesta por la Mesa Ni Una Menos Santa Fe y Rosario, la cual se
replicd en varias ciudades del pais, en repudio a la violencia de género y los femicidios.
La actividad durd todo el dia, culminando con una concentracién masiva en las plazas
representativas de ambas ciudades.

* Tareas de capacitacion externa. Se realizan a solicitud de organismos publicos y privados
que por su labor cotidiana se enfrentan a diferentes manifestaciones de las violencias, que
requirieron la intervencion del CAV como capacitador en la tematica. Esta es una actividad
que se valoriza desde el CAV, y se asume realizando un disefio y planificacién de acuerdo
a las demandas institucionales. En el transcurso del afio 2016 se desarrollaron talleres de
capacitacion sobre violencia de género y vulneracion de derechos.

» Consejo Federal de Oficinas de Asistencia a la Victima del Delito. El CAV tiene representantes
como consejeros de Rosario y Santa Fe con voz y voto en este organismo, integrado por 25
servicios de atencidn a victimas del delito de 18 provincias. Se llevaron a cabo dos reuniones
durante el aio 2016, en las que se hizo un pormenorizado revelamiento del estado de
situacion de los servicios presentes de todo el pais. Se trabajé en la articulaciéon con centros
de asistencia a la victima de diferentes provincias.

Desde hace dos afios el Consejo, a través de la Comisidn de Estudios, disefia un proyecto
de Ley Nacional de los Derechos de las Victimas. En la ultima reunién en noviembre de
2016, se tomd conocimiento de una iniciativa legislativa que obtuvo media sancién en la
Camara de Diputados de la Naciéon. Inmediatamente los consejeros decidieron dirigirse a
través de nota formal y reuniones posteriores al Ministro de Justicia y Derechos Humanos
de la Nacion, al Presidente de la Comisidn de Justicia y Asuntos Penales de la Camara de
Senadores de la Nacion, al Presidente de la Comisiéon de Presupuesto y Hacienda de la
mencionada Camara legislativa y al Presidente de la Comisién de Derechos y Garantias. En
las misivas se expreso la preocupacion por el avance legislativo del proyecto, falto de toda
consulta o intervencién de las instituciones que conforman el Consejo Federal. El Ministro
de Justicia se hizo eco de la nota y comunicacion realizadas, manifestando tomar en cuenta
las consideraciones realizadas por el Consejo.

Por otro lado, la Declaracion Sobre Victimas y el Proceso Penal elaborada por los
consejeros del CAV fue leida en el acto de apertura de las VI Jornadas Nacionales de
Asistencia a la Victimas del aflo que se analiza.

Casos emblematicos

Caso 1. Se presenté una sefiora que en adelante se denominara S de 70 afos, junto a su
hija, que en adelante se denominard H, de 38 aflos, manifestando una situacién de violencia
de género de larga data.

Entrevistada en primer lugar por un psicélogo, S expresé que su marido les dijo a ellay
a su hija que se fueran de la casa que es de ambos.

El grupo familiar se componia del marido (victimario) al que se denominard M, de 79
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anos y 4 hijos, uno de los cuales era empleador del padre.

S manifesté que sufria violencia por parte de M desde los inicios del vinculo, habiendo
naturalizado la misma. Cabe destacar que, segun el relato de My H, la violencia también era
dirigida directamente hacia los hijos desde temprana edad.

La situacion fue transitando diferentes instancias en el proceso de violencia, tanto fisica
como psicolégica, produciendo un miedo que paralizaba a las victimas.

M, jubilado, no aportaba nada para los viveres del hogar. S pagaba los impuestos y todo
el mantenimiento de la casa, ademas de dormir en la cocina en condiciones muy precarias
con la ropa en una caja de cartén porque él se quedd con la habitacion, la cual cerraba con
llave.

La violencia fisica era frecuente, pero el terror por lo que pudiese hacer M la inhibia en la
posibilidad de dar a conocer el hecho.

Segun la evaluacion psicoldgica, S no estaba preparada después de la primera entrevista
para iniciar medida alguna. Por lo que se acordaron nuevas entrevistas para seguir
conversando con ella, al tiempo que se le brindd un exhaustivo asesoramiento legal.

S manifestd que preferia no iniciar tramite de exclusion por el momento porque temia
que M atentase contra la propiedad durante el dia, mientras ella se ausentaba para
trabajar.

Con su hija H mantenian un emprendimiento precario en el centro de la ciudad de Rosario
y permanecian alli todo el dia y temian enfrentarse con M, quien amenazaba con quemar la
casa, romper cosas y maltratar a los animales. Tenian 2 perros y dos gatos con quienes se
descargaba violentamente cuando en su casa comenzaba la escalada de violencia. Un dia
golped tan fuerte a la perra que la matoé.

S prefirié negociar por intermedio de uno de sus hijos la posibilidad de irse y que su
marido que cobra jubilacion junto a sus hijos la ayudaran a pagar el alquiler.

Profesionales del CAV se comunicaron con el hijo que daba empleo a su padre, quien se
negd a intermediar. Segun S, ese hijo era uno de los que mas sufrid los golpes que su padre
le propinaba.

Luego de varias entrevistas con el psicologo, S se decidié a realizar la presentacion
judicial a los fines de solicitar la exclusion.

Es por ello que en la planificacién y estrategia armadas por el equipo vy ella se realizd
una nota para la Unidad de Informacion y Atencidn a la Victima por la cual el CAV expuso
el caso para solicitar la exclusion del hogar dentro de una serie de medidas. Con tal fin se
acompand a S al Tribunal.

Alli se solicitd, ademas de la medida de exclusion del hogar, la prohibicion de acercamiento
al domicilio y a los lugares que frecuentan S y su hija. Ademas, como medida cautelar en
virtud de la ley nacional 26.485, se requirid que se dispusiese cuota alimentaria provisoria
a favor de S hasta que se sustanciara el juicio de alimentos correspondiente, ya que segun
lo relatado el sostén econdmico de la familia era el demandado y tenia ingresos suficientes
como para que, decretada la exclusién, la violencia no se siguiera manifestando con la
privacion del dinero necesario para hacer frente a las necesidades bdsicas de sustento
familiar.

Las medidas pretendidas fueron sentenciadas por el Tribunal Colegiado de Familia de
manera inmediata una vez que se explicara por escrito e in voce a los decisores de las
mismas las condiciones ya detalladas.

S continta concurriendo al CAV. Se encuentra satisfecha y aliviada. Manifiesta que sus
hijos varones al principio se enojaron con ella, pero que ahora quieren llegar a un acuerdo
con relacion a la casa.

Mas alla de las dudas que surgen y se contindan evacuando acerca del deseo de M
de iniciar el divorcio y resolver la venta de la casa, debe destacarse el trabajo en equipo,
la atencion integral, la comprension del relato de S, la revalorizacién que se hizo de ella

’.@Y 26 - INFORME ANUAL 2016

* 25 ANIVERSARIO -

tratando de dotarla de las herramientas necesarias y los recursos con los que poder enfrentar
la situacion, y el acompafamiento y asesoramiento que se brindd en todo momento.

En cada encuentro S menciona como le ha cambiado la vida y lo feliz y tranquila que se
siente desde que se logroé la exclusion del hogar.

Caso 2. Se presenta al CAV una mujer separada a comienzos de 2015 con dos hijos de 2
y 6 afios. La separacion se produjo a partir de una medida judicial de exclusion del hogar
ordenada por autoridad judicial en un tramite por violencia familiar. La victima permanecio
en la vivienda alquilada junto a sus hijos. Tramitd la cuota alimentaria en la Defensoria
General, dado que el agresor trabajaba en relacién de dependencia. Se advirtioé un fuerte
vinculo de dependencia afectiva y econdmica hacia su expareja, dado el marcado temor
hacia las expresiones de él que ella refiere angustiada porque la hostigaba cotidiana y
permanentemente mediante llamadas y mensajes telefonicos. Un dia, la victima expresd
que habia sido citada para el dia siguiente a una audiencia en el Colegiado de Familia
porqgue su expareja habia iniciado un tramite de reduccién de cuota alimentaria del 30 al 15
por ciento del salario y expresé el profundo temor que tenia de enfrentarse a él y a perder
el sustento para el alimento de sus hijos.

Se la asesord legalmente para que denunciara el hostigamiento y se acordé junto al
equipo realizar un informe del Centro manifestando el estado de vulnerabilidad que le
imposibilitaba exponerse a la audiencia designada y que esta accion de reduccién de
cuota alimentaria era una herramienta para continuar perpetrando violencia hacia la mujer
presentante. El informe estuvo fundado en la legislacién nacional e internacional vigente de
proteccién contra la violencia de género.

Se contacté a la presentante con la Secretaria de Desarrollo Social a los fines de que se
la incorporara en un taller de oficio para que pudiera aprender una actividad con la cual
generar recursos econdémicos y asi intentar superar la situaciéon de dependencia econdémica.
Posteriormente se acercé a comentar que a través de esa Secretaria consiguio una pasantia
en un comercio céntrico de la ciudad de Rosario y actualmente trabaja alli.

Se le brindd contenciéon psicoldgica mediante entrevistas psicoanaliticas individuales
y, posteriormente, se buscé un espacio donde pudiera realizar un tratamiento de forma
gratuita, generando el contacto con el dispensario 20 de Julio, donde actualmente asiste.

En este caso, el agresor ejercio todos los tipos de violencia que establece la ley N° 26.485
de Proteccion Integral Contra la Violencia, inicialmente violencia fisica, posteriormente
hostigamiento y finalmente intentando por la via legal el menoscabo econdmico; ejerciendo
asi violencia psicoldgica constante que fue daflando la subjetividad de la presentante.

Espacios de fortalecimiento

Ateneos de casos: representan una actividad de reflexiéon y analisis sobre la practica
profesional que permitié describir, analizar y evaluar el proceso de atencién interdisciplinario,
a través del andlisis de casos. Constituye un dispositivo de integracién, articulacion y
evaluacioén del aprendizaje. Vincula contenidos tedricos con la practica.

Reuniones del equipo interdisciplinario: se realizaron semanalmente. Refieren a la
metodologia de trabajo y a la dindmica interna, a los cambios institucionales y a la creacion
de formas de abordaje cada vez mas efectivas. Se trabajé en relacion con la planificacion de
actividades, encuadres de trabajo y modos de coordinacién. Resulté ademas un privilegiado
espacio de comunicacion e intercambio.

Espacio de supervision - el cuidado de los que cuidan: este espacio fue implementado
en la ciudad de Santa Fe, como supervision externa del equipo, a los efectos de revisar
las relaciones entre los pares y con los sujetos que se atienden, analizar los aspectos que
afectan las intervenciones profesionales y relacionales, visibilizando factores generadores de
tensién. Uno de los pilares del espacio fue el cuidado personal y profesional. Constituyd un
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acompafiamiento a pensar las practicas profesionales situadas en un contexto institucional-
laboral particular, desde un rol diferenciado, con una vision global y desde una distancia
critica.

Investigaciones

Desde 2015 se llevan a cabo dos investigaciones tituladas “Reescribiendo historias entre
mujeres” y "Ruta critica - Trayectorias que siguen las mujeres en situacion de violencia”. Ambos
trabajos fueron publicados a principios de 2017 en Rosario, Santa Fe y Rafaela y se prevé
continuar en otras localidades. Mayores detalles formardn parte del informe 2017.

Reescribiendo historias entre mujeres:

Este trabajo de investigacion tuvo como objetivo comprender los alcances de trabajo grupal
en la vida cotidiana de las mujeres en situacion de violencia de género que concurrieron al
CAV, en los afios 2014 y 2015.

Se buscé conocer en profundidad las condiciones de vida de este grupo de mujeres y de
qué forma ellas se relacionan con las experiencias de violencias. Y entrecruzar la practica
con la teoria, tomando como insumo los relatos de las protagonistas usando la técnica del
grupo focal.

La poblaciéon de estudio fueron doce mujeres en situacion de violencia de género.

Tal labor permite afirmar la eficacia del dispositivo grupal y los efectos positivos que el
mismo tiene ensus participantes. Este proporcionaun espacio querompe conladomesticidad,
naturalizada por muchas mujeres, motivando procesos de toma de consciencia y redes de
apoyo, infundiendo esperanza e impulsando aprendizajes interpersonales que contribuyen
a identificar otras modalidades posibles de relacién, libres de violencia.

Ruta critica - Trayectorias que siguen las mujeres en situacion de violencia:

El estudio cualitativo se realizé sobre la base del analisis de relatos de doce mujeres
victimas de violencias de género que acudieron para su atencion al CAV de la ciudad de
Santa Fe durante los afios 2014 y 2015.

Se indago sobre los posibles factores que hacen que una mujer victima de violencia tome
la decision y realice la accion de buscar ayuda; asi como el recorrido por las instituciones y
las respuestas obtenidas durante este proceso. Se evidencié que, cuando deciden enfrentar
el problema, transitan por diferentes instancias sociales de asesoramiento, contencién y/o
denuncia que son determinantes en sus trayectorias de vida.

El proceso seinicia en la subjetividad de la mujer, esta constituido por factores precipitantes,
inhibidores e impulsores en continua interaccion. Los primeros son los que desencadenan el
pedido de ayuda e inician acciones para terminar con la situacion de violencia; los segundos
son aquellos que la obstaculizan para sostener las trayectorias iniciadas. Y, por ultimo, los
factores que facilitan continuar o emprender acciones para detener la violencia sufrida.

Capacitaciones

- Curso de actualizacion en derecho procesal penal. Realizado por profesionales del
CAV Santa Fe.

- Cursado de la diplomatura Nifios/as y Familias. Derecho evolucidn y desafios,
dictada en la Universidad Catodlica de Santa Fe, afios 2016/17.

- Taller de Cuidado de cuidadores y la presentacion del libro Sindrome de Burnout.
Cuidado de Cuidadores, a cargo de Vita Scardd. Dicha actividad fue organizada
conjuntamente por el Colegio Profesional de Asistentes Sociales de Santa Fe de la 12
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Circunscripcion, Siprus (Secretaria de Salud Mental) y el Centro Cultural y Politico de
Sadop.

- Seminario de posgrado Las /ineas fundamentales de la teoria y filosofia de género
y los feminismos filosdficos, dictado por Maria Luisa Femenias, organizado por la
Maestria de Trabajo Social de Uner.

- Seminario de posgrado Violencias contemporaneas y ruptura del lazo social, dictado
por Alberto Uboldi, en el mes de Mayo, organizado por la Maestria de Trabajo Social
de Uner.

-Seminario de posgrado Trabajo social e intervencion profesional en la
contemporaneidad. Problematizaciones y propuestas, dictado por Susana Cazzaniga,
entre los meses de junio vy julio, organizado por el Colegio Profesional de Trabajadores
Sociales de la provincia de Santa Fe de la 12 Circunscripcion y la Universidad Nacional
de Entre Rios (UNER).

- Seminario de posgrado Las practicas como objeto de andlisis, organizado por la
Secretaria de posgrado de la Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales de la Universidad
Nacional del Litoral de la UNL, Uner y el Colegio Profesional de Trabajadores Sociales
de la provincia de Santa Fe de la 12 Circunscripcion.

- Curso de formacidén y capacitacion sobre violencia de género.

- Participacion en la formacion de la Mesa de Organismos Oficiales sobre Violencia
de Género.

- Curso de capacitacion sobre violencia laboral y participacion en el Primer Congreso
Nacional sobre Violencia Laboral.

- VIl Jornada Rosarina sobre Violencia de Género del Colegio de Abogados de
Rosario.

- Derecho a la ancianidad organizado por la Universidad Nacional de Rosario (UNR).

- Primer Congreso de Psicoanalisis de Rosario.

- Charla sobre actualizacion del procedimiento administrativo en la provincia de
Santa Fe, realizada por la Defensoria del Pueblo.

- Capacitaciéon Formacion de Facilitacion de procesos de consenso y abordaje
constructivo de conflictos. Continua en el afio 2017 hasta el mes de junio.

- Jornada Promocidon y defensa de los derechos previsionales de los adultos mayores

- Jornadas de Derecho a la Salud Mental en la ley 26.657 y en el CCCN; Organizando
mi vida para el momento final: los chicos también deciden; Autoproteccion en la Vejez.
Herramientas y Desafios Juridicos. Instituto de Derecho e Integraciéon del Colegio de
Escribanos de Rosario.

- VIl Jornadas Nacionales de Asistencia a la Victima organizadas por el Ministerio
Publico Fiscal de la Ciudad de Buenos Aires, coordinando el panel de Victima y Proceso
Penal.

- V Congreso Provincial de Derecho Procesal Penal, ciudad de Santa Fe. Proceso
de Reforma en la provincia. problemas y desafios actuales, realizado los dias 8 y 9 de
setiembre de 2016. Organizado por el Ministerio Publico de la Acusacién, Centro de
Capacitacion Judicial.
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VIl Jornadas Nacionales de Asistencia a la Victima.

Pasantias y practicas - Ciudad de Santa Fe

Existen desde hace varios afios dos convenios entre la Defensoria del Pueblo y la
Universidad Catdlica de Santa Fe. El Modelo Unico Acuerdo individual de Pasantia y el
Convenio especifico para las Practicas Profesionales Supervisadas, de la carrera de
Licenciatura en Psicologia.

Objetivos del CAV para 2017

- Participar activamente en la definicion de la politica de prevencion y asistencia a la
victima en la institucién y actividades que optimicen el funcionamiento del CAV, organizando
reuniones interdisciplinarias en forma periédica y continua, como asi también analisis de
casos a través de ateneos organizados en ambas sedes.

- Interacciones dentro de la Institucion: establecer vinculos con las areas Atencién a la
Ciudadania, Centro de Mediacion, Defensoria de Nifias, Niflos y Adolescentes y delegacion
de la Defensoria del Pueblo de la Nacion, de manera tal de que exista una actualizacion
periddica en relacién al funcionamiento de las mismas y se optimice la atencién y asistencia.
Son muchos los temas que se abordan en la Defensoria que estan atravesados por cuestiones
relacionadas a temas propios del CAV y viceversa. El conocimiento que se tenga de ellos,
mas alld de la informacidn acerca de las novedades que puedan captarse a través de la
pagina de la Defensoria del Pueblo, permite abordar algunos casos de manera mas eficiente
y, lo que es mas importante, producir transformaciones de practicas de diferentes dreas de
la administracion publica provincial.

- Interacciones externas con instituciones que asistan a victimas: continuar con el
Relevamiento Institucional comentado previamente, con el objetivo fundamental de
contar con informacién actualizada sobre los distintos organismos publicos o privados que
asisten a victimas vinculadas a la violencia de género, el maltrato infantil, la salud publica,
tratamiento de adicciones, personas con discapacidad, con problemas de salud mental y
adultos mayores, entre otros. De manera tal de evitar el derrotero de las personas por
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espacios que no ofrecen respuestas adecuadas y solo revictimizan.
- Mantener comunicacién efectiva entre las sedes Norte, Sur y las delegaciones de toda
la provincia.

Uno de los problemas mas preocupantes y prolongados en el tiempo sigue siendo la
dificultad de algunos grupos para acceder a la Justicia. La igualdad ante la ley, principio
consagrado por la Constitucion Nacional, resulta ser muchas veces una utopia estatal. No
todas las personas tienen los mismos derechos, ya que la mayoria de las veces el ejercicio
de esos derechos depende, entre otras cosas, del lugar donde viven y de la existencia,
capacitacion, voluntad, criterio y sensibilizacién de los equipos y/o poderes existentes
en esa comunidad y el compromiso del Estado comunal, municipal y/o provincial con la
defensa de los derechos de los ciudadanos. Este depender de es peligroso y deja excluida
a la mayoria. Pero dentro de esa mayoria también existen tratos desiguales. No es igual
la mayoria que vive cerca de los grandes centros urbanos y con posibilidad de recurrir
para ser asistida y asesorada en el CAV de Rosario, Santa Fe, Venado Tuerto, Rafaela y
Reconquista que la mayoria que habita lejos de los cinco centros.

Para revertir esta situaciéon de desigualdad se requiere la presencia de equipos
multidisciplinarios de asistencia a las victimas, que hagan posible que el ejercicio de sus
derechos no se vea condicionado por ese depender de al que se hace referencia. Es por
ello que es fundamental el vinculo efectivo con las delegaciones existentes en la provincia
dependientes de la Defensoria del Pueblo.

- Profundizar la capacitacion sobre violencia de género del personal del CAV.

- Realizar talleres, jornadas, charlas y otras actividades tendientes a la prevencion en
violencia de género y acceso a derechos. Para enfrentar e intentar superar el alarmante
cuadro actual de casos de violencia de género, resulta indispensable un cambio cultural
profundo y sostenido. En consecuencia, y teniendo especialmente en cuenta que la funcion
esencial de la Defensoria del Pueblo es promover y bregar por el ejercicio efectivo de los Derechos
Humanos, resulta oportuno y conveniente asumir un rol proactivo en la materia. Es menester
redoblar los esfuerzos para hacer cuanto esté al alcance de la institucion para desplazar arraigadas
pautas y practicas culturales sobre las que se sostiene la desigualdad y la inferiorizaciéon de las
mujeres y, en su lugar, instalar el paradigma de la igualdad de derechos, buscando de este modo
incidir positivamente en la prevencion y erradicacion de la violencia de género. Se considera a
la educacion como una herramienta fundamental para generar un cambio en la perspectiva en
relacion al género, consideramos primordial trabajar en la prevencion de violencias formando a las
y los joévenes en el principio de igualdad de género, con la finalidad de estar atentos a todos los
comportamientos desiguales y discriminatorios que se presentan como habituales y cotidianos.
Se propone realizar una experiencia practica en el dmbito educativo mediante el abordaje de la
problematica de la violencia de género desde un punto de vista propositivo, generando espacios
de conocimiento y aprendizaje sobre el derecho a la igualdad y las normativas de género vigente.

- Profundizar la capacitacion del personal del CAV acerca de la violencia laboral.

- Realizar talleres, charlas, jornadas u otras formas de prevencion en violencia laboral.

- Supervision. La funcidn del CAV requiere de una permanente revision y reflexion sobre las
intervenciones, teniendo en cuenta la complejidad y singularidad de cada caso. Se propone
configurar un espacio de supervision con un profesional externo, especializado y experimentado
en la tematica de atencion a victimas.

- Estar en contacto permanente con situaciones de contenido traumatico resulta nocivo para
los profesionales intervinientes. En este sentido, se plantea estudiar el sindrome del bournout
(respuesta prolongada de estrés ante los factores estresantes que se presentan en el trabajo) a los
fines de encontrar respuestas que permitan evitar o reducir la afectacion del personal.

- Realizar una jornada de trabajo y reflexion con Vita Escardd, encargada del cuidado de
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cuidadores de diversos equipos de asistencia a victimas de violencia sexual, violencia familiar y
victimas de trata.

- Sala Infantil. Incorporar a nuestro espacio de trabajo una sala infantil donde puedan
permanecer las nifas y los nifios, evitando exponerlos a situaciones revictimizantes.

- Protocolo. Revisar el protocolo de actuacion del CAV, analizando las practicas habituales a
los fines de reevaluar las nuevas necesidades del espacio dada las caracteristicas particulares de
renovacion del equipo interdisciplinario.

- Capacitacion. Profundizar en la capacitacion del derecho penal y procesal penal destinada
a la/os abogadas/os del Centro, a través del convenio existente entre el Ministerio Publico de la
Acusacion y la Defensoria del Pueblo.

- Relevamiento Institucional: evaluar la préxima etapa éste, solicitando informacion en terreno
de los cambios acaecidos durante los Ultimos meses en cada una de las instituciones relevadas y
en las nuevas creadas, a los fines de advertir acerca de los cambios, si los hubiera, en el abordaje
de los casos, evitando asf la revictimizacion que se produce producto de la falta de informacion.

- Talleres grupales dindmicos y vivenciales para la mujer. Talleres grupales con mujeres para
trabajar la equidad de género y el acceso a derechos.

- Incorporar la perspectiva de género en todas las dreas de atencion de la Defensoria
del Pueblo, mediante jornadas de sensibilizacién, informacién, intercambio que se realicen
semestralmente.

- Colaborar activamente con el Centro de Asistencia a la Victima de la ciudad de Cérdoba
en la realizacion del VIl Jornadas Nacionales de Asistencia a la Victima, que se llevaran a cabo
en esa ciudad durante la segunda mitad del afio 2017. La ayuda fue requerida por el Consejo
Federal de Oficinas de Asistencia a la Victima del Delito. Presentar iponencias por parte del
equipo del CAV.

- Proyecto de Ley Nacional de Proteccidn, Derechos y Garantias de las Victimas de Delito.
Como se expresd anteriormente y mas alld de los indudables avances del proyecto que
tiene media sancién de la Cadmara de Diputados de la Nacién, desde el Consejo Federal de
Oficinas de Asistencia a la Victima del Delito se considera que deberia no sélo centrarse
en los derechos, sino en los mecanismos e instituciones necesarios para hacerlos efectivos.
Es de resaltar que el proyecto mencionado practicamente desconoce el trabajo que los
CAV vienen realizando en todo el pais y plantea la creacion de una estructura de atencion
a victimas a nivel nacional, cuando las competencias que se encuentran en juego en la
gran mayoria de las circunstancias de victimizacion son de caracter ordinario y, por ende,
se encuentran dentro de las autonomias provinciales a nivel judicial. Es necesario, y los
CAV estan avocados a ello, informar a las comisiones de la Camara de Senadores de la
Nacion y al Ministerio de Justicia y Derechos Humanos que los Centros de todo el pais que
integran el Consejo vienen desarrollando esta funcion hace afos, asistiendo, representando
y acompafiando a victimas de delito en cada una de sus jurisdicciones, formando
profesionales para llevar adelante esa funcién y bregando por los derechos de las victimas.
Deberia trabajarse en un proyecto que, sin dejar de enunciar los derechos, concentre su
energia en movilizar politicas publicas de asistencia y contencién a victimas para hacerlos
efectivos, desde una légica de interdisciplinariedad, respetando y contemplando a su vez las
autonomias provinciales propias de nuestro sistema de organizacion federal. Se considera
esencial proponer una legislacién que, con perspectiva victimoldgica, y de Derechos
Humanos, integre los derechos, recursos y garantias de toda persona en condicion de
victima de delitos y abusos de poder, instituyéndose como principal referencia normativa
sustancial en el territorio nacional. Por esa razén se estd trabajando en un anteproyecto de
Ley de Derechos de las Victimas que a finales del afio 2016 se hizo llegar a los involucrados
a fin de que los CAV fueran tenidos en cuenta para formar parte del proceso de discusion
previo a la sancion y reglamentacion de tan importante y esperada norma.
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INFRAESTRUCTURA Y SERVICIOS PUBLICOS

En el presente titulo se informa lo actuado en el periodo ante las empresas prestadoras de
un servicio publico, considerandose como tal a la actividad desarrollada por entidades u érganos
publicos o privados para dar satisfaccion en forma regular y continua a ciertas necesidades
esenciales.

La cuestion relativa a los aumentos tarifarios que se suscitaron en el aflo 2016 y que motivo la
intervencion de la Defensoria en audiencias publicas y acciones ante autoridad competente, en
virtud de su complejidad serdn abordados en apartado especial del presente informe.

DISTRIBUCION DE CASOS ATENDIDOS

Infraestructura y Servicios

2,86%

20,45%

m Servicios de Energia

= Servicio Hidrico

= Servicio de Gas

Varios

0
15,07% 61,62%

DISTRIBUCION DE CASOS ATENDIDOS

Infraestructura y Servicios Rosario

3,04%

21,20%

m Servicios de Energia

= Servicio Hidrico

= Servicio de Gas

Varios

17,47%

58,29%
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DISTRIBUCION DE CASOS ATENDIDOS

Infraestructura y Servicios Santa Fe

4,93%

21,51%

= Servicios de Energia
= Servicio Hidrico
= Servicio de Gas

Varios

17,43% 56,13%

DISTRIBUCION DE CASOS ATENDIDOS

Infraestructura y Servicios Delegaciones

0,67%

m Servicios de Energia
= Servicio Hidrico
9,01%

= Servicio de Gas

Varios
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SERVICIOS SANITARIOS

Aguas Santafesinas SA

Durante el transcurso del afio 2016 la Sede Sur, recepciond con relaciéon a Aguas
Santafesinas SA (Assa) 245 expedientes, los que a continuacién se pasan a detallar:

- 174 consultas por reclamos en general (obstruccion conexidn con desborde, falta de
presion en el suministro de agua, falta total del suministro de agua, roturas de caferias,
averias de veredas, solicitudes de conexion del servicio de agua, pedidos de conexion del
servicio de cloacas y trabajos inconclusos). Cabe destacar, como se reitera afio tras afio, que
en la gran mayoria de los casos se trata de problemas estructurales que padece la empresa
para brindar una correcta prestaciéon del mismo. Es por ello que desde la Defensoria y
del Ente Regulador de Servicios Sanitarios (Enress) se realizan gestiones con el objeto
de agilizar los trdmites para poder brindar una respuesta rdpida y efectiva a los diversos
reclamos formulados por los usuarios.

- 38 consultas por desacuerdo en la facturacion del servicio de agua potable, en los
cuales se verifican ratificaciones de la empresa al consumo facturado fundado en el no
mantenimiento por parte de los usuarios de sus instalaciones internas, como asi también
rectificaciones por parte del organismo de control (Enress) a las resoluciones de la empresa
por la existencia de errores de caracter administrativos o por violaciéon a la Ley de Defensa
del Consumidor (24.240).

- 33 consultas en materia de deudas. En este caso se evacuan inquietudes por planes
de pagos, refinanciacion de las mismas, prescripcion de deudas, iniciacion de acciones
judiciales y cortes del servicio. En todas las oportunidades, la Defensoria del Pueblo asesora
al requiriente sobre cudles son los pasos a seguir.

Se destaca que el inconveniente que presenta Aguas Santafesinas es la demora en la
solucion a los problemas planteados por los usuarios, ya que no cuenta con la infraestructura
necesaria para dar una respuesta rapida y efectiva a las inquietudes antes descriptas. Lentitud
en la realizacion de las obras necesarias para mejorar la calidad del servicio, la reparacion de
calles y veredas, problemas por obstruccién conexion con desborde (cloacas) representan la
principal la problematica.

En la Sede Norte las problematicas planteadas fueron reparaciones o problemas con
cloacas, pérdidas de agua en las calles, falta de renovaciéon de conexiones que implican
corralitos en diversos puntos de la ciudad, falta de celeridad en la reparacién final de las
obras (hormigdn). En su gran mayoria los reclamos han sido resueltos.

Energia: Empresa Provincial de la Energia (EPE)

Respecto de la prestacion del servicio por parte de la EPE se sefalan a continuacion
las intervenciones realizadas con excepcién al tema tarifario, que es desarrollado en el
apartado especifico.

Facturacion por estimacion

Durante este periodo se observa que contindan los reclamos sobre el tema pese a que
esta institucion ya se pronuncid, con resoluciones anteriores, reclamando que la empresa
facture sobre consumos reales y sélo excepcionalmente estime el consumo. En el supuesto
de que lo haga se solicitd que se les informe a los usuarios debidamente esta situacion, en
base al derecho a la informacion que tienen. Todo esto, se remarcd, no debe representar
perjuicio econdmico alguno para los clientes. Es por ello que desde la Defensoria se realizaron
gestiones tendientes a que la empresa emita tantas notas de débitos como preestimados
hubiera habido, respetandose el valor del kW al momento que corresponda, maxime en
tiempos en los que se han aplicado aumentos de tarifa.
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Dafos

Los reclamos sobre esta tematica contindan al igual que el afio pasado, aunque no son
recurrentes en la Sede Norte.

Durante la época estival, en la Sede Sur abundaron los reclamos por cortes reiterados y
prolongados del servicio, que en algunos casos ocasionaron quema de artefactos. En estos
casos, el usuario debe completar un formulario en la empresa y constatar con un electricista
matriculado que los electrodomésticos se averiaron a causa de la interrupcién del servicio,
ya que la EPE requerira esta constatacion una vez que haga lugar al reclamo. También se
aconseja a los peticionantes que agreguen un pedido al final de la nota para que se realicen
las obras de infraestructura necesarias para resolver dicho problema.

Falta de regularizacion del servicio

Pese a la politica de la empresa de regularizacién del suministro de energia eléctrica en
los distintos barrios, en el marco del Plan Abre, el mismo aun no se ha completado. Dada la
importancia de tal programa de obras en lo que atafie al acceso al servicio, la regularidad
del mismo, permitir que los ciudadanos que estan en una condicion irregular pasen a ser
clientes regulares con instalaciones y tarifas adecuadas, entre otros, la Defensoria del
Pueblo sigue impulsando la ejecucion y terminacion en los barrios faltantes.

En particular se recibio el reclamo de vecinos del barrio Pro Mejoras Barranquitas, que
abarca a mas de 200 familias, solicitando la intervencion ante EPE para la colocacién de
un medidor comunitario. Personal del drea social constatoé la precariedad de las conexiones
existentes, por lo que se requirid la urgente regularizacion de la situacion. A la fecha la
empresa se encuentra realizando los relevamientos necesarios para mejorar el tendido de
la red aérea de baja tension en la zona y proceder a la normalizacién de varios suministros.

Deudas

En este periodo se han observado numerosas presentaciones de ciudadanos que han
recibido intimaciones de pago y corte de servicio por parte de la Empresa Provincial de la
Energia, a causa de mantener deuda exigible pero cuyo monto les resultaimposible de abonar
al contado, dado sus escasos medios econdémicos. En tales casos se continda trabajando
con el area social de la EPE, en miras a posibilitarles un convenio de pago accesible a sus
posibilidades, evitando el corte del suministro y, en su caso, adecuando la tarifa que resulte
mas conveniente al usuario, con la finalidad de propender a la regularizacion.

Las dos problematicas con mas quejas en la Sede Sur fueron las deudas por facturas y
planes caidos, asi como por actas de infraccion por energia consumida y no registrada, las
cuales incluyen problemas con el medidor o bien conexiones clandestinas. En ambos casos,
la Defensoria efectua facilitacion entre la empresa y el usuario, con gestiones oficiosas para
que se puedan conceder planes de pagos y prescripcion de deuda, si es que corresponde.

En todos los reclamos se aconseja a los usuarios presentar una nota de reclamo por
duplicado a la empresa y luego, ante la falta de respuesta en un tiempo prudencial de
aproximadamente 15 dias, seguin cada situacion, se interviene mediante un oficio y/o pronto
despacho. Si no existe respuesta a dicha gestion, se puede Ilegar a emitir resolucion. En
algunos casos, cuando los oficios y pronto despacho no tienen respuestas, se ofrece el
servicio de mediacion.

Loteos

En este periodo se presentaron nuevamente situaciones en que los usuarios reclamaban
por agilizacion de tendido eléctrico, pero se trataba de loteos que no cumplieron con la
infraestructura eléctrica al momento de ser aprobados. En estos casos se informd a los
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usuarios que el costo de conexion del servicio eléctrico, como también la ecuacion para su
cdlculo, hallan su fundamento en el Decreto 7.317 para Loteos y Subdivisiones, que data del
afno 1967 y el Procedimiento para la Gestion de Suministro de Energia Eléctrica a Loteos
y Barrios - S/ Reglamento de Extensiones de Redes aprobado por resolucion 180/2011, los
cuales en cuanto los costos de conexion del servicio disponen son a cargo del ente loteador.

Es menester sefialar que sobre finales de afio, el Gobernador de la provincia, en acuerdo
de Ministros, dictd el decreto 4.109, por medio del cual establece las obligaciones del
loteador y su deber de informar.

Caso relevante - Zona Sur

Dentro de las actuaciones correspondientes al expediente 16.492/13, se abordo el tema
de una persona que, ante reiterados problemas de tension y cortes de energia, realizd en
principio gestiones telefénicas y una solicitud de mediacién (a la cual la EPE no concurrid) y
otros reclamos administrativos. Finalmente, se llegd a una resolucion en la cual el Defensor
del Pueblo recomendd a la EPE la ejecucion de obras necesarias para solucionar los
inconvenientes técnicos.

Luego de ser notificada la EPE y el peticionante, no sélo se soluciond el inconveniente,
sino que se realizo el tendido y la regularizacion de todo el barrio, en el cual habia mas
del 80 por ciento de conexiones clandestinas, que en este momento se encuentran con
medidores sociales.

Reclamos correspondientes a la EPE - Zona Sur

Reclamos generales (cortes, tension,

gestiones administrativas) 336 casos  39,9%
Deudas 259 casos 30,76%
Sobrefacturacion o fraude 182 casos 21,62%
Daios 62 casos 7,36%
Otros 3casos 0,36%

MOVILIDAD Y TRANSPORTE - SEGURIDAD VIAL

Durante el afio 2016 se continud recibiendo reclamos relacionados con el servicio de
transporte insterjurisdiccional vinculados con frecuencia, recorridos y trato digno. Los
mismos fueron trasladados al Director Provincial de Transporte.

Gestidn por pago con cambio justo

Desde hace tiempo algunas empresas de transporte interurbano de pasajeros implementaron
nuevas formas de pago, como tarjetas codificadas y al mismo tiempo restringieron el pago en
efectivo sélo con cambio justo. Habiendo tomado intervencién ante el reclamo de los pasajeros
de la ciudad de Coronda, la Defensoria advirtio que la persona tiene “derecho a ser transportada
y debe usarse en cada caso el sentido comun”. El servicio se tiene que prestar y se le tiene que
facilitar al usuario su utilizacion. Ademas, se detalld que ante la situacion de obligar al usuario
al descender teniendo el dinero suficiente para viajar o ante una retencién del cambio, se debe
“reclamarle a la empresa, pedir hablar con alguna autoridad” ya que no tienen derecho a bajarlo
ni guardar el dinero sobrante. “El Estado concesiond el servicio y tiene que exigir que se brinde
como corresponde, si no el usuario podra denunciar lo que crea injusto en la Defensoria del Pueblo
con una simple presentacion, por escrito o con un relato para que se tome intervencion”, indicé la
Defensoria del Pueblo a la Direccion de Transporte.

INFORME ANUAL 2016 - 37



* 25 ANIVERSARIO -

Gestion por medio boleto interprovincial

A instancias de un grupo de senadores de la provincia de Santa Fe, los Defensores del Pueblo
de la Regién Centro enviaron en el mes de agosto cartas al ministro de Transporte de la Nacidony a
la Comision Nacional de Regulacion del Transporte para que el Medio Boleto Estudiantil, que hoy
rige en el territorio santafecino, se extienda a las provincias vecinas.

Ademas, en septiembre surgio la iniciativa de las areas de juventudes de los gobiernos de
las tres provincias de acompaniar la iniciativa de los Defensores del Pueblo. En ese sentido, los
referentes de las dreas de juventudes de Santa Fe, Cérdoba y Entre Rios firmaron un acta acuerdo
mediante la cual solicitaron a la Comisién Nacional de Regulacién de Transporte (CNRT) un
descuento del 50 por ciento en el transporte interprovincial para los estudiantes universitarios y
secundarios que tienen que trasladarse interprovincialmente.

En la actualidad el descuento es del 20%, pero existen diferentes iniciativas en las provincias
con descuentos superiores y se entiende que de alguna manera ciertos estudiantes se ven
discriminados por cuestion de pocos kilometros.

Las autoridades nacionales respondieron que conferir tal descuento desde la Nacién resultaria
discriminatorio con las restantes provincias, por lo que debia ser gestionado a nivel provincial, por
lo que se requirio al gobernador de la provincia, en su caracter de presidente pro témpore de la
Region Centro, que incluya y considere dicho pedido en la agenda de la region.

Gestién por reclamo de un recorrido mas amplio en la zona de Rincén y Colastiné Norte

Vecinos de la costa recurrieron a la Defensoria reclamando su intervencion a fin de que se
incremente el recorrido de las lineas de colectivo en las zonas de Colastiné Norte, dado que el
servicio actual reduce su traza a la ruta provincial N° 1, ingresando muy pocas veces a los barrios.
Se dio intervencion a la Direccidon de Transporte, que informé que el servicio que presta la linea
es interjurisdiccional y, por lo tanto, debe ser troncal para cumplir con su cometido. En cuanto al
requerimiento de nuevas paradas o refugios, las mismas se encuentran actualmente en obra.

Sinperjuicio de ello, existe otra linea que opera por el convenio suscripto por las municipalidades
de Santa Fe y Rincon, que complementa dicho servicio y que ingresa los barrios. La Defensoria se
encuentra gestionando ante la unidad ejecutora el reclamo de los vecinos.

Respuesta a requerimiento de la Justicia por denuncias contra empresa de transporte

En septiembre de 2016 la Defensoria del Pueblo recibié un pedido de informes por parte del
Juzgado de 12 Instancia Civil y Comercial de la 182 Nominacién de Rosario, que solicitaba conocer
si se ha habian recibido denuncias contra la empresa de transporte Monticas.

En el marco de ese pedido, la Defensoria del Pueblo informé a la Justicia sobre las resoluciones
014/12 y 344/13 dictadas por el Defensor del Pueblo en el marco de los expedientes 2-12.621/12,
CAS-92/13 y RUF-163/11. También se informd que otros reclamos fueron terminados en virtud del
asesoramiento brindado o por la derivacién de la queja a la reparticidn competente.

Seguridad Vial

Reclamos en general por infracciones: Durante el afio que se informa se recibieron 2.456
quejas referidas a actas de infraccién de transito labradas dentro de la jurisdiccion provincial. Por
otra parte, ascendieron a 2.046 las quejas por actas de infraccion labradas en otras provincias.

Intervencion del Defensor Adjunto

En marzo el entonces Defensor Adjunto Zona Norte se reunié son el Subsecretario de
Coordinacion de Politicas Preventivas de la Agencia Provincial de Seguridad Vial (APSV), de
quien recibid informacion respecto de las habilitaciones técnica de los 17 cinemdmetros fijos
y 10 méviles autorizados por la APSV, su funcionamiento y los mecanismos habilitados para la
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legitima defensa de los presuntos infractores.

En dicha reunidn se le trasladé a la Agencia el malestar de los conductores con respecto la falta
de juzgados cercanos para efectuar su defensa. La respuesta fue que estaria prevista la creacion
de 13 juzgados. No obstante esto, debe destacarse que se puede ejercer defensa por escrito,
enviando Carta Documento dirigida al Tribunal de Faltas, cuya direccién debe figurar en la citacion.

Todo imputado que se domicilie a mas de 60 km del asiento del juez administrativo de faltas
de transito provincial o del juez municipal de faltas que corresponda a la jurisdiccion del lugar
de comision de la infraccion podrd optar por comparecer personalmente ante el juez, ejercer su
defensa por escrito o prorrogar la competencia ante el juez competente en razéon de su domicilio.

En caso de que el imputado se encuentre domiciliado en otra provincia, sélo procederd la
prérroga cuando la jurisdiccion a la que pertenezca el juez del domicilio se encuentre adherida a
la Ley Nacional de Transito y exista un convenio de reciprocidad (articulo 142 de la ley provincial
13.169). Asimismo, las notificaciones fehacientes deben practicarse dentro de los 60 dias corridos
de cometida la infraccion, no admitiéndose la carta simple.

En relacién con el pago voluntario de la multa, implica reconocer la falta imputada y puede
abonarse. Para las multas de la provincia de Santa Fe el pago puede realizarse en cualquier
sucursal del Banco de Santa Fe.

Durante todo el periodo informado se constatd que municipios y comunas habilitados por la
APSV para realizar controles por exceso de velocidad en la zona urbana (limitacién a 60 km/h)
remiten actas de infraccion a los ciudadanos por circular a 62, 63 o 65 km/h, cuando ya por
resolucion 254/14 se recomendd a la Agencia Provincial de Seguridad Vial que instruya a los
municipios y comunas a contemplar el margen de tolerancia de 10 por ciento establecido en
el articulo 77 inciso n de la Ley Nacional de Transito 24.449, texto segun ley 26.363 (adhesion
provincial ley 13.133).

Monto de las infracciones y gradualidad

Asimismo, se ha mantenido la queja de los ciudadanos respecto del monto de las multas, que
en el caso de exceso de velocidad ascienden desde 300 a 1.000 litros de nafta. Eso lleva a que
un ciudadano que ha pasado a 67 kildmetros por hora (en una zona de 60 km/h de maxima)
es notificado de una multa de aproximadamente seis mil pesos, con pago voluntario de tres mil
pesos. La graduacion de las penas segun la entidad de la falta de exceso de velocidad cometida
(lo que se habia normativizado en la ley provincial 12.217 derogada por la actual ley 13.133) sigue
siendo una cuestiéon pendiente de instrumentacion.

Esta tematica fue abordada por el Defensor Adjunto, quien manifestd la necesidad de
modificar la normativa en cuanto a graduar el valor de las mismas cuando la velocidad registrada
se encuentre dentro de un margen de tolerancia del 10 por ciento.

Senalética

En la mayoria de los casos atendidos, el reclamo de las personas que son multadas es
por excesos de velocidad de diez o veinte kildmetros por hora en zonas urbanas (velocidad
registrada entre 70 y 80 km/h). Todas ellas se quejan de que la distancia entre la zona
de medicién de la velocidad y los carteles indicadores de la restriccién a 60 km/h no
permiten adecuarse a dicha velocidad. En este sentido, cabe mencionar que la cuestion se
encuentra actualmente regulada por la resolucion 121/14 dictada por la Agencia Provincial
de Seguridad Vial. Los carteles que indican dicha reglamentacion son basicamente tres en
cuanto a la advertencia de la restriccion de la velocidad: carteles de velocidad mdaxima de
100, 80 y 60 km/h. Estos carteles se encuentran 250 metros antes que la zona de medicidn
en donde se produce la captura fotogrdfica. Este estandar es muy inferior al existente en
otras jurisdicciones, como por ejemplo la provincia de Buenos Aires, cuya Legislatura ha
sancionado la ley provincial 14.246 que incorpora a la Ley de Transito de esa provincia
el articulo 28 bis que establece: “Cuando los instrumentos cinemometros y/u otros
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equipos o sistemas automaticos o semiautomaticos o manuales, fotograficos o no, fijos
0 moviles se colocaran en sectores donde las velocidades permitidas fueran inferiores a
los limites maximos de velocidad fijados por el articulo 51 de la ley 24.449, o la que en
adelante la sustituya o complemente, deberd sefializarse verticalmente su existencia con
una antelacién minima de quinientos (500) metros a la zona de alcance de los elementos de
deteccién de infracciones del equipo de que se trate. La sefializacion debera ser claramente
individualizada por los conductores y deberd contener la velocidad maxima a respetar en
el tramo comprendido (...) El incumplimiento de las medidas referenciadas en el presente
articulo hard que las actas de infracciones y/o fotomultas generadas sean nulas de nulidad
absoluta y carentes de vinculo juridico exigible para su efectivo cumplimiento y pago”. Si
se compara con la resolucién 151/14 de APSV, resulta que la provincia de Santa Fe establece
una distancia entre los carteles y la zona de medicién que es 50 por ciento menor a la
establecida en esa vecina provincia.

Negativa de pago - Formulario 13 |

Una mencidn especial merece la implementacion del Formulario 13 | del Registro Nacional
de la Propiedad Automotor y la cancelacion de las multas de transito que en él surgen
informadas como requisito previo a la realizacion de tramites ante dicho organismo. El
régimen sufrié una modificacion a través de la disposicion 199/2016 dictada por la Direccion
Nacional de los Registros Nacionales de la Propiedad Automotor y de Créditos Prendarios.

El problema del informe de multas instrumentado por el Formulario 13 | radica en que
en muchos casos las personas manifiestan que las infracciones son de fecha anterior a la
adquisicién del vehiculo, pese a lo cual se les exige el pago como requisito para completar
los tramites registrales. Esta situacion colisiona con los parametros de responsabilidad
establecidos por la Ley Nacional de Transito 24.449 que establece en su articulo 75: “Son
responsables para esta ley: a) las personas que incurran en las conductas antijuridicas
previstas, aun sin intencionalidad; (...) ¢) Cuando no se identifica al conductor infractor,
recaera una presuncion de comision de la infraccion en el propietario del vehiculo, a no
ser que compruebe que lo habia enajenado o no estaba bajo su tenencia o custodia,
denunciando al comprador, tenedor o custodio”.

Es decir que, en muchos casos, el pretender el pago de la multa por el actual titular
registral, que no lo era al momento de la infraccién, ni tampoco era obviamente el conductor
del vehiculo, significa modificar el esquema de responsabilidad establecido en la Ley
Nacional de Transito.

Ante la gran cantidad de quejas, se realizd una investigacion que llevd a determinar que
existe la posibilidad de asentar una negativa de pago en dicho Formulario 13 |, posibilidad
que los registros seccionales no informaban a los ciudadanos. Por ello, se realizé un campafa
de prensa para llevar a conocimiento de la ciudadania esa posibilidad.

Como resultado de la investigacion realizada, surgié que la provincia de Santa
Fe, a través de la Agencia Provincial de Seguridad Vial, firmd un convenio de
complementacién con la Direccidon Nacional de los Registros de la Propiedad Automotor
y Créditos Prendarios, ingresando al sistema instrumentado por el Formulario 13 I. El
decreto 542/13 aprueba dicho convenio y en su articulo 2 establece “designase como
agentes de percepcion de multas por infracciones de transito labradas en jurisdiccion
de la provincia de Santa Fe a los titulares de los Registros Seccionales de la Propiedad
Automotor de todo el pais”. El mayor problema potencial para la provincia radica
en que el convenio firmado establece en su cldusula cuarta que “la provincia (...)
suministrara la base de datos de multas por infracciones de transito que registre (...)
la provincia sera responsable de la recoleccién, exactitud y actualizaciéon de los datos
contenidos en la mencionada base de datos”, lo cual puede llevar a que sea necesario
organizar un sistema agil de impugnacion acorde a la Ley Nacional de Proteccién de
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Datos Personales 25.326, cuyo articulo 16 inciso 2 otorga 5 dias habiles al responsable
de una base de datos para rectificar los mismos en caso de error, bajo apercibimiento
de quedar expedita la accion constitucional de habeas data.

Casos particulares

En materia de quejas, un hecho que cobré notoriedad fue el reclamo formulado por
varios vecinos de la localidad de Rincdn, acompafados por un concejal de dicha ciudad.
El edil aclaré desde un principio que no se trataba de ir contra el cumplimiento de las
normativas de transito, sino de evitar que esto se convierta en una excusa recaudatoria
para las arcas del municipio de la ciudad de Santa Fe.

Este habia recibido reclamos de multas por el control del trénsito en la ruta provincial
Ne 1, del kildmetro O al 7, tales como no llevar luces encendidas en horarios diurnos,
considerar exceso de velocidad un poco mas de 60 kildmetros por hora, no llevar las
dos manos en el volante y otras infracciones que tienen que ver mas con la circulacion
en rutas de largas distancias y no con la circulacién cotidiana en la zona. Es decir,
trasladarse en cortos trayectos, como ir a comercios o cumplir fines sociales (escuela,
familia), entre ambas ciudades.

Manifestaban que el control del transito en dicho tramo es realizado por inspectores
dependientes de la Municipalidad de Santa Fe, quienes carecerian de competencia,
denunciando asimismo un accionar desmesurado y arbitrario, dado que la ampliacion
de la obra vial generaba inconvenientes en el transito no imputable a los conductores,
sumado a la insuficiente sefalizacién de las velocidades permitidas.

Ante la gestion realizada por la Defensoria, la APSV informd que existia un convenio
con la Municipalidad de Santa Fe por el cual se delegd facultades de prevencidn,
ordenamiento y fiscalizacion del transito en la ruta provincial N2 1, lo que permitio
dilucidar y dar claridad a la cuestién planteada.

Por su parte, se recibieron mds de un centenar de presentaciones sobre multas
de transito labradas en la autopista Rosario-Buenos Aires, a la altura de Fighiera,
por automovilistas que superaron los 120 kildmetros por hora. Desde la Defensoria
se advirtio que, en el tramo que separa las ciudades de Rosario y Campana -situada
al nordeste de la provincia de Buenos Aires-, el limite de la velocidad establecida es
justamente de 120 kildmetros por hora. Por lo que quienes circulen a mayor velocidad
son pasibles de infraccion. Si bien la ley nacional establece como limite de velocidad en
autopistas los 130 kildmetros por hora, la cuestion es que Vialidad Nacional fijé6 como
|[imite maximo para el tramo Rosario-Campana los 120 kilémetros por hora, debido a los
altos indices de siniestralidad y el alto flujo de transito.

DEFENSA CIVIL

Dada la emergencia hidrica sufrida en la regién, el organismo intervino activamente
relevando las necesidades de la ciudadania a los fines de paliar las consecuencias inmediatas
de las mismas y garantizar los Derechos Humanos y la satisfaccion de las necesidades
basicas de los ciudadanos.

Ciudad de Santa Fe

Es menester recordar que la ciudad de Santa Fe soportd una inclemencia climatica
inusitada, a lo que se le sumo crecida del rio Parana (al mes de mayo llevaba cuatro meses)
y un repunte del rio Salado, por lo cual hubo muchas familias evacuadas. La Defensoria
dispuso un relevamiento que fuera efectuado por trabajadoras sociales del organismo en
los asentamientos y refugios existentes en la capital provincial.
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El informe de las profesionales, en términos generales, hizo visible la necesidad de
provision de agua potable, duchas, gas envasado, asistencia alimentaria y sanitaria.
Resultaba ademas preocupante en particular la situacion planteada en el asentamiento de
La Vieja Tablada, donde por la existencia de hechos de inseguridad 10 familias debieron
asentarse hacia el ex frigorifico, careciendo de moddulos, agua potable, luz eléctrica, en
un entorno precario y con graves riesgos ambientales. Otra cuestidn preocupante fue
asentamiento de la ruta N2 168, donde los nifios se encontraban sin escolarizacion.

Frente a tales hechos se solicitd la urgente asistencia de los grupos vulnerados, cuyas
necesidades basicas se encontraban insatisfechas. Asimismo, se trasladd el reclamo del
otorgamiento de vivienda social a los afectados. Ante esto, se informd que en lo inmediato
se pondria a disposicién nuevamente el Registro de Inscripciéon Unico y Permanente
(en su modalidad online), que rige por reglamentacion para la adjudicacion de planes
habitacionales el sorteo publico.

Arroyo Leyes

En relacion con los vecinos de Arroyo Leyes que padecieron innumerables problemas
edilicios ante la crecida del rio Parand a mediados de afio, se requirio a la Secretaria del Habitat
su intervencion a fin de lograr la facilitacion de subsidios y/o proyectos para la construccion
de viviendas. Cabe destacar que durante la emergencia los gobiernos locales relevaron
los afectados a solicitud del gobierno nacional, que entregaria un subsidio por Unica vez
a los inundados. Al transcurrir el tiempo y no obtener novedades al respecto, recurrieron
a la Defensoria del Pueblo, desde donde se pudo corroborar con el Ministerio de Trabajo
de la Nacién que el beneficio otorgado no se relacionaba con la inundacién sino con el
desempleo, por lo que muchos afectados no recibirian ayuda del Estado nacional. Esta
situacion aval6 el acompafiamiento de lo solicitado a la Secretaria del Habitat.

Obras de defensa costera sobre la ruta provincial N° 1 entre los kildmetros 8 y 22

Vecinos la localidad de Arroyo Leyes requirieron la intervenciéon de la Defensoria del
Pueblo a los fines de agilizar las gestiones administrativas tendientes a la concesion de la
obra de defensa contra inundaciones sobre la ruta provincial N° 1, entre los kilometros 8 y 22,
dado que por las reiteradas crecidas del rio Parana dicha zona es propensa a anegamientos
con consecuencias dafiosas a la produccion, sus viviendas y modo normal de vida, dado
que en muchas oportunidades los ciudadanos deben autoevacuarse. En su presentacion,
relataron que han recurrido a numerosas autoridades, tanto nacionales, provinciales y
municipales, sin resultado satisfactorio a sus reclamos, que data de los afios 90.

En este contexto se solicitaron a la Secretaria de Recursos Hidricos, dependiente del
Ministerio de Infraestructura y Transporte de la provincia de Santa Fe, informes sobre la
situacion descripta y el estado de las actuaciones relacionadas con las obras indicadas.

En su respuesta, la requerida informo que conforme a pedidos efectuados por la Comuna
de Arroyo Leyes, de la Municipalidad de la Ciudad de Rincén y de vecinos de la zona,
los organismos técnicos de dicha Secretaria han emitido los correspondientes informes.
Expusieron que existen profundos interrogantes acerca de la viabilidad de este tipo de
obras, por lo que se ha requerido al Instituto Nacional del Agua (INA) el estudio de un
Plan de Ordenamiento Hidrico Territorial de dicho sector, que permita obtener diversas
alternativas tendientes a morigerar la vulnerabilidad hidrica de la zona y, con ello, la toma
de decisiones con base cientifica respecto de las medidas estructurales y no estructurales
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a implementar. A tal fin, el INA ha presentado una propuesta de convenio, con traza de
objetivos, metodologia y cronograma de trabajos a efectuar, asi como una propuesta
econdmica con un plazo para dicha tarea de 7 meses, recomendandose desde dicha
Secretaria dar curso favorable a la celebracion del acuerdo con el ente nacional.

Posteriormente, se remitié un oficio a la Direccién Provincial de Administracion del
Ministerio de Infraestructura y Transporte, donde tramita el expediente 1801-41.741-7, a fin
de recabar informes sobre el estado de las actuaciones relacionadas con la aprobacién
del mencionado convenio, el que se encuentra pendiente de respuesta a la fecha de la
elaboracion del presente informe.

Asimismo, se han mantenido diversas reuniones con vecinos de la zona a fin de lograr un
didlogo fluido con actualizaciéon permanente de la situacion planteada.

Se sigue gestionando ante el Ministerio de la Produccién la ayuda no reintegrable por
haber sido damnificado de la emergencia hidrica que fuera declarada en el afio 2003.

CARGAS TRIBUTARIAS

La Defensoria del Pueblo asesora y lleva adelante gestiones en materia de cargas
tributarias vinculadas con la Administraciéon Provincial de Impuestos (API). La mayoria de
los reclamos que se recibieron durante 2016 se refirid a los temas que se expresan mas
abajo.

Administracién Provincial de Impuestos

Durante el periodo se atendieron en la Sede Rosario de la Defensoria del Pueblo 135
quejas referidas a la APIl. Los temas fueron variados, como por ejemplo reclamos por
imposibilidad de pago, exencidon para jubilados y discapacitados, convenios de pagos
caidos, etcétera. Pero hay dos situaciones conflictivas que en el periodo generaron malestar
en los contribuyentes y que estuvieron dadas por el Sistema de Recaudacion y Control de
Acreditaciones Bancarias (Sircreb) y por diferencias de mejoras en el impuesto inmobiliario.

Sircreb

En el transcurso del afo, se atendié a muchos ciudadanos quejandose contra la APl por
un tema recurrente, que consiste en la falta de bajas en el impuesto a los Ingresos Brutos de
contribuyentes, un problema de larga data que trae aparejados varios inconvenientes. Entre
ellos, descuentos en los movimientos bancarios por el sistema Sircreb por operaciones que
nada tienen que ver con la actividad por la cual estuvieron alguna vez inscriptos, como
puede ser la bancarizacion de una operacion inmobiliaria o el cobro de una indemnizacion,
que son casos que se han abordado.

El Sircreb tiene por objetivo posibilitar el cumplimiento de los regimenes de recaudacion
delimpuesto sobre los Ingresos Brutos correspondientes a los contribuyentes comprendidos
en las normas del convenio multilateral, aplicable sobre los importes que sean acreditados
en cuentas abiertas en las entidades financieras.

En la practica es muy comun que a contribuyentes que les ha ido mal en sus
emprendimientos se les genere deuda por el impuesto a los Ingresos Brutos, por lo que
cuando quieran dar de baja su cuenta, no lo pueden hacer hasta no cancelar la misma.
Ante la imposibilidad econémica de hacerlo, quedan esas cuentas sin cerrar. A medida
que pasa el tiempo la situacién empeora, porque se les cobra multa por baja tardia que
actualmente tiene un valor de 3.200 pesos, lo cual dificulta aun mas la finalizacion del
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tramite. Como consecuencia, cualquier operacion bancaria que se realice queda sujeta a
descuentos de Ingresos Brutos por el sistema Sircreb vy, si se quiere recuperar el dinero
descontado, debe emprenderse un derrotero ante la Administracion que consiste, primero,
en lograr la baja retroactiva del impuesto a los Ingresos Brutos y luego demostrar que el
descuento no correspondia a una actividad econémica gravada por dicho tributo.

Por lo expuesto, se propuso que se permita dar la baja en el impuesto a los Ingresos
Brutos, aunque existan deudas, como lo permite la Administracion Federal de Ingresos
Publicos (Afip), y que se establezca un plan de pagos permanente, a una tasa baja, para
aquéllos que quieran cerrar sus cuentas y quieran dejarlas saldadas. También se propuso
la implementacién de una moratoria provincial, que permita regularizar todas estas
situaciones con perddn de multas por falta de presentacion de declaraciones juradas y
por bajas tardias, que estaria en concordancia con las implementadas por la Afip.

Diferencia por mejoras

Se han recibido numerosos planteos por incrementos del Impuesto Inmobiliario por
mejoras no declaradas, con una demora de 2 a 3 afos de haberse producido las mismas,
con la consiguiente rectificacion de los avaluos, el reclamo retroactivo de esos periodos y
los intereses generados en ese tiempo.

La normativa especifica dispone que es obligatoria la presentacion de la declaracion jurada
por parte de los contribuyentes ante el Servicio de Catastro e Informacién Territorial de la
provincia. Sin embargo, en la practica es comun que los ciudadanos realicen el tramite ante la
Comuna o Municipalidad, considerando erroneamente que esto es suficiente. Los gobiernos
locales informan sobre las mejoras a Catastro provincial pero con dilaciones relevantes.

El contribuyente toma conocimiento de la situacion al recibir el reclamo que incluye
los intereses transcurridos, varios afios después de haber declarado las mejoras ante la
autoridad local, lo que genera un apreciable malestar.

En la Zona Norte se informa a los contribuyentes que la aplicacion retroactiva de los
intereses obedece a la falta de comunicacion en tiempo y forma de las mejoras ante Catastro
provincial, de lo que no se esta eximido por las presentaciones que pudieren realizarse ante
la autoridades locales.

Ingresos Brutos

Al respecto, se describen algunos casos relevantes correspondientes a la Zona Norte.

Un vecino de la ciudad de San Jorge recurrid a la Defensoria ante la falta de respuesta
de las autoridades de la provincia de Tucuman por el descuento que en su cuenta
bancaria le realizaban indebidamente en concepto de Ingresos Brutos, dado que nunca
habia realizado actividad productiva en dicha provincia. En gestion conjunta con la
Defensoria del Pueblo de Tucuman se logré revertir y anular el cobro indebido.

En la ciudad de Santa Fe un vecino solicité intervencion de la institucion ante la
retencion y posterior falta de devolucion de importes en concepto de Ingresos Brutos
por parte de la Administracion Provincial de Impuestos, sobre un monto que le habia
sido depositado en concepto de indemnizacién por un seguro. A partir de las gestiones
de la Defensoria se consiguio el reintegro.

La Asociacion de Bancos de la Nacidén Argentina se presentd porque consideraba
discriminatorio el incremento dispuesto a la base impositiva de Ingresos Brutos para
entidades financieras, exceptuando soélo los bancos de caracter publico. Se trasladé al
Ministro de Economia el planteo a los efectos de su intervencion.
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DEFENSA AL CONSUMIDOR

Si bien la Defensoria del Pueblo no es una autoridad de aplicacion de la Ley de Defensa
de los Consumidores (24.240) y la legislacion general en la materia, se cumplimentan de
manera satisfactoria los requerimientos de quien recurre a esta institucion en busqueda de
una solucién a este tipo de conflictos, principalmente en casos que por su menor cuantia
no habilitan a recurrir a la Justicia ordinaria, sumados a las demoras que se producen en el
organismo de aplicacién provincial de la ley (Direccion de Comercio Interior y Servicios).
Se logra a través de gestiones oficiosas, en la mayoria de los reclamos planteados, arribar a
una solucién satisfactoria para los intereses vulnerados del reclamante.

La opcion brindada por la Defensoria es practica, rapida y no requiere continuas
presentaciones del ciudadano. La metodologia de trabajo consiste en comunicar claramente
los reclamos y la pretensién del usuario y consumidor a los responsables de brindar una
respuesta. En caso de no recibirla se procede a la derivacion.

Durante el afio 2016, se registrd un incremento en las actuaciones realizadas por el area
Usuarios y Consumidores en relacion al 2015. Nuevamente, la mayoria de los reclamos se
relaciond con el uso de telefonia movil y fija, prestacion de servicio de internet y cable,
problemas con bancos y tarjetas de créditos, y los surgidos por la compra de bienes
muebles y electrodomésticos.

Es menester destacar que tan solo noventa y siete (97) expedientes fueron remitidos a
audiencia conciliatoria a la Direccién de Comercio Interior en la Zona Norte.

DISTRIBUCION DE CASOS ATENDIDOS

Defensa al Consumidor

Tarjetas de Crédito I 619
Garantias cosas muebles 0 388
Auto Plan [ 298
Compras domiciliarias [ 188

Seguros N 169
Contrataciones [ 139

Servicio de Cable N 121
Turismo [ 103
Mutuales 8 65
Servicio de Internet [ 54
Servicio de Reparacién | 42
Serviciode Gas | 20
Tiempo compartido | 9

Prepagas | 7
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Modificaciones a la Ley de Defensa del Consumidor

Durante el afio 2016 se destacan las modificaciones introducidas a la ley 24.240, con la
incorporacion del articulo 10 quater y la modificacion del articulo 38, que propende a una
mayor proteccion de los usuarios de servicios publicos y privados. Las mismas merecieron
la difusidn por parte de la Defensoria de la Pueblo.

Telefonia movil

Las denuncias recibidas durante 2016 refieren a la siguientes problematicas: deficiencias
en la prestacion del servicio, excesos de consumo, facturacion, cambios involuntarios de
planes, falta de informacidén sobre las condiciones de estos contratos, portabilidad numérica,
compra de equipos mobiles y reparacién o cambio de los mismos.

Es menester resaltar la agresiva politica de promociones de venta de las tres empresas
prestatarias de los servicios, que instan a los usuarios con insistentes llamados a portar su
linea a la competencia. Muchos usuarios manifiestan que, al cambiar de empresa, lo ofrecido
no era lo esperado, lo que motiva un sinnimero de solicitudes de reversion de portabilidad
numeérica y la consecuente reclamacion de deuda en concepto de multa por baja anticipada.

Por otra parte, también fueron una constante los fraudes a las empresas, que
indirectamente afectan a los ciudadanos de buena fe. En la mayoria de los casos abordados,
el ciudadano se acercé a este organismo al ser intimado a pagar una deuda generada por el
servicio de lineas y/o equipos asociados a ellas que nunca contraté. En el peor de los casos
se encontraba ya informado en una base de datos comercial como deudor.

A través de las gestiones efectuadas se logré el esclarecimiento de los casos y, en
las situaciones en que se detectd la existencia de percepciones indebidas, se requirio el
reintegro de dichos montos y su compensacion.

El martes 5 de octubre de 2016 la red movil de Telecom Personal colapsd en la ciudad
de Santa Fe y a los alrededores. Miles de usuarios del servicio fueron afectados. Sumado a
ello, cuando se comunicaban con atencion al cliente la informacidn era erratica. Ante ello,
se formuld un pedido de informes al Ente Nacional de Comunicacion (Enacom), solicitando
que de mediar responsabilidad del prestador se lo obligue a resarcir a los usuarios.

Oportunamente, la empresa efectud su descargo técnico ante Enacom comunicando,
ademas, que compensaria a los clientes de abono fijo y con factura con el dia completo de
abono y que a los clientes con servicio prepago se les bonificarian durante un dia entero las
[lamadas a otros usuarios de la misma empresa. El Ente considerd que la empresa Telecom
Personal SA no realizd un completo y fundado informe técnico donde explique en detalle el
incidente acontecido, por lo que resolvié imputar a Telecom Personal por el incumplimiento
al reglamento que regula las licencias para los servicios de telecomunicaciones, iniciando
una investigacion mas exhaustiva del caso.

Servicio basico de telefonia y multimedia

Las denuncias de los usuarios en forma inmediata son trasladas a las empresas via
electrdnica. La resoluciones son rapidas y a satisfaccion de los presentantes. Los principales
reclamos atendidos se debieron a problemas de facturacion, de calidad de comunicacion,
de demoras en reparacién y problemas con la instalacion de linea nueva, principalmente en
lugares alejados del ejido urbano, y la solicitud de traslado de lineas.

El 19 de febrero de 2016 tuvo lugar un temporal en la provincia de Santa Fe que ocasiond
caida de postes y cortes de cables, interrumpiéndose los servicios basicos de telefonia e
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internet. En ese momento, ingresaron cerca de 100 reclamos de usuarios que padecian esta
situacion. Las gestiones ante la empresa Telecom eran diarias. No obstante ello, y mediando
intervencion del ente de control nacional, el restablecimiento del servicio llegé a finales del
mes de junio.

Un abordaje diferencial merecen los casos en donde ciudadanos denuncian la existencia
de postes en garage o con peligro de desmoronamiento. La solucién a las mismas llega a
través de las gestiones que se efectian ante el Municipio o Comuna.

Enlo que respecta al servicio de internet, el reclamo de los usuarios es por una prestacion
deficiente o inexistente en algunas zonas de la provincia. La velocidad contratada en
muchos casos no es la obtenida, conforme surge de las respectivas quejas.

Reclamos ante empresa de publicidad Hibu Argentina SA

Los reclamos contra la empresa Hibu Argentina SA fueron por el desconocimiento del
servicio que se pretendia hacer efectivo a través de la factura de la empresa Telecom en
concepto de un servicio (para la creacion de una pagina web y su publicidad) brindado
por terceros. En casi todos los casos, se solicitd la intervencién del Enacom a fin de que
se proceda al desglose de la factura, para que el usuario pueda abonar los conceptos
correspondientes a los servicios de telefonia fija y multimedia (este ultimo si lo tuviere) y
de esta forma evitar posibles y eventuales suspensiones de los mismos. Luego se gestiond
en forma individual la anulacién de la contratacién con Hibu (Paginas Amarillas).

Servicios financieros y bancarios

Los reclamos intimamente vinculados con el servicio que brindan las entidades financieras
y las empresas de tarjetas de créditos (TC) tuvieron un marcado crecimiento en el afio
2016. Las gestiones se efecttian directamente ante la entidad financiera y/o empresa de TC,
dando la intervencion correspondiente a la Gerencia Principal de Proteccidn de Usuarios del
Servicio Financiero (BCRA).

Las quejas, como en aflos anteriores, encontraron razoén en la recepcion de tarjetas de
crédito no solicitadas por el consumidor u ofrecidas por los bancos bajo apariencia de
gratuidad, cuestionamientos de cargos de seguros y compras no efectuadas.

Se detectd ademads un aumento en problemas de sobreendeudamiento, en cuestiones
relacionadas al uso de tarjetas de créditos o préstamos a bancos y financieras. En estos
casos se lograron refinanciaciones de deudas y planes de pagos accesibles a las condiciones
socioecondémicas de los presentantes.

En referencia a los tiempos de espera en las entidades financieras, como en afos
anteriores se veld por el respeto y el trato digno que merecen los usuarios, principalmente
ante casos puntuales planteados por adultos mayores y discapacitados. Se realizaron notas
formales a los bancos solicitando informes y medidas correctivas de estas situaciones.
Sélo ante la falta o insatisfactoria respuesta se derivaron las actuaciones al organismo de
contralor.

Es dable sefialar el caso un jubilado italiano que se encontraba afectado por medidas
restrictivas para el mercado cambiario (denominado cepo) y por la inexistencia en la
ciudad de Santa Fe de una sucursal del banco que oficiaba como pagador. Esta situacion
lo obligaba a viajar a la ciudad de Rosario y cobrar en pesos argentinos al cambio oficial
su jubilacién europea de euros. Con el agravante de que, al intentar conseguir euros
para poder viajar a su pais, la perdida por los cambios y traslados era significativa. Si
bien sobre finales de 2015 las autoridades nacionales informaron sobre el levantamiento
de las restricciones, las mismas no fueron aplicadas en forma inmediata en este caso en
particular. Por lo que solicité gestiones de buenos oficios de la Defensoria. Finalmente,
luego de las gestiones realizadas, se logré que el banco pagador efectuara un convenio
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con una entidad con sucursal en la ciudad de Santa Fe y que el pago fuera en la divisa
de origen.

Operaciones en cajeros automaticos (ATM)

Las quejas de los usuarios por el faltante de dinero en cajeros automaticos se acrecentaron
especialmente en feriados largos. El problema sobre finales de 2016 no habia mejorado
pese a la circulaciéon de billetes de 500 pesos, que facilita un abastecimiento adecuado de
los cajeros. El argumento fue que las entidades decian no contar la cantidad suficiente de
los mismos. Este tema se abordd en reuniones con las entidades financieras y con autoridades
del Banco Central de la Republica Argentina (BCRA). El Nuevo Banco de Santa Fe SA
(NBSF) informd la implementacién de una politica de carga programada de efectivo, con la
disponibilidad de billetes de $200 y $500, lo que posibilitd que los ATM puedan expender el
doble y hasta el triple de dinero del que se entregaba meses atras.

Por otra parte, existe un reclamo permanente de los vecinos de la zona de la costa
santafesina, como de la misma ciudad capital, quienes solicitan la instalacion de mas ATM.
A partir de planteos realizados al NBSF, la entidad dio a conocer las acciones que ya fueron
puestas en marcha, como lo son los 600 puestos de servicio que cuentan con la posibilidad
de otorgar dinero en efectivo. No obstante ello, informaron que iniciardn en el transcurso
de los primeros meses de 2017 nuevas acciones tendientes a dar solucion a estos reclamos.

En el caso puntual del Nuevo Banco de Santa Fe, se establecieron nuevas herramientas de
interrelacion, para canalizar los reclamos, que agilizaron las respuestas a los planteos del
publico en general. Se comprobd, ademas, una baja en los reclamos relacionados a trato
digno, tiempo de espera y condiciones edilicias adecuadas de las sucursales, en los cuales
intervino puntualmente esta Defensoria en afios precedentes.

Seguros

Los reclamos de los consumidores frente a las compafiias aseguradoras versan en torno
a la falta del envio de las pdlizas cuando la contrataciéon se efectudé en forma telefdnica,
dificultades y/o tramitaciones previas muy engorrosas para poder resolver las contrataciones
cuando el pago de la prima se efectia mediante débito automatico y pdlizas incluidas en
las tarjetas de créditos y que no fueron solicitadas por los usuarios, los cuales suelen ser
detectados por el consumidor varios meses después, con el consiguiente problema para
lograr la devolucién de los montos indebidamente percibidos por dichas compafiias.

En este tipo de reclamos, desde esta Defensoria, se realizan multiples gestiones ante las
instituciones intervinientes, y en su gran mayoria se logra que las compafiias respondan
favorablemente a los denunciantes. Sélo en caso de no obtener una respuesta satisfactoria, se
realiza la derivacion de dichos reclamos a la Superintendencia de Seguros de la Nacion (SSN).

Compra por internet y telefonica

Ante los anuncios de promociones en dias del Black Friday y Cyber Monday, el organismo
efectud recomendaciones a los consumidores a fin de prevenir futuros inconvenientes. No
obstante, aflo a aflo se advierte que las quejas van en aumento. Es de destacar que durante el
periodo en cuestion las compras por internet en el extranjero, sistema denominado puerta a
puerta, fueron motivo de multiples consultas y asesoramientos. Aunque estas adquisiciones
no estan amparadas por normativa argentina, también merecieron asistencia del drea.

En menor cantidad, pero sin dejar de ser significativas, las compras telefénicas han
generado denuncias. Las empresas de telemarketing ofrecen servicio y, a través de la
insistencia, convencen al consumidor de que realmente necesita eso que se le ofrece. En
general puede seflalarse que las gestiones que realiza el organismo se resuelven en modo
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favorable a las pretensiones de los consumidores.

Alquileres

Se recibieron multiples consultas y se tomd intervencidn en varias de ellas. Principalmente
las presentaciones fueron por problemas relacionados con la violacién de la normativa y
otros referidos a problemas estructurales de los inmuebles locados. También vinculados con
vicios ocultos o sobrevinientes a la contratacion y la falta de respuesta de las inmobiliarias
a estos reclamos, resolucién anticipada del contrato, pago de las mensualidades fuera
de término, negativa a recibir la llave del inmueble hasta tanto no se realice reiteradas
inspecciones por parte del locador, con el consiguiente problema en desobligar a los
garantes y dar por finalizadas las obligaciones inherentes del contrato.

Se realizaron asesoramientos de como realizar reclamos formales previos a los locatarios,
ademas de gestiones telefénicas y por notas a las diversas inmobiliarias intervinientes. Las
actuaciones mediables fueron derivadas al Centro de Mediacion de esta Defensoria del
Pueblo.

Turismo

Los planteos se basaron, en general, en reprogramaciones de viajes imputables a las
agencias o por caso de fuerza mayor de los contratantes, ofertas engafiosas o de dificil
interpretacion e incumplimiento de servicios extra incluidos en paquetes turisticos, que
suelen generar cargos adicionales no previstos al consumidor.

Las contrataciones en estos casos se dieron en agencias locales, con las que se
facilitaron diversas gestiones, obteniendo reprogramaciones o acreditaciones a cuentas de
futuras operaciones por los inconvenientes ocasionados. Respecto de las contrataciones
electrénicas también fueron notables las quejas contra la firma Despegar.com. En estos
casos, se realizaron gestiones telefdnicas y via email, con respuesta a las quejas. Frente a la
disconformidad de los consumidores se procedié a derivar las actuaciones a la Direccion de
Comercio Interior y Servicios.

Servicios de alarmas de seguridad

Nuevamente durante 2016 se detectaron numerosos reclamos contra la firma ADT, con
domicilio comercial en la ciudad de Buenos Aires, y que carece de agencias en la ciudad
de Santa Fe. Los mismos versaron sobre la negativa en dar la baja del servicio y otorgar
numero de reclamo fehaciente a sus clientes. Se gestiond via web y se lograron varias bajas
sin cargo de estos servicios, con la devolucion de montos indebidamente percibidos luego
de solicitada la cancelacion.

Medicina prepaga

Si bien fueron menores los planteos en este punto, sin embargo se registraron puntuales
reclamos por problemas de facturacion. Los mismos se gestionaron a través de correos
electrénicos y notas. También se atendieron consultas sobre los aumentos sufridos sobre
las mismas a lo largo del afio, homologados por el gobierno nacional y debidamente
notificados previamente al asociado.

Casos relevantes - Zona Sur

Caso 1 (Expediente 16/12.765). Una ciudadana se contactd con una aerolinea mediante
email parasolicitar el reembolso de su pasaje por no poder efectuarlo por cuestiones médicas,
adjuntando en ese mismo acto el certificado médico. Con posterioridad se contactaron con
ella y le solicitaron que enviara nuevamente el certificado mediante formato PDF, lo que
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cumplié segun lo solicitado. No tuvo respuesta a su requerimiento por lo que presentd su
queja ante la Defensoria. Desde el drea de Consumidor se envid nota a la aerolinea, que a
través de convenio firmado con la reclamante procedié a reembolsar la suma de su pasaje.

Caso 2 (Expediente N° 16/553). Una ciudadana quiso pedir un crédito y cuando lo solicitd
le dijeron que no podian otorgarselo dado que figuraba informada en situacion negativa 5
por un fideicomiso financiero. Expresé que esta situacion la sorprendia y que desconocia,
tras lo cual negd y rechazo tener una deuda con el mencionado fideicomiso o cualquier otra
empresa. Por tal motivo ingresé a la central de deudores del BCRA y verificé que figuraba
informada en situacion 5 del mencionado fideicomiso. Se comunicé telefénicamente con
éste y le dijeron que supuestamente debia 2.600 pesos, pero que al consultarles de donde
surgia dicha deuda y el monto no le quisieron dar dicha informacion y sélo le dieron un
numero de cuenta para que realice el depdsito, el cual no realizé ya que no le daban la
informacion pertinente. Luego, en 2016, llamd nuevamente para solicitar informacion y
pedir que la suprimieran de la central de deudores del BCRA, pero no quisieron darle ningun
dato.

Por tal motivo, presenté un reclamo ante Defensoria del Pueblo y el drea de Consumidor
envié una nota al fideicomiso financiero, que contestd mediante un escrito refiriendo que
era titular de un crédito contra la reclamante por una deuda de tarjeta de crédito cedida por
un banco, que habian procedido a la baja de la misma y al cese de las gestiones de cobro
por haberse cumplido el plazo legal de prescripcion. Asimismo, se informd que habian
cesado con el suministro de informacién al BCRA como deudora al sistema financiero.

Con posterioridad, la reclamante se presentd para comunicar que continuaba informada
en la central de deudores del BCRA, por lo que se derivaron las actuaciones a la Direccion
de Comercio Interior y al BCRA. Actualmente no figura informada como deudora en el
BCRA.

Caso 3 (Expediente 16/4911). Un ciudadano refirié que solicitd un préstamo personal
en una entidad bancaria, la cual tenia una sucursal dentro del domicilio de su empleador.
Expresd que al aflo fue despedido y que, por tal motivo, su ingreso a la empresa fue
imposibilitado y por consiguiente también lo fue el acceso a la sucursal para abonar
las cuotas del préstamo. Sefald que continué abonado regularmente a través de un
familiar también empleado de la empresa. E indicé que, con posterioridad, Ilamo al banco
para pedir informacion sobre el saldo deudor y la posibilidad de cancelar totalmente el
préstamo, y en esa ocasion un empleado de la sucursal le informd el monto total con
quita de interés. Luego, explicd que abond la suma total indicada como cancelatoria en
una sucursal, pero que al aio siguiente recibid un resumen del banco donde figuraba un
saldo negativo y que al consultar le informaron que el dinero que él habia abonado habia
sido depositado en la cuenta, que se fueron descontando las cuotas de esa suma y que
para cancelar el préstamo deberia haber firmado un documento. Tras esto, el requeriente
manifestd que en ningun momento se le habia informado sobre dicha formalidad.

Por tal motivo presentd su reclamo ante la Defensoria del Pueblo y el drea de Defensa
al Consumidor envid nota a la entidad bancaria, de la cual no se obtuvo respuesta. Frente
a tal situacion se remitieron las actuaciones a la Gerencia de Proteccion de Usuarios
de Servicios Financieros del BCRA, la que informd que la entidad bancaria resolvio
favorablemente la solicitud efectuada por el cliente por decision comercial ajustando
la deuda a cero, no existiendo saldo deudor. Asimismo, la entidad bancaria solicité al
BCRA la supresion y rectificacion de la informacion presentada con relacion al Cuit del
reclamante.
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Iniciativa parlamentaria

La Defensoria del Pueblo ha manifestado publicamente el apoyo a la iniciativa de
senadores provinciales, que tiene media sancidn, para que la provincia adhiera la Ley 24.240
de Defensa del Consumidor y que otorga legitimacion procesal en materia de defensa al
consumidor al Defensor del Pueblo de la provincia.

MEDIACION Y RESOLUCION DE CONFLICTOS

La mediacién es un procedimiento informal para resolver conflictos de manera
voluntaria, gratuita, rdpida, confidencial y creativa. El drea de Mediacién y Resolucién
de Conflictos intenta resolver, por la via del acuerdo, conflictos de diversa indole que
abarcan desde aquéllos de naturaleza familiar hasta otros de indole penal, e inclusive
situaciones que no estan contempladas en la legislacion.

Labor del drea durante el periodo

En el transcurso del afio 2016 el drea atendid mds de 815 mediaciones. Por lo que
resulta importante destacar el aumento constante y creciente de la cantidad de casos
que se registra cada afo.

En lo que respecta a la gestion, se arribd a numerosos acuerdos, ya sea por
mediaciones realizadas efectivamente o por acuerdos privados. En este sentido, es
importante sefalar el alto indice de concurrencia a las mediaciones que tiene la Zona
Norte, ya que se hace hincapié en la convocatoria a los encuentros, tanto por nota como
por teléfono.

Por su parte, en la Zona Sur la facilitacién se ha consolidado como un medio relevante de
solucién de conflictos, principalmente en temas vinculados con derechos del consumidor.
Asi, de un total de 25 facilitaciones se concluyeron de manera exitosa 23.

Mediaciones por temas

Con relacién a los casos abordados, queda evidenciado que el Centro de Mediacién
se ha consolidado como un espacio util para la busqueda de la solucién de los conflictos
interpersonales entre familiares, vecinos, comerciales, contractuales, institucionales,
entre otros. En este item es necesario diferenciar las zonas, ya que las tematicas varian
de acuerdo a las ciudades.

En la Zona Sur la mayor cantidad de intervenciones se da en las problematicas
comerciales, involucrando en ello mayormente los que refieren a incumplimientos
contractuales. Luego de la problematica comercial, se encuentran los conflictos
derivados de la defensa de los derechos de los consumidores y usuarios.

En este punto se registraron reclamos contra las fabricas automotrices y las compafias
financieras, a cargo de sus planes de ahorro, como también contra las concesionarias y
sus servicios de posventa, destacando el altisimo nivel de asistencia de los convocados
y la activa participacion de los mismos en la busqueda de soluciones los reclamos.

Mas alld de la cantidad de casos, es destacable el indice de satisfaccion de los
requirentes del servicio y el alto indice de aceptacién de los convocados a concurrir a
las mediaciones y hacer su aporte para la busqueda de la solucién de las cuestiones,
habiéndose logrado acuerdos en la mayoria de ellos.

El abordaje de conflictividad entre vecinos (mediacién comunitaria) ya no representa
la mayor parte de los casos por los cuales se acude al Centro de Mediacién. En este
ambito, la mayor cantidad de reclamos se refiere a obras y reformas edilicias que
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generan conflictos entre vecinos, principalmente en el area del centro de la ciudad de
Rosario.

Cabe destacar que la Defensoria del Pueblo también se ha constituido en un lugar
de referencia en cuanto a reclamos sobre cuestiones de salud, en particular en lo que
respecta a las empresas prestadoras de tal servicio, obras sociales, prepagas, etcétera.

Con un flujo de presentaciones constante se encuentra la problematica familiar, casi
siempre vinculada a la busqueda de acuerdos sobre regimenes de visita de hijos menores,
asi como sobre la fijacién o adecuacion de cuotas alimentarias.

En lo que refiere a la Zona Norte, se puede destacar el predominio de los casos de
familia, a saber las cuestiones de derecho de comunicacion, cuidados personales, adultos
mayores, entre otros. En segundo lugar se encuentran los problemas entre vecinos, tales
como medianeras y humedades. En tercer posicion, se destacan los temas de vivienda,
en especial, los conflictos relacionados a la propiedad horizontal. Dentro de esta tematica
es necesario resaltar la participacion activa de los administradores de consorcios en los
procesos de mediacion, dando legitimacion de esta manera al trabajo que se realiza
desde esta drea. Por ultimo, debe mencionarse el predominio de los conflictos que se
generan con los bancos y financieras dentro de la tematica comercial.

Tema Cantidad de mediaciones
Comercial 183
Contrato de Servicios 192
de 1" y consumo

Familia 17
Institucional 107
Vecinos T4
Vivienda 56
Bienes 19
Salud R
Deuda [
Dafios 4
Obras 2
Laboral 2
Penal 2
Tatal 7482

Gestion de mediacion

Durante el periodo de referencia, ingresaron 815 expedientes, de los cuales se mediaron
el 68 por ciento, obteniendo acuerdo mas del 80 por ciento de los casos. Se realizaron
mas de tres gestiones por cada caso ingresado. Estas tienen que ver con la toma de
los expedientes, reuniones de mediacién, facilitaciones, seguimientos telefénicos,
presenciales y acuerdos alcanzados de manera particular a partir de la contencién y
orientacion brindada por el drea.
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Mediaciones por meses

En promedio se toman alrededor de 4 mediaciones por dia. Los meses en que se superd
la media fueron marzo y diciembre, con 78 por cada mes.

Total

Enero B1 B%
Febrero (i3] 9%
Marzo T8 10%
Abril IL] 9%
Mayo 73 9%
Junia 51 T%
Julia 58 T%
Agosto 75 10%
Septiembre 1] 7%
Octubre Ti 9%
Noviembre it} b
Diciembre 78 6%

Mediaciones por localidad - Zona Norte

La mayor cantidad de mediaciones se tomaron y realizaron en la localidad de Santa Fe.
Aunque también hay otras localidades aledafias donde no se realizan mediaciones, por lo
que los ciudadanos viajan a la capital provincial a solicitar el servicio.

Localidad Cantidad de Parcentaje
mediaciones
Santa Fe 274 72%
Sante Tome 3] 8%
Coronda 28 7.0%
Arroyo Leyes 13 3%
Rincan B 2%
Sauce Viejo 3 1%
Laguna Paiva 3 1%
Ceres 3 1%
Maonte Vera 2 0,5%
Santo Domingo 2 0,5%
Helvecia 1 0,5%
Gaboto 1 0.5%
Santa Clara 1 0.5%
San Javier 1 0.50%
San Carlas Sur 1 0,5%
Recreo 1 0,5%
MNelson 1 0.5%
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Proyecto de difusidon de herramientas de mediacion

Durante el transcurso del afio, se continuaron las actividades de capacitacion en el
interior de la provincia, organizadas por el drea de Mediacién y Resolucion de Conflictos,
en el marco del proyecto de difusidon de herramientas de mediacion aplicables al ambito
laboral. Los delegados de cada localidad fueron los encargados de realizar la difusién y la
convocatoria.

La primera actividad se realizd el martes 8 de noviembre de 2016 en el Centro Integrador
Comunitario (CIC) de la ciudad de Ceres, ubicado en avenida Presidente Perén 298. Estuvo
organizada por el drea General de Mediacién y Resolucion de Conflictos y dictada por
personal de la institucion. Alli se desarrollaron herramientas de mediacion aplicables a los
diferentes dmbitos laborales, como la escucha activa, comunicacién asertiva, el arte de
las preguntas, entre otras. La conclusion fue un taller sobre las emociones. La actividad
contd con la participacion del Intendente Municipal y participé un publico variado, desde
representantes de diferentes comunidades educativas, efectores de salud, juzgados,
abogados y comunicadores sociales, entre otros.

La segunda jornada se realizd el martes 22 de noviembre en el Centro Cultural de la
ciudad de El Trébol. También estuvo organizada y dictada por profesionales del drea. Al
igual que en la oportunidad anterior también se desarrollaron herramientas de mediacion
tales como la escucha activa, la comunicacién asertiva y el arte de las preguntas. Esta
vez se concluyd con un role play donde se invitd a cuatro personas del publico a jugar a
ser mediadores y partes en un conflicto. También en esta ocasién participd el Intendente
Municipal, junto a un publico variado, desde representantes de diferentes comunidades
educativas, efectores de salud, empleados publicos, abogados, comunicadores sociales,
etcétera.

Participacion en foros y congresos

Directivos del drea participaron el 2 de septiembre de 2016 del tercer encuentro de Red
Federal de Mediadores Comunitarios en la Ciudad Auténoma de Buenos Aires.

Personal del Centro de Mediacién participd y expuso el 7 de septiembre en el Foro de
Mediacién Presente y futuro de la mediacion, en donde se abordaron dos paneles.

Convenios

Se suscribié un convenio de colaboracion reciproca entre la Defensoria del Pueblo y el
Colegio de Abogados de Rosario, por el cual la institucién tiene la posibilidad de usar las
instalaciones del Centro de Mediacion del Colegio y, como contrapartida, se posibilita a los
aspirantes a mediadores formados en el Centro de Altos Estudios del Colegios a que puedan
realizar sus practicas y pasantias junto a los mediadores de la Defensoria, generando un
vinculo institucional beneficioso para la comunidad.

Por su parte, la Direccion General de Mediacion de Santa Fe suscribié un convenio de
cooperaciéon y asistencia técnica con el Ministerio de Justicia y Derechos Humanos de la
Nacion.

Objetivos comunes para el periodo 2017

1- Capacitacion del personal de la Defensoria: realizacién de jornadas informativas y
formativas para todo el personal de la Defensoria, involucrandolo en la actividades que
se desarrollan en el Centro de Mediacion.

2- Actualizacién y capacitacion continua de los mediadores: se apuntara a ofrecerles
a) talleres de actualizacion en herramientas de mediacién; b) clinicas de casos complejos;
c) talleres de herramientas de negociacion utilizadas por las partes en mediacion; d)
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curso de mediacion familiar. La problematica familiar ha sido una constante de atencion
y trabajo en el Centro. Por tal motivo, la capacitacion en herramientas para un mejor
abordaje y comprension de la dicha tematica es siempre necesaria. Es importante
potenciar especialmente las herramientas brindadas desde el campo de la comunicacién
y la psicologia, teniendo presente que en el campo juridico se cuenta con instructores
abogados a los cuales las partes pueden recurrir; €) curso de mediaciéon penal (la zona
norte cuenta con un gran numero de mediadores que realizaron la capacitacién en
mediacién penal). La capacitacion en esta area tiene su fundamento en la derivacién
que se realiza hacia este Centro desde el CAV y desde el Ministerio Publico de la
Acusaciéon dentro del marco del nuevo sistema procesal penal de la provincia y del
convenio oportunamente suscripto con el MPA. Respecto de este punto debera definirse
el marco dentro del cual se desarrollara la intervencion del Centro de Mediacién, dado
que en la actualidad se puede observar un déficit en cuanto a cantidad de mediadores y
espacios de mediacién con los cuales cumplir adecuadamente con cualquier obligacién
al respecto.

3- Formacién de nuevos mediadores: otra propuesta es la de brindar a los agentes
de la institucion que se sientan atraidos por la mediacion la capacitacion formal exigida
por la Ley de Mediacion 13.151 que -aungue no es exigida para la mediacion comunitaria
desarrollada en este Centro- permitird tener un estandar basico de capacitacion,
ademas de darle un beneficio personal adicional a quienes tengan titulo universitario,
porque les permitird inscribirse en el Registro de Mediadores y Comediadores de la
provincia.

4- Incorporacion de mediadores externos: a partir de convenios de cooperacion,
podrdan sumarse mediadores externos en un registro propio de mediadores comunitarios
que brinden el servicio ad honorem en la institucion, quienes a su vez se beneficiaran
con la experiencia y variedad tematica que se atiende en nuestra Institucion.

5- Creacion de centros descentralizados: a partir de la incorporacién de un mayor
numero de mediadores, se proyecta la posibilidad de abrir oficinas dependientes del
Centro de Mediacion distribuidas en zonas estratégicas de la ciudad y de la provincia,
brindando asi un servicio mas cercano a la ciudadania. Serd importante sostener en el
tiempo las oficinas que se abran para evitar la desazén que provoca en la comunidad
haber accedido a una practica de probada utilidad y luego perderla por falta interés o
recursos para continuar con ella.

6- Formacién de una red provincial de centros de mediaciéon comunitarios: con el
objetivo de coordinar los esfuerzos de todas las instituciones en un trabajo armonico y
conjunto que evite el desgaste innecesario de repetir programas y proyectos.

7- Unificacion de criterios operativos: es de vital importancia para la Defensoria
del Pueblo poder brindar el servicio de mediacidon con la misma eficiencia y con una
unidad de criterio en toda la provincia, es decir en los centros de Rosario y Santa Fe,
como también en las delegaciones de la institucion en los distintos puntos del territorio
provincial. Para ello, es de capital importancia el encuentro regular de los mediadores
de ambos Centros a fin de trabajar en talleres y clinicas de casos conjuntos, lo que
permitird el mutuo enriquecimiento con las experiencias particulares, que ademas
pueden replicarse en otros lugares. Respecto de las oficinas descentralizadas de
atencion, el personal actuante en muchas de ellas recibié oportunamente una adecuada
capacitacion en mediacién. La actividad se hace mas dificil en aquellas delegaciones
que son unipersonales, ya que el delegado debe actuar como instructor-gestor de
la queja vy, por lo tanto, dificiimente sea visto como imparcial. Por lo que se debe
profundizar su capacitacion en facilitacion de conflictos -tal como se hace en temas
como consumidores, salud y EPE-, que bdsicamente responden a herramientas de
mediacion. Se reitera la inquietud de la especial capacitacion de los delegados, por

INFORME ANUAL 2016 - 57



<

* 25 ANIVERSARIO -

encontrarse éstos en situacion vulnerable al no tener con quién compartir inquietudes
o discutir estrategias de abordaje, con la facilidad e inmediatez que existen en las dos
sedes oficiales.

8- Curso de Facilitacion: se continuara con la Formacion en Facilitacion de Procesos
de Consenso y Abordaje Constructivo de Conflictos que brinda la Direccion de
Desjudicializacion de Santa Fe, el gremio de Upcn y la Defensoria del Pueblo de Santa
Fe.

9- Proyecto de difusion de herramientas de mediacion: se continuara brindando en
Santa Fe el curso en herramientas de mediacion aplicable a los ambitos laborales.

Mediaciones destacadas

Mediaciéon institucional. Se presentaron varios vecinos de un barrio residencial
de la ciudad de Santa Fe requiriendo una mediacidon por los ruidos molestos, obras
inconclusas, falta de accesibilidad de la calles, malezas e insuficiencia de luminarias.
Se convocod a las autoridades pertinentes y a los diversos responsables del club de la
zona, salones de fiesta, bares, canchas y otros. Se realizaron varias reuniones donde
los vecinos hicieron un relato de los inconvenientes que les traia vivir en este barrio
nuevo de la ciudad con caracteristicas muy particulares. En los encuentros tuvieron
acceso a dialogar con las autoridades, las cuales plantearon y describieron como se
[levarian adelante las obras en cada tramo y cudndo estarian terminadas. Se planted
el ordenamiento del transito y el estacionamiento. Por su parte, el presidente del club
acordd una serie de pautas de funcionamiento del salén de fiestas que alli funciona.
Los duefios de los otros salones manifestaron todos los recaudos que tuvieron en la
construccion de los mismos y lo propio hicieron los duefios de las canchas. Se acordaron
horarios y decibeles apropiados para la musica y se logré una gran legitimacion entre
autoridades, duefios de bares, salones el club y los vecinos, alcanzando entendimiento
social y disminucién de la conflictividad.

Mediacion familiar. El equipo de trabajo de la Defensoria de Nifas, Niflos y
Adolescentes derivd a mediacion un caso que aparentaba abordar una situacién
familiar. Sin embargo, luego de un andlisis detallado, pudo observarse que se trataba
de un conflicto entre la madre de una nifia de 8 afos y los abuelos cuidadores de
ella. La madre tenia otra hija de 5 aflos con un hombre de Santa Fe, del cual decidié
separarse por problemas de violencia, para regresar junto a su nifla mas pequefa a
su ciudad de origen en el sur del pais, donde comenzd una nueva vida. Sin embargo,
los meses transcurrian con el dolor de tener una de sus hijas a la distancia, aunque
mantenia comunicaciones telefénicas. Un dia recibié un llamado y tomd conocimiento
de que el padre de la nifla habia fallecido en un accidente de transito y que los abuelos
habian asumido el rol de cuidadores de la nifia de 8 afos. Esta situacion la decidio a
recuperar a su hija, dado que quien lo impedia era la persona que acababa de fallecer.
Asi consulto a la Justicia de su localidad, el fiscal de turno se contacto con la Defensoria
antes mencionada para que interviniera y entrevistase a los abuelos y a la nifia, que
se encontraba viviendo en Santa Fe. De esa intervenciéon se recomendd que se realice
una mediacion. Se llevé a cabo un trabajo en equipo entre la Defensoria de Nifas,
Nifios y Adolescentes, la Fiscalia de esa localidad y el drea de Mediacidn para realizar
la convocatoria y se observo la factibilidad de abrir un proceso de didlogo. Durante
la primera reunién, la comunicacion fue entrecortada y hostil entre las partes y hubo
acusaciones reciprocas. El tema central fue el contacto de la madre y las niflas. Los
abuelos, sin oponerse a ello, temian que fuera muy doloroso para la nifia que ellos
cuidaban. Para ello, se contd con la colaboracién de una psicéloga que la entrevistd
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previamente, a los efectos de que pudiera aportar un panorama objetivo de la situacién
de la nifa y de la posibilidad del encuentro. El acuerdo arribado fue provisorio (segun
los dichos de las partes) pero productivo. Se establecié un régimen de visitas acotado
con posibilidad de ir ampliandolo paulatinamente con el transcurso del tiempo, todo
ello en funcion de las necesidades e intereses de las niflas y la posibilidad de la madre
de permanecer mas tiempo en Santa Fe, ya que contaba con poco dinero, y se fijo
fecha para un nuevo encuentro. Las partes llegaron a la segunda reunién con el acuerdo
ya negociado: que la mama se alojaria en la casa de los abuelos durante los dias que
estuviese en Santa Fe y para ocasiones futuras, asi podia estar con sus hijas y los
abuelos con su nieta. Y que todos lo adultos iban a facilitar la comunicacién via Skype
o WhatsApp para seguir en contacto. Todo ello con vistas a estrechar el vinculo entre
madre e hijas y asi en un futuro poder convivir. Ademas, los abuelos dijeron estar felices
porque pudieron hacer las paces con quien consideraba una hija. Se realizaron varios
seguimientos telefénicos positivos.

El intendente de El Trébol, Fernando Almada, y Liliana Bellone, a cargo del drea de Mediacion de la Sede Santa Fe
de la Defensoria, durante el curso de capacitacion Mediacion en la Comunidad.
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CAPITULO 2: DERECHOS, TERRITORIOS & AMBIENTE

El drea Derechos, Territorios y Ambiente fue creada para asistir al Defensor del
Pueblo en las cuestiones de derecho a través de la Direccidén de Asuntos juridicos, en la
implementacién, coordinacion y evaluacion de las acciones territoriales a través de la
Direccion de Descentralizacion y Delegaciones, en la gestion de las acciones ambientales
y la proteccion de los intereses difusos a través de la Direccion de Asistencia Técnica en
Salud y Ambiente. Ademas, tiene como objetivo promover la presencia efectiva en todo el
territorio provincial, en torno a los ejes estratégicos definidos por el Defensor.

ASUNTOS JURIDICOS

LaDireccionde Asuntos Juridicos interviene en tres cuestiones que hacen a su competencia:
a) estudio, andlisis y abordaje de cuestiones juridicas y formulacion de opinidn juridica no
vinculante a requerimiento del Defensor del Pueblo o de las direcciones de la institucion;
b) asesoramiento ante las consultas efectuadas por la ciudadania via correo electrénico
y ¢) intervencion en expedientes mediante la elaboracion de proyectos de resoluciones y
disposiciones.

A- Estudio, andlisis y abordaje de cuestiones juridicas y formulacion de opinién juridica no
vinculante a requerimiento del Defensor del Pueblo o direcciones de la institucion

Durante 2016 el area tuvo una fuerte intervencion en todo lo relativo a las tarifas de
los servicios publicos nacionales y provinciales. En ese sentido, se efectuaron estudios y
analisis de normativas emitidas, jurisprudencias y audiencias publicas.

La importancia de lo acontecido en cuanto a los aumentos de tarifas de servicios
publicos y el rol vital que cumplieron los Defensores del Pueblo hizo que esta problematica
cuente con un apartado exclusivo en este Informe Anual. No obstante ello, se destacan bajo
el presente titulo las actividades particulares desarrolladas por la Direccidén de Asuntos
Juridicos:

* Andlisis del fallo del 18/8/16 de la Corte Suprema de Justicia de la Nacion, caratulado
Centro de Estudios para la Promocion de la Igualdad y Solidaridad y otros contra Ministerio
de Energia y Mineria sobre amparo colectivo, que sin dudas es un leading case en materia
tarifaria en cuanto a la necesidad de participacion ciudadana previa en la discusién de cuadros
tarifarios, en la fijacion de los requisitos de proporcionalidad, razonabilidad, gradualidad y
certeza de las tarifas y los requisitos de las acciones colectivas y legitimidad activa y pasiva.

« Analisis del fallo Abarca, Walter José y otros c¢/Estado Nacional-Ministerio de Energia
v Mineria y otros s/amparo ley 16.986. Este antecedente fue relevante porque el maximo
tribunal reconocié el caracter unipersonal de las Defensorias del Pueblo y puso las
facultades consagradas sélo en cabeza del Defensor del Pueblo, rechazando la legitimacion
de Secretario de la Defensoria del Pueblo de la provincia de Buenos Aires y exhortando la
designacion del cargo del Ombudsman que se encontraba vacante.

» Estudio de toda la documentacion, informes y normas relativas a cada una de las
audiencias publicas de los servicios publicos de gas natural por red, energia eléctrica y
agua.

 Andlisis de las resoluciones ministeriales y de entes reguladores emitidas posteriormente
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a las audiencias publicas que fijaron los nuevos cuadros tarifarios y cuestiones relativas a
la tarifa social.

 Participacion en audiencias publicas en calidad de oyente y por encomendacion
del Defensor del Pueblo. En la ciudad de Buenos Aires convocada por el Ente Nacional
Regulador de la Electricidad (Enre) para tratar las tarifas de las distribuidoras Edesur y
Edenor, y a las audiencias en las ciudades de Rosario y Casilda, convocadas por el Enress
para determinar tarifas a aplicar por la empresa Aguas Santafesinas SA.

La intervencién de la Direccion de Asuntos Juridicos en un expediente no siempre se
materializa con la formalidad de un dictamen juridico, sino que muchas veces se efectla
mediante opinidn fundada (verbal o escrita) a la autoridad requirente. Hecha la aclaracion
previa, se informa que desde la Direccidon se intervino en expedientes relativos a peticiones
de agentes de la Defensoria del Pueblo en el marco del Estatuto del Empleado Legislativo
(licencias por adopcidn, participacion en elecciones de colegios profesionales, licencia
con goce de haberes por cargos electivos, etc.) y en expedientes iniciados por quejas de
ciudadanos donde se dictamind sobre la necesidad de efectuar determinada gestion en el
marco de la instruccion en forma previa a su elevacion para recomendacion o archivo.

B- Asesoramiento ante las consultas efectuadas por la ciudadania via correo electrénico

En cuanto a las funciones de brindar asesoramiento ante las consultas efectuadas por
la ciudadania via correo electrdnico e intervencion en expedientes mediante la elaboracion
de proyectos de resoluciones y disposiciones, las mismas se realizaron hasta 2016
mancomunadamente con la Subdireccion de Relatoria y Analisis Normativo, por existir una
clara comunidn entre las funciones de ambas areas. Con la creacién de la nueva estructura
organica y funcional, esa interrelacion de funciones quedd materializada y plasmada bajo
una misma Coordinacion denominada Derecho, Territorios y Ambiente, y dentro de una
unica Direccion de Asuntos Juridicos e Iniciativas Legislativas.

Respecto de las consultas diarias ingresadas por medio de la pdgina web de la Defensoria
del Pueblo los temas preponderantes fueron defensa de consumidores y usuarios, actas de
infracciones de transito labradas mayormente por autoridades de la provincia y de otras
vecinas o de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires, cuestiones entre particulares y obras
sociales.

Si bien la ley de creacién de la Defensoria del Pueblo es clara respecto de los requisitos
que debe reunir la queja para iniciarse el expediente (firmada por el peticionante y que obren
los datos del mismo), se apunta a que las consultas recibidas por correo electrénico que se
agotan mediante un simple asesoramiento sean gestionadas en ese sentido, otorgdndole a
la poblacidn la posibilidad de contar con una respuesta a sus interrogantes sin la necesidad
de trasladarse en persona hasta la institucion, evitando erogaciones econémicas y pérdidas
de tiempo por parte de la ciudadania.

Cuando el reclamo merece de acciones especificas se invita al requirente a concurrir
a alguna de las sedes o delegaciones de la Defensoria del Pueblo con copia de la
documentacion que obra en su poder a los fines de iniciarse las gestiones correspondientes.

C- Intervencién en expedientes mediante la elaboracion de proyectos de resoluciones y
disposiciones

Como se expresara anteriormente, el abordaje de los expedientes cuya instruccion fue
agotada se efectua de manera mancomunada entre la Subdireccion de Relatoria y Analisis
Normativo y la Direccién de Asuntos Juridicos. Luego del estudio de la queja y considerando
la opinidn de la Direccion de Gestion e Instruccion, se procede a efectuar el proyecto de
resolucién con recomendacién a la autoridad administrativa, o disposicion de archivo
por resolucién favorable de la queja, derivacion del reclamo a la autoridad competente o
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desistimiento del presentante.

Objetivos de la Direccion General de Asuntos Juridicos e Iniciativas Legislativas para el
afno 2017

Dentro del nuevo esquema de organizacion funcional, esta drea pasa a denominarse
Direccidon General de Asuntos Juridicos e Iniciativas Legislativas dentro de la érbita de la
Coordinacion de Derecho, Territorios y Ambiente.

En el afio 2017 y dentro de la nueva estructura donde se consagran cuatro coordinaciones
(Comunicacion y Cultura; Relaciones con los Ciudadanos; Derecho, Territorios y Ambiente y
Gestién y Modernizacion) con objetivos generales y tratamiento de problematicas actuales
y futuras, se plantean los siguientes objetivos:

* Profundizar la prerrogativa legal de la Defensoria del Pueblo de presentar proyectos de
ley a la Legislatura provincial.

 Efectuar un abordaje juridico/integral de un tema determinado con incidencia en la
sociedad y poner las conclusiones arribadas a consideracion del Defensor, a los fines de que
tome una decisién segun su criterio de oportunidad sobre las posibles acciones a realizar.

» Articular relaciones con las direcciones de asuntos juridicos de las reparticiones
provinciales que permitan un contacto dindmico y proporcionen herramientas que tiendan
a facilitar el abordaje de las problematicas llevadas a su conocimiento.

» Avanzar conjuntamente con el drea de Fortalecimiento Institucional y Capacitacién en
el proyecto de sistematizacion del archivo de la institucion.

RELATORIA

Zona Sur

Resoluciones. Se emitieron 19 resoluciones recomendandose a: Ministerio de Educacion,
Registro Civil, Ministerio de Medio Ambiente, Secretaria de Medio Ambiente, Instituto
Autdrquico Provincial de Obra Social (lapos), Ministerio de Salud, Secretaria de Estado del
Habitat, Direccion Provincial de Vivienda y Urbanismo; Empresa Provincial de Energia (EPE),
derivacién a Municipalidad de Rosario y Ente Regulador de Servicios Sanitarios (Enress).

Todas las resoluciones fueron oportunamente notificadas a ambas Camaras y, ademas,
estan disponibles en el sitio web del organismo (www.defensoriasantafe.gob.ar/normativas/
resoluciones), por lo que cual, a los fines de no resultar redundante, en esta seccion sélo se
hace una breve referencia de cada una.

RESOLUCIONES SEDE ROSARIO

Resolucion 032/16: intervencion ante el Ministerio de Educacion por mora en la resolucion
de un reclamo administrativo de una docente a quien se adeudaban haberes por reemplazos,
Sueldo Anual Complementario (SAC) y otras bonificaciones.

Resolucion 033/16: intervencion ante el Ministerio de Educacion a favor de personal no
docente que se siente perjudicada en el otorgamiento presuntamente irregular de reemplazos.

Resolucion 034/16: se interviene por trdmite de legalizacion de partidas solicitadas via web
de la provincia. Se recomienda al Director Provincial del Registro Civil de la provincia de Santa
Fe que las Partidas de Nacimiento solicitadas por dicha via y donde se detalle que tienen por
finalidad la tramitacion de ciudadania extranjera, puedan ser legalizadas en las sedes de todas
las circunscripciones judiciales. Caso contrario, se recomienda que se evite conceder Partidas
de Nacimiento con esos fines via web.

Resolucion 053/16: intervencion por contaminacion producida por aserradero lindero a
domicilio emplazado en el centro de la localidad de Coronel Bogado ante el Ministerio de
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Medio Ambiente de la provincia de Santa Fe. Se recomienda al organismo que intime a la
empresa a adaptar su actividad a la normativa ambiental prevista por ley 11.717.

Resolucion 073/16: intervencidn ante lapos para que preste cobertura de audifonos a
afiliado discapacitado, dando cumplimiento a la ley 24.901 a la cual adhirié la provincia.

Resolucion 074/16: intervencion ante Ministerio de Salud Nodo Rosario por falta de
respuesta del Hospital Centenario a pedido de informe por presunto cobro irregular de una
suma de dinero.

Resolucion 075/16: recomendacion a la Direccidn Provincial de Vivienda y Urbanismo para
que devuelve una suma de dinero cobrado por error, y que proceda a escriturar una unidad
habitacional.

Resolucion 076/16: recomendacion al Secretario de Estado del Habitat para que imparta
instrucciones para resolver un reclamo que databa del aflo 2014 por regularizacién de una
unidad habitacional, el cual tramitaba ante la Direccion Provincial de Vivienda y Urbanismo.

Resolucion 077/16: recomienda a Secretaria de Estado del Habitat utilice herramientas para
implementar algun plan o programa de préstamo o adjudicacion provisoria de vivienda para
familiares en crisis habitacional a favor de las personas con discapacidad, que se encuentren
inscriptas en el Registro Unico de Inscripcion Permanente de la DPVyU.

Resolucion 083/16: solicitud de intervencién por presunta violencia laboral a la Ministra de
Educacion.

Resolucion 102/16: solicitud de intervencién al Enress a favor de usuario por corte servicio
de agua potable y cloacas por deuda presuntamente prescripta.

Resolucion 216/16: recomendaciones dirigidas a la Secretaria de Medio Ambiente de
la provincia para que actue ante una empresa por denuncia de vecinos de San José de la
Esquina a causa de contaminacion del rio por derrame de herbicida 2,4 D (en el apartado
Medio Ambiente y Desarrollo Sustentable se realiza detallada descripcion por su relevancia).

Resolucion 217/16: se recomienda a lapos que los criterios de inclusion para los tratamientos
de fertilizacion asistida se ajusten exclusivamente a lo dispuesto por la ley nacional 26.862
y provincial 13.357, y se pide la pronta resolucion de un pedido de autorizaciéon de la afiliada
recurrente.

Resolucion 218/16: se recomienda a la EPE la realizacion de obras necesarias para dar
solucién al planteo de un usuario del servicio eléctrico que padece inconvenientes en la
prestacion del servicio por bajas de tensién.

Resolucion 219/16: se recomienda al Enress la resolucion de un reclamo de una usuaria del
servicio de agua potable ante la empresa Aguas Santafesinas SA alegando sobrefacturacion
en el servicio, el cual no fue resuelto oportunamente.

Resolucion 220/16 (DP): ciudadana manifiesta problemas con vivienda adjudicada por
la Municipalidad de Rosario. Se derivan actuaciones al Servicio Publico de la Vivienda de
Rosario.

Resolucion 221/16: Se recomienda a la EPE el cumplimiento del deber de colaboracion
dispuesto por ley 10.396 en reclamo de usuario del servicio eléctrico que alega inconvenientes
por la tension de la energia.

Resolucion 222/16: se recomienda a la Direccién Provincial de Viviendas y Urbanismo
la resolucion de expediente administrativo iniciado por adjudicatario que sufrié perjuicios
ocasionados por incendio de vivienda Fonavi.

Resolucion 223/16: la peticionante solicita intervencion sobre un tema que se encuentra
en proceso judicial. Se resuelve suspender actuaciones hasta tanto se resuelva la controversia
judicial.
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Disposiciones de archivo

A - Usuarios y consumidores (63 disposiciones). En virtud del convenio celebrado con la
Secretaria de Comercio, autoridad de aplicacion en la provincia de Santa Fe en materia de
derechos de usuarios y consumidores, la Defensoria del Pueblo recibe cientos de reclamos
mensuales, iniciando actuaciones que son oportunamente cerradas por disposiciones que
agrupan a varios expedientes segun gestion favorable, desistimiento del reclamo por el
presentante o derivacion a la autoridad de aplicacion. Los temas abordados son garantias de
productos, telefonia movil, telefonia fija, agencias de turismo, usuarios financieros, autoplanes,
entre otros.

1.DISPOSICIONES FAVORABLES: 31(282 expedientesiniciadosy concluidos favorablemente).
2. DISPOSICIONES POR DESESTIMIENTO DEL PRESENTANTE: 11 (73 expedientes).
3. DISPOSICIONES POR DERIVACION A SECRETARIA DE COMERCIO: 21 (184 expedientes).

B.- Reclamos en general (57 disposiciones). En este caso se dispuso el archivo de las
actuaciones por resolucion favorable en temas relativos a EPE, Assa, lapos, APSV, DPVyU,
cuestiones municipales; obras sociales nacionales y Registro de las Personas.

Zona Norte

Resoluciones: 7. Se dictaron mayormente resoluciones recomendatorias sobre los
siguientes temas: Ministerio de Salud, Ministerio de Medio Ambiente y lapos.

Sin perjuicio de que la totalidad de las recomendaciones emitidas durante 2016 fueron
oportunamente notificadas a ambas Camaras y las mismas seran acompafiadas de manera
adjunta al presente informe, a continuacion se hace una breve referencia de cada una,
pudiéndose remitir para su lectura al sitio web de la Defensoria del Pueblo.

RESOLUCIONES SEDE SANTA FE

Resolucion 18/16: intervencion ante lapos. Se recomienda la resolucion de un pedido de
una afiliada discapacitada que padece Enfermedad Pulmonar Obstructiva Crénica (Epoc)
de una mochila freelox.

Resolucion 19/16: intervencion ante lapos a favor de un reclamo de reintegro de
ortodoncias de una joven discapacitada, el cual se encontraba en mora.

Resolucion 035/16: se recomienda al Ministerio de Salud la investigacion de denuncia
contra Hospital Central de Reconquista.

Resolucion 040/16: se recomienda a lapos la agilizacion de un expediente por reintegro
de honorarios profesionales, estudios médicos y sesiones de psicopedagogia, a favor de una
afiliada.

Resolucion 056/16: intervencidon ante el Ministerio de Medio Ambiente por estudio
de impacto ambiental en obras de gas (en el apartado de Medio Ambiente y Desarrollo
Sustentable se detalla la presente por ser un tema relevante).

Resolucion 143/16: se recomienda a lapos la provision de dos audifonos a una afiliada
discapacitada, en cumplimiento integro de todas las prestaciones establecidas en la ley
nacional 24.901y ley provincial 11.814.

Resolucion 153/16: se recomienda a lapos que analice la eventual modificacion de la condicion
de exclusion de personas sin pareja estable contenida en el Anexo I Normas Generales-Criterios
de Exclusidn, contenida en la disposicion G 69/13, que implementd el Programa de Reproduccién
Humana Médicamente Asistida, por ser pasible de ser considerada discriminatoria, y que
también revea la decisién denegatoria hacia una afiliada soltera sin pareja estable.
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Disposiciones de archivo

A - Usuarios y consumidores (96 disposiciones). Los temas abordados fueron autoplanes,
bancos, compras domiciliarias, contrataciones, garantias, mutuales, seguros, servicios
de cable, subsidios de gas, servicios de internet, servicios de telefonia fija, servicios de
telefonia movil, tarjetas de crédito, turismo, entre otros.

1. DISPOSICIONES CON RESULTADO FAVORABLE: 72
2. DISPOSICIONES SIN RESULTADO FAVORABLE: 24

B - Reclamos en general (95 disposiciones). Los principales temas abordados fueron
habeas data, previsionales, discapacidad, Registro Civil, régimen de vivienda, salud,
medicamentos, municipios y comunas, provinciales por exclusion, EPE, violencia laboral,
agua y cloacas, ambito nacional, medio ambiente, multas, tramite interno, entre otros.

C - Derivaciones (28 disposiciones).

SALUD Y DISCAPACIDAD

A partir de la nueva estructura organica y funcional de la Defensoria las areas Medio
Ambiente, Salud y Discapacidad quedaron definitivamente interrelacionadas bajo la
Direccion General de Asistencia Técnica en Salud y Ambiente, bajo la Coordinacion
Derechos, Territorios y Ambiente.

Estas dreas trabajan en forma coordinada, puesto que se involucran dentro de su
competencia tematicas muy relacionadas entre si. Sobre la salud impactan los efectos de
distintos tipos de contaminacion, la calidad del agua, las condiciones de salubridad del
medio fisico de las personas, la gestidn de los residuos, los riesgos ambientales aun no del
todo comprobados por la ciencia.

Por su parte, en relacién a la discapacidad se observa que hay nueva forma de pensar
sobre la misma. Actualmente se ve como resultado de la interaccién entre la personay el
ambiente en el que vive. La normativa recientemente se ha modernizado notablemente,
observando el nuevo Cdodigo Civil y Comercial, la Convencion Internacional de Derechos de
las Personas con Discapacidad y, por ende, el modelo social que la misma establece.

SALUD

La Defensoria del Pueblo desarrolla una importante y cada vez mas creciente labor
en esta materia, la que se traduce en la atencidon de ciudadanos que a diario concurren
a solicitar asesoramiento juridico y/o intervencion de la institucion a raiz de padecer
inconvenientes al momento de requerir la cobertura de prestaciones médicas tanto por
parte del sistema publico de salud conformado por hospitales, Samcos, centros de salud y
banco de drogas, como asi ante el obrar de la obra social provincial lapos. De igual forma,
la actividad del organismo también queda reflejada en la atencién de ciudadanos en su
caracter de afiliados a obras sociales nacionales y de asociados al sistema privado de salud,
esto es el servicio brindado por las entidades de medicina prepagas.

Es de destacar que se sigue obteniendo un alto porcentaje de resolucion de los casos
planteados, lo que motiva que afo a afo se multiplique la demanda de consultas y
pedidos de intervencion por parte de ciudadanos domiciliados en distintas localidades
de la provincia de Santa Fe, quienes al pretender acceder a la atencion y proteccion de su
salud como Derecho Humano esencial se encuentran con todo tipo de obstaculos.

En la Zona Norte se atendieron un total de 621 casos y en la Zona Sur, 732 casos.
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Es pretensién del drea continuar desempefiando la tarea antes descripta, cuyo objetivo
principal es como minimo brindar informacion y herramientas legales a los ciudadanos
legitimandolos en la constante busqueda del respeto de sus derechos en esta tematica.

Actuacion conforme ley 10.396
Ministerio de Salud

Efectores publicos - hospitales. Se recibieron numerosos reclamos relacionados con
distintos nosocomios de la provincia. Y se advirtié una reiteracion de las problematicas en
cada uno de los efectores publicos, pudiéndose concluir que la temdtica mas recurrente
refirid a las demoras en cirugias programadas.

Hospital JM Cullen. Al respecto se debe destacar que en 2016 el drea Salud de la
Defensoria de Pueblo Zona Norte mantuvo reuniones periddicas con las nuevas autoridades
del Hospital Cullen de la ciudad de Santa Fe, obteniendo como resultado de dicha interaccién
respuestas rapidas y efectivas ante los distintos planteos efectuados por los ciudadanos
relacionados con dicho nosocomio. Se establecid una via de comunicacién directa con la
Direccidn, evitando en muchos casos el envio de oficios, notas y otros, acortando por lo
tanto los plazos de tramitacion. Es intencion del drea replicar esta metodologia de trabajo
para con la actividad referida de otros efectores publicos, a efectos de armar una red de
interlocutores institucionales.

La tarea desarrollada consistio, entre otras cosas, en obtener la agilizacién en la entrega
de historias clinicas a sus titulares conforme lo prescribe la legislacién vigente, rapidez en
la provision de medicamentos y la mayoria de los casos trabajados refirieron a reclamos
por demoras en la realizacion de cirugias del servicio de traumatologia de pacientes sin
cobertura social que hacia tiempo se encontraban a la espera de turnos para ser intervenidos
quirdrgicamente. Tales esperas inciertas y prolongadas los perjudicaban en su desempefio
social y laboral. Las cirugias fueron finalmente realizadas en plazos considerablemente mas
breves, sin necesidad de tener que dictarse resolucion al respecto (como ejemplo se citan
las expedientes 123.234/16; 123446; 123.636; 124096; 124.425; 125.180; 125.862; 126.297;
127.937;128.048; 128.467; 128.703; 129.679; 130.524; 132.029 y 133.372).

Hospital Sayago. La problematica mas trabajada en 2016 con este efector refiriéd a
inconvenientes para acceder al retiro de medicamentos debidamente prescriptos para
diversos ciudadanos pacientes del mismo.

Hospital Mira y Lépez. A raiz de planteos recibidos por la situacion de algunos pacientes
de dicho hospital, y a efectos de averiguar sobre el cumplimiento de las leyes provincial
y nacional de Salud Mental, el Defensor del Pueblo presentd un pedido de informes a las
autoridades del nosocomio y al Ministerio de Salud. Se obtuvo respuesta del hospital y
de la cartera ministerial, en funcion del contenido de las mismas, a la fecha se evalta la
elaboracion de recomendacion (el caso se tramita en el expediente 130.892/16).

Hospital JB Iturraspe. En relacion al periodo que se informa, si bien no han sido muchos
los reclamos recepcionados, pacientes del mismo solicitaron intervencion de la Defensoria
del Pueblo ante demoras por reprogramacion de turnos para la realizacion de diversas
practicas médicas, principalmente de diagndstico por imdgenes (videoendoscopias,
videoendoscopias altas, colonoscopias, entre otras).

En igual sentido se trabajo con el efector para agilizar la provision de insulina a pacientes
diabéticos y por demoras en entrega de medicamentos para hacer frente a otras patologias,
efectuandose gestiones ante la farmacia de dicho nosocomio. En algunos casos, debid
requerirse la intervencion del Nodo de Salud para obtenerse solucion a los reclamos.

Asimismo, y ante pedido del efector, la Defensoria del Pueblo intervino a los fines de
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agilizar de entrega de medicacion de alto costo para pacientes que alli se atienden por
parte de la Direccién de Asistencia Directa por Situaciones Especiales dependiente del
Ministerio de Desarrollo Social de la Nacién.

Hospital de Nifos Dr. Orlando Alassia. El drea ha trabajado -ante la solicitud de la
Defensoria de Niflas, Nifios y Adolescentes de la provincia de Santa Fe- en cuestiones
relacionadas con la agilizacién de turnos para atencion médica, principalmente en la
especialidad neuroortopedia pediatrica. Dicha problematica, que también se venia
reflejando en afos anteriores, obedecia a que, segun informara oportunamente la direccion
del hospital, en dicha especialidad se contaba con un solo profesional que viajaba desde
la ciudad de Rosario cada 15 dias, lo que se traducia en interminables listas de espera de
pacientes. Al respecto, se requirié un informe actualizado sobre la problematica, obteniendo
como respuesta que ya se estaba capacitando a mas profesionales médicos para hacer
frente a la gran demanda en la especialidad médica referida.

También se ha trabajado ante pedidos de aceleracion de cirugias y entregas de copias
certificadas de historias clinicas ante el pedido expreso de progenitores de pacientes alli
atendidos.

En la Sede Sur también se han recibido reclamos respecto de hospitales publicos
provinciales, fundamentalmente relativos a la demora en la obtencion de turnos, los cuales
fueron resueltos exitosamente por gestiones sin necesidad de arribar a una resolucion.

Samcos. La Defensoria del Pueblo inicid de oficio una investigacién relacionada con la
falta de profesionales en distintas especialidades médicas en el Hospital Guillermo Rawson
de San Javier, lo que se traducia en la falta de atencion de quebraduras, partos y otras
especialidades. Al respecto se remitieron a comienzos del mes de abril los correspondientes
oficios solicitando informes al Ministerio de Salud de la provincia de Santa Fe y al hospital.
En abril de 2016 se informd a la Defensoria del nombramiento de un delegado normalizador.
Posteriormente, se mantuvo una reunién con la presencia del Coordinador del Nodo de
Salud y la Directora Médica del efector. En tal oportunidad brindaron un detallado informe
de la planta de personal y de las pacientes mujeres atendidas para control durante la
gestacion del embarazo, asi como de los casos de derivaciéon coordinada a atencién de
hospitales en la ciudad de Santa Fe (expediente 125.287/16). Otra tematica que también se
tratd en esa ocasion es la relacionada con un anterior pedido de informes efectuado desde
el organismo y referido a las obras de ampliacidon y refaccion edilicia del mismo, que diera
motivo al inicio también de oficio de actuaciones (expediente 118.835/15).

Programa Provincial de la Visién. En la Zona Norte se ha actuado ante la solicitud
de provision de anteojos recetados a ciudadanos (nifios y adultos) que no cuentan con
cobertura social, encontrdndose manifiesta predisposicion en cada uno de los casos
planteados desde la Direccion General de Atencidn, Prevencion y Afecciones de los Ojos
dependiente de la Direccion de Oftalmologia de la provincia.

Banco de drogas de la provincia de Santa Fe. Desde dicho organismo se solicita
periddicamente nuestra intervencién a los fines de determinar la cobertura social con que
cuentan los ciudadanos que hasta alli concurren a solicitar la provision de drogas, en la
mayoria de los casos para abordar patologias crénicas, principalmente oncoldgicas. La
tarea desempefiada consiste, en primer lugar, en determinar si existe afiliacion alguna del
ciudadano requirente a algun agente de salud o entidad de medicina prepaga y, en caso
positivo, se gestiona la correspondiente cobertura ante los mismos. En caso de verificarse
que no cuenta con cobertura social, en la misma jornada se coordina con dicho banco para
que éste garantice al ciudadano el acceso al tratamiento completo con las drogas indicadas.

Programa Incluir Salud (exProfe). Dicho programa tiene a su cargo la gestion financiera
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de la cobertura médica para los beneficiarios de pensiones no contributivas en el orden
nacional. La actuacion de la Defensoria se refleja ante consultas de afiliados de Incluir Salud,
cuya cobertura médica se brinda a través de los distintos efectores publicos y se encuentran
ante negativas y/o demoras en tratamientos y entrega de medicamentos por parte de
aquéllos. Al respecto, se mantiene una coordinada comunicacion con la auditoria médica
de dicho programa, en pos de resolver a la mayor brevedad cada uno de los reclamos
recibidos. Las problematicas en las que mas se trabajé en 2016 fueron demoras en provision
de protesis, ortesis y en entrega de medicamentos.

Ejemplo de algunos casos trabajados:

Agilizacién de cobertura de implante coclear (expediente 122.996/16).

- Se intervino con buen resultado ante el Programa Incluir Salud por planteos derivados
al drea Salud para su instruccion desde la Defensoria de Nifas, Nifios y Adolescentes de la
provincia de Santa Fe.

- Se solicité agilizacién en la provision de distractor necesario para cirugia por asimetria
facial para nifio de 5 afios de edad con diagndstico malformacién congénita de oido medio,
hipoacusia conductiva unilateral con audicidn irrestricta contralateral. La urgencia del caso
estaba motivada por las dificultades que el nifio presentaba para comer debido a que a ese
momento ya debia procesarse toda la comida que ingeria (expediente 01-0299/16).

- Se solicité acelerar la provisiéon de un implante vertebral de titanio a los fines de llevar a
cabo cirugia de correccion de escoliosis grave para adolescente discapacitado domiciliado
en la localidad de San Javier. En la misma actuacion se gestiond en forma positiva la entrega
de un sillén de ruedas y cobertura de otros insumos necesarios para mejorar la calidad de
vida del adolescente (expediente 01-0140/16).

- Otra queja recurrente en la Sede Sur es respecto de las prestaciones del Programa Incluir
Salud, y su demora en la provision de prestaciones, fundamentalmente cuando exceden a
la normal administracion del Hospital. Esto se trabajd, por ejemplo, en el expediente ROS-
13.451/16.

Reglamentacion de la ley 13.397. En relacion a la labor desplegada en 2016 y relacionada
con la actividad de Ministerio de Salud de la provincia, se destaca el acompafiamiento
de la Defensoria del Pueblo a la iniciativa del Centro Unico de Donacién de Organos de
Villa Constitucién al pedido de reglamentacién de la ley provincial 13.397, que instituye
el Sistema de Proteccion Integral para Personas Trasplantadas o en Lista de Espera para
ser trasplantadas. En el caso la provincia ha dictado recientemente el decreto 5.022/17.
(expediente 1004-128.306/16).

Instituto Autdrquico Provincial de Obra Social (lapos). Con relacién a la actividad de
la obra social provincial, en la Sede Norte de Defensoria se atendieron 191 personas. El
abordaje e instruccion de los reclamos que recibe la institucion conlleva implicito una
articulacioén diaria con distintos departamentos del lapos, debiéndose destacar la constante
predisposicion para con este organismo por parte de las areas: Auditoria Farmacéutica,
Auditoria Médica Oncoldgica, Auditoria Médica Cardioldgica, Afiliaciones, Secretaria
Privada de la Direccion provincial, Asuntos Juridicos, SubDireccion Provincial y de Asistencia
Técnica de la Direccién Provincial.

Las tematicas mas frecuentes que se presentaron fueron pedidos de reconsideracion de
cobertura en medicamentos para distintas patologias, como enfermedades oncoldgicas,
hepatitis y diabetes. Se trabajo para dotar de rapidez la provisién de mochilas de oxigeno,
entregas de stents y stents liberadores de drogas, de bombas de insulina, entre otros.

También se presentaron casos de negativas y/o demoras en cobertura de tratamientos
de reproducciéon médicamente asistida, que son de cumplimiento obligatorio para todas
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las obras sociales, prepagas y sector publico, de acuerdo con la ley 26.862 y decretos
reglamentarios, que incorporan al Programa Médico Obligatorio la cobertura integral e
interdisciplinaria del abordaje de estos procedimientos. Tales practicas son de cumplimiento
obligatorio para el lapos a partir de la adhesién de la provincia por ley 13.357/13. Desde
ese momento, Defensoria del Pueblo viene cuestionando y, por consiguiente, efectuando
diversas recomendaciones en relacién al mecanismo de cobertura implementado por el
lapos a través de su disposicion 069/13, en la que establece requisitos a cumplir por sus
afiliados para acceder a su cobertura, algunos de ellos no existentes en la normativa nacional,
como ejemplo de ello se menciona la resolucion 153/16 (expediente 1004-128.001/16).

En otras oportunidades, la Defensoria del Pueblo de la provincia de Santa Fe intervino
con buenos resultados a los fines se reconozcan los derechos establecidos por la Ley de
Reproduccién Médica Asistida, en el caso concreto a personas solas (se puede citar como
ejemplo el expediente 13.010/16).

Asimismo, la Defensoria del Pueblo debid intervenir ante la solicitud de un nimero
importante de afiliados a la obra social provincial que se encontraba, desde hacia varios
meses, a la espera de cobertura de tratamiento para hepatitis C.

En virtud de los altos costos a que ascienden estos tratamientos, los que resultaban
imposibles de ser afrontados por los afiliados, y atento a la urgencia planteada en ese
momento, se solicitd al lapos (a través de la remision de los correspondientes oficios y
posteriormente reforzdndose con una reunién con las mas altas autoridades de la obra
social en la sede de la Defensoria) que se arbitraran las medidas conducentes para que
los mismos pudieran iniciarlos a la mayor brevedad. Como resultado de ello, se brindé la
cobertura en coordinacion y a través del programa provincial creado para el abordaje de
esta patologia en los hospitales de la provincia (expediente 124.639/16 y sus glosados).

También se intervino ante el planteo efectuado por una ciudadana cuya madre, por
presentar una patologia mental, debid ser internada en una clinica de salud mental de la
ciudad de Santa Fe prestadora de lapos. En ocasién de visitar a la misma observo una serie
deirregularidades que perjudicaban a los pacientes alli internados. Se puso en conocimiento
de las autoridades de la obra social y, asimismo, se solicitd intervencion de auditoria médica
de la provincia, la cual efectué una inspeccion a los efectos de constatar los extremos
denunciados, tras lo cual ordend una serie de medidas al prestador para subsanar a la
brevedad todos los inconvenientes anteriormente verificados (expediente 127.746/16).

La Defensoria también tomo acciones por excesivas demoras en el tramite administrativo
para la autorizacion de tratamientos de rehabilitacion a personas discapacitadas conforme
ley 24.901, solicitando la agilizacidon en cada uno de los casos. También en provision de sillas
de ruedas.

En materia de cobertura de audifonos, y atento a que la obra social provincial se
mantiene en la postura de autorizar a personas mayores de 15 afios que presentan
hipoacusias bilaterales un solo audifono, esta Defensoria viene emitiendo multiples
resoluciones de recomendacion al respecto y el afio 2016 no ha sido la excepcion, pues
segun la consideracion de la institucion no se trata de lo que internamente la obra social
estipule como criterio limitativo de sus responsabilidades en cuanto a la cobertura para sus
afiliados, sino de lo que la ley manda. Y, en este caso, la norma manda cubrir la prestacion
médico asistencial en su totalidad, de acuerdo a lo establecido por la ley 24.901 conforme
se plasmo en resolucion 143/16 (expediente 123003/16).

También se intervino por procedimientos engorrosos y prolongados para los tramites de
reintegros de practicas médicas a afiliados discapacitados. Se siguen advirtiendo demoras
de varios meses para finalmente efectuarse el reintegro. Al respecto, la Defensoria viene
manifestando al lapos la necesidad de modificacidon de dicho procedimiento y solicitando
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que se reemplace por un sistema mas adecuado y agil que facilite a los afiliados acceder
en tiempo y forma a las prestaciones de salud, evitdndose de esta manera interrupciones
en aquellos casos en que éstos no poseen los medios para hacer frente a los pagos de las
mismas.

Durante la elaboracion del presente trabajo se pudo concretar una reunién con
autoridades del lapos a los fines e tener un canal mds fluido y asi poder sortear
inconvenientes que se han venido detectando en el trabajo diario

Respecto de la actividad realizada con el Instituto Autarquico Provincial de Obra Social,
en la Sede Sur cabe mencionar que a lo largo de 2016 se ha seguido recibiendo gran cantidad
de reclamos por incumplimientos, lo que no sorprende siguiendo la proyeccion de afos
anteriores. Si bien muchos se resolvieron con acciones directas de la Defensoria, el area
mantuvo la politica de intervencion indirecta mediante asesoramiento al afiliado para que
solicite o reclame correctamente, y sélo en casos que lapos no resuelve directamente con el
afiliado, siempre que este relina todos los requisitos de ley y la problematica aun subsista,
se opta por tomar conocimiento directo del caso y gestionarlo ante la obra social. El acceso
a la salud de las personas con discapacidad sigue sufriendo vulneraciones conforme se
ha indicado anteriormente. Se efectuaron intervenciones directas ante lapos. Si bien hubo
respuesta por parte del Instituto, las mismas no cumplimentan cabalmente la Ley Nacional
de Discapacidad 24.901, tal es el caso de cuestiones como hogar, transporte o al igual que
en la Sede Norte la provisiéon de dos audifonos.

Algunos casos testigo de esta problematica se cursaron en los expedientes ROS-
14.914/16, ROS-14.695/16, ROS-13.715/16, ROS-9.534/16.

Actuacion de oficio

La Defensoria del Pueblo de la provincia de Santa Fe también actua en forma oficiosa
ante obras sociales nacionales (leyes 23.660 y 23.661) y empresas de medicina prepaga
(ley 26.682)

Obras Sociales Nacionales. Pami-INSSJyP

Este organismo viene trabajando oficiosamente a lo largo de sus 25 afios en la atencion
de consultas y gestion de reclamos de beneficiarios del Programa de Asistencia Médica
Integral (Pami). El aflo 2016 no ha sido la excepcidon en relacién a los inconvenientes
padecidos por los afiliados al momento de requerir los servicios a la obra social nacional de
los jubilados y pensionados.

Al igual que en afos anteriores, las problematicas se repitieron y refirieron
principalmente a demoras en la autorizacion de tratamientos con drogas oncolégicas
y otros procedimientos especiales. Tales demoras, por lo general, tenian su origen en
la sede central y, una vez autorizados, también se advertian demoras en la entrega
de la medicacién. A los fines de subsanar este problema, desde el area se realizaron
sistematicamente gestiones ante la Subgerencia de Medicamentos y ante el Centro de
Autorizaciones de Medicamentos Oncoldgicos y Tratamientos Especiales (CAMOYTE) a
efectos de dar respuesta a estas demandas de afiliados de Pami, obteniéndose en la
mayoria de los casos buenos resultados hasta finales del aflo 2016.

En el mismo sentido, se trabajo ante inconvenientes en provision de proétesis y
endoprotesis, cardiodesfibriladores, ortesis, sillas de ruedas, coberturas de geriatrico
y otros insumos. En el periodo que va de enero a diciembre de 2016 se iniciaron 223
expedientes, lo que hace un incremento del 100 por ciento de casos atendidos en el drea
Salud de la Zona Norte en relacion al mismo periodo de 2015.

Al solo fin de reflejar la actuacion del organismo se citan a continuacién, a modo de
ejemplo, algunos casos relevantes tramitados por la institucion durante el afio que importa
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a este informe.

Ante la solicitud del Equipo de Fortalecimiento de Salud Mental del Hospital Mira y
Lépez se ha gestionado ante Pami, y con buenos resultados, la cobertura de internacion en
instituciones mas adecuadas a la edad y patologias de pacientes beneficiarios de esa obra
social que se encontraban en dicho nosocomio (expedientes 125.550/16 y glosados).

Asimismo, se trabajo ante la requisitoria de beneficiarios de Pami domiciliados en la
localidad de Ceres, al norte de la provincia de Santa Fe, a raiz de que los afiliados carecen
de cobertura en la especialidad traumatologia, por lo que se ven obligados a concurrir a
Sunchales o Rafaela, ciudades distantes a 128 y 168 kildémetros, respectivamente. Lo mismo
sucedia con pacientes oncoldgicos que eran derivados a Rafaela a realizar sus quimioterapia,
con los trastornos que esto provoca por la distancia y las dificultades para quienes carecen
de transporte propio. Otro tema importante era la deficiente atencidn al publico de la misma.
Por tal motivo, se solicitd oficiosamente a Pami que informe si la medida era transitoria vy,
en su caso, si se habia previsto la movilidad de los afiliados, entendiendo que el traslado a
la ciudad de Rafaela presentaba dificultades, ademas de representar un gasto que muchos
no podian afrontar. En su caso, también se consulté si se habian previsto otras alternativas
para facilitar el acceso de los afiliados a las especialidades que ya no brindaba el Samco,
asi como acceder a cirugias y/o a internacion en lugares ubicados mas cerca de la ciudad
de Ceres.

Paralelamente, se tomé contacto con las autoridades de la Unidad de Gestidon Local
(UGL) XV, quien informé que la medida era transitoria y que, no obstante ello, en las
urgencias el Samco debia atender a los afiliados. Asimismo, que la delegacién de Pami
en Ceres debia tomar intervencién en cada caso de que se planteara algun inconveniente,
a efectos de arribar a solucidén de cada situacion que se presentara. Posteriormente, se
recepciond una respuesta formal, la cual no satisfizo algunas de las problematicas que
seguian planteando los afiliados, razén por la cual se puso en conocimiento a la Direccion
del Pami de dichos planteos. Finalmente, las autoridades se constituyeron personalmente
en la localidad el 28 de julio de 2016, donde se brindd conferencia de prensa de parte del
Director Ejecutivo de Pami, quien respondio a las inquietudes de los afiliados (expedientes
126.736/16 y glosados).

Otras gestiones realizadas con resultados positivos:

Acceso a cobertura y provision drogas oncologicas: expedientes 122.479/16;
122.454/16; 122.567/16; 122.626/16; 123.314/16; 123.316/16; 123.611/16; 123.641/16;
123.890/16; 123.971/16; 124.475/16; 124.592/16; 124.752/16; 125.552/16; 126.839/16;
126.982/16; 126.967/16; 127.474/16; 127.064/16; 128.082/16; 128.189/16; 128.499/16;
129.530/16; 129.619/16; 129.664/16; 131.002/16; 131.135/16; 131.091/16; 132.081/16;
132.773/16; 133.790/16; 133.937/16; 134.108/16.

Por demoras en provision de stent y stents liberadores de drogas a pacientes
internados: expedientes 123.469/16; 123.611/16; 124.235/16; 126.451/16; 127.198/16;
127.474/16; 129.507/16; 132.269/16; 133.969/16.

Demoras en procesos de adquisicion de protesis: expedientes 122.433/16;
123.801/16; 124.424/16; 125.226/16; 125.282/16; 125.642/16; 126.399/16; 126.875/16;
127.115/16; 127.581/16; 129.506/16; 129.545/16; 129.575/16; 130.491/16; 1312.27/16;
131.507/16; 133.286/16; 133.680/16; 134.091/16.

Por entrega en forma urgente de cardiodesfibriladores implantables a pacientes
internados: expedientes 126.538/16; 129.605/16.

Agilizacion de entrega de odrtesis: expedientes 124.916/16; 128.794/16; 128.796/16;
129.280/16; 131.200/16; 131.628/16; 132.118/16; 132.420/16.

En la Zona Sur se atendieron, durante 2016, 120 casos referidos al Pami. Dado el
cambio de autoridades de ese organismo durante el pasado afio, se decidié promover
varias reuniones principalmente, con las dreas de prestaciones médicas y direccion.
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El didlogo alcanzado posibilitd que en casos severos las autoridades de la UGL IX
recibieran los requirentes y asi canalizaran los reclamos presentados, llegando a una
resolucion positiva en un 70%.

Convenio Pami-Adpra.

En referencia a la actividad de la obra social de los jubilados y pensionados, cabe destacar
que a finales de 2016 se suscribié un convenio marco de cooperacion entre el Instituto
Nacional de Jubilados y Pensionados (INSSJyP) y la Asociacion de Defensores del Pueblo
de la Republica Argentina (Adpra), mediante el cual se procura establecer un soporte
para brindar apoyo técnico administrativo y asesoramiento, a través de mecanismos de
asistencia y colaboracion reciproca que permitan optimizar la gestion de ambos organismos
tendientes al desarrollo y difusion de politicas de inclusion y ampliacion de derechos de los
afiliados al INSSJP, con la finalidad de mejorar su calidad de vida.

A finales de afo el drea Salud de la Zona Norte advirtié que las demoras por parte
de Pami en las prestaciones descriptas mas arriba son cada vez mas prolongadas. Ante
la imposibilidad de obtener respuesta en forma rapida, adecuada y eficaz a través de
los canales de comunicaciéon de la obra social con que contaba este organismo desde
hace afios (ya sea a través de la UGL o de las distintas agencias Pami correspondientes
a la zona de actuacioén), se decidid remitir oficio al titular a nivel nacional de Pami, a
los fines de poner en su conocimiento las distintas problematicas que se encuentran
atravesando todos los beneficiarios del centro norte de la provincia de Santa Fe.

Otras obras sociales nacionales. Ley 23.660

En el periodo 2016 se continud brindando asesoramiento juridico y se efectuaron
gestiones de caracter oficioso ante obras sociales que componen el Sistema Nacional
de Seguro de Salud, instruyéndose reclamos relacionados con la actuacién de los
siguientes agentes de servicios de salud: Obra Social del Personal Jerarquicos Salud;
Osecac; Ospecon; Osiad; Obra Social de la Unién Personal Civil de la Nacién; Obra
Social Trabajadores de Luz y Fuerza; Unién Obrera Metalurgica; Obra Social del
Personal Auxiliar de Casas Particulares; Obra Social Serenos de Buques; Obra Social
del Personal de la Industria del Hielo; Obra Social del Personal de la Industria Fideera;
Obra Social del Personal Rural y Estibadores de la Republica Argentina; Obra Social
del Personal de la Industria Molinera (Ospim); Obra Social del Personal de la Actividad
del Turf (Ospat); Obra Social del Personal de la Industria Lechera; Obra Social del
Personal Asociado a Asociacién Mutual Sancor (Ospersams); Obra Social del Personal
de Edificios de Renta y Horizontal de la Republica Argentina (OSPERYHRA); Obra
Social de Docentes Privados (Osdop); Obra Social de los Docentes (Osplad), entre
otras. En total 203 fueron los casos atendidos en el periodo 2016 en la Zona Norte.

Empresas de medicina prepaga (ley 26.682)

Se observa una disminucién en el periodo en analisis en la recepcidon de reclamos
referidos a la actuacion de este tipo de empresas. No obstante ello, se han realizado
gestiones ante las prepagas: Amur, SM Salud, Jerarquicos Salud, Sancor Salud, Mutual
Asio, entre otras. Una tematica que en forma reiterada se recibié en consulta en 2016
refirio a la pretensiéon de cambio de modo unilateral por parte de estas empresas
de los planes de cobertura brindados a sus asociados, con aumentos de cuotas en
algunos casos sin motivacién alguna y, en otros, causados por la mayor edad de
sus asociados. En igual sentido, se recibieron consultas en relacion a los alcances
de cobertura de los llamados planes superadores de programa médico obligatorio y
como solicitar la baja en los mismos. También hubo presentaciones de ciudadanos que
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solicitaban informacidn sobre los valores diferenciales permitidos ante enfermedades
preexistentes y causales de rescision contractual.

En cada uno de los casos se brindd el asesoramiento juridico pertinente conforme
lo normado en la legislacién vigente.

Cobertura de aceite de cannabis

A partir del reclamo presentado por parte de los padres de nifios con diagndstico
de epilepsia refractaria, se iniciaron actuaciones en conjunto con la Defensoria
de Nifas, Nifios y Adolescentes solicitando a una entidad de medicina prepaga
el reconocimiento total del tratamiento con la sustancia Aceite de Charlotte de
CWBotaniclas. Si bien dicha medicacion no esta contemplada en el Programa Médico
Obligatorio (PMO), la provincia de Santa Fe aprobd el 30 de noviembre la Ley de Uso
Medicinal de Cannabis, razén que fundamentd la intervencion. La entidad respondié
favorablemente al pedido (expediente 01-723/16).

Asistencia a jornadas y cursos

- Personal del drea Salud de Zona Norte brindd capacitacion ante el requerimiento
de ciudadanos de Laguna Paiva. En tal oportunidad, se asesord sobre el Sistema de
Salud Publico y Privado. Alcances en materia de salud brindados por la ley nacional
24.90] que instituye el Sistema de Prestaciones Basicas en Habilitacion y Rehabilitacion
Integral a favor de Personas con Discapacidad. Cobertura del lapos.

- Se asistio a la jornada de salud organizada por la Superintendencia de Servicios
de Salud, 6rgano de fiscalizacién de obras sociales nacionales y de entidades de
medicina prepaga, en la ciudad de Santa Fe, durante la cual se tratd la actualidad de
la Superintendencia de Servicios de Salud, judicializacién de la salud y hospitales de
autogestion.
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Salud Rosario
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DISTRIBUCION DE CASOS ATENDIDOS
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Objetivos de gestion 2017

« Participacion de los integrantes del drea en jornadas de actualizacién en salud.

» Continuar en la promocion y difusion del derecho a la salud dirigido a la comunidad.

* Armar una red de interlocutores interinstitucionales a los efectos de disminuir el tiempo
de respuesta a los pedidos de informe.

* Realizar encuentros de capacitacion interna sobre abordaje en la temadtica salud
dirigidos a delegaciones.

Charla sobre salud y discapacidad en el Centro de Dia Burburigno, de Santa Fe, con profesionales del drea de
Discapacidad y Salud de la Defensoria, y de la Defensoria de Nifas, Niflos y Adolescentes.
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DISCAPACIDAD

Durante 2016 el area desarrolld doble tarea, por un lado la gestion de casos particulares vy,
por otro, la defensa y promocion de los derechos de las personas con discapacidad, para lo cual
se realizaron gestiones, reuniones y actividades con diferentes instituciones publicas y privadas.
Por lo que el trabajo del drea se puede dividir basicamente en dos tareas principales.

1. Fortalecimiento institucional: con el objeto de fortalecer y visibilizar la tematica
desde un enfoque transversal de diversidad y Derechos Humanos, favoreciendo un cambio
cultural, se realizaron proyectos asociativos como un modo de mantener y acrecentar los
vinculos con los actores sociales involucrados, para afianzar la confianza reciproca y llevar
a cabo acciones colectivas orientadas a garantizar los derechos individuales y sociales de
esta poblacidn.

En el marco de estos proyectos asociados se promueven relaciones con los diversos
sectores sociales, alentando ideas estratégicas e innovadoras, y manteniendo abiertos, de
manera constante y sistematica, estos espacios colectivos y compartidos con las comunidades
educativas, a fin de trabajar desde la cultura de la diversidad para generar practicas de
inclusion.

En ese marco, el drea dio charlas informativas a pedido del centro de dia El Mirador de
Santo Tomé y el centro de dia Burburifios, de la ciudad de Santa Fe.

En el mismo sentido, el Defensor del Pueblo apenas asumié su funcion manifestd su
voluntad de que la institucion trabaje comprometidamente con el tema de la discapacidad vy,
por ello, a efectos de fortalecer el trabajo conjunto y articulado con el organismo provincial
competente se reuni¢ con la Directora de Discapacidad de la Zona Norte. Tras ello, se
colabord con la Direccion Provincial de Discapacidad de la Zona Norte en la organizacion
del Baile de Primavera y con la Feria Navidefia de Organizaciones Sociales.

En el mes de noviembre se organizd, conjuntamente con la Subsecretaria de Inclusién de
Personas con Discapacidad y la Secretaria de Desarrollo Deportivo, un agasajo a los jévenes
santafesinos que participaron en los Juegos Paralimpicos de Rio 2016. Esta actividad se
desarrollé en el predio de ATE, donde también se presentd una gigantografia itinerante
alusiva a los mismos, la cual se utiliza para fines educativos y de promocién de valores.

2. Atencion de casos particulares: con diferentes modalidades, principalmente de manera
presencial, en la sede y delegaciones. También por los correos electrénicos en las sede Sur y
Norte (discapacidadros@defensoriasantafe.gob.ar y consultoriasfe@defensoriasantafe.gob.ar,
respectivamente) y a través de consultas telefonicas.

Se ha asesorado e intervenido en reclamos formulados por personas con discapacidad
ante numerosos organismos nacionales, trabajando de manera conjunta con la Defensoria
del Pueblo de la Nacion. Algunas de las dependencias con las que se trabajé son el Ministerio
del Interior de la Nacién, Ministerio de Desarrollo Social, Secretaria de Transporte (CNRT),
Comision Nacional Asesora para la Integraciéon de las Personas con Discapacidad (Conadis),
Anses y Pami.

Sin embargo, la intervencion fundamental, motivada por la competencia especifica
de la Defensoria, fue ante organismos provinciales, principalmente ante el Ministerio de
Salud, Secretaria de Salud, Subsecretaria de Inclusion para Personas con Discapacidad,
lapos, hospitales provinciales y Centro Unico de Donacion, Ablacion e Implante de Organos
(Cudaio). Sin embargo, también se han gestionado casos ante el Ministerio de Educacion,
Ministerio de Justicia y Derechos Humanos y Ministerio de Aguas, Servicios Publicos y
Transporte (Subsecretaria de Transporte), y se han mantenido interconsultas y derivaciones
con el Poder Judicial (Defensorias Generales).

Debido a la gran cantidad de casos que corresponden a la ciudad de Rosario, en el sur
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de la provincia se ha mantenido didlogo constante con el Concejo Municipal, hospitales
municipales y la Subsecretaria Municipal de Inclusién para Personas con Discapacidad. Se
realiza también trabajo coordinado con el Centro de Asistencia a la Victima, la Defensoria
de Nifas, Nifios y Adolescentes y el Centro de Mediacion, para el mejor abordaje
multidisciplinario de casos concretos.

En la Sede Sur se ha intervenido en 557 nuevos casos durante 2016. Analizando
cuantitativamente los nuevos casos 222 se refieren a reclamos en general, es decir
que a diferencia de afos anteriores, las personas con discapacidad se han presentado
fundamentalmente para conocer sus derechos o por labores relativas a su accesibilidad.
En este periodo ha perdido protagonismo el reclamo a obras sociales y empresas de
medicina prepaga, que ocupa el segundo lugar con 182 nuevos reclamos, entendiendo que
esta merma no se debe al mejor trabajo por parte de esas entidades sino a que la gente
también recurre a la delegacién de la Superintendencia de Servicios de Salud de la Nacion
en Rosario, organismo de contralor de obras sociales y empresas de medicina prepaga.

A continuacién, se ubican las consultas por pensiones no contributivas, pensiones
derivadas, jubilacion por invalidez y asignaciones familiares o universales por hijo con
discapacidad que ascendieron a 111. También se han iniciado quejas por vivienda (15),
transporte (13), Educacion (9) y exenciones impositivas (5).

En la Sede Norte las tematicas recurrentes son problemas con la tramitacion del
Certificado Unico de Discapacidad (CUD) y la obtencidn de pasajes gratuitos (37). También
consultas por pensiones no contributivas y vivienda (22).

En temas de salud en la Sede Sur en un alto porcentaje los casos fueron resueltos por
medio de gestiones informales. Otros casos, que versan sobre cuestiones significativas en
el reclamo de los ciudadanos, necesitaron formalidad de respuesta por parte de distintos
organismos del Estado. Asimismo, se continud implementando el diligenciamiento de gestion
de buenos oficios con el afan de solicitar respuesta escrita a organismos que, si bien no se
encuentran bajo la dérbita de control de esta Defensoria, tienen un accionar u omisién que
afecta al bien comun o pone en riesgo derechos fundamentales de los ciudadanos.

Como en aflos anteriores, se intentd enfocar el trabajo en afianzar la relacion con los organismos
provinciales, para garantizar a los ciudadanos de Santa Fe la respuesta de los mismos. Si bien no
se descuidaron las demas actividades, como son el asesoramiento y la atencion a reclamos
por falta de cobertura de obras sociales nacionales o empresas de medicina prepaga o
cuestiones relativas a jubilaciones y pensiones nacionales (que representan un porcentaje
cuantitativamente importante de las consultas aunque no hacen al objeto principal de
esta Defensoria provincial), se procura alcanzar el objetivo de la ley de creacién de esta
Institucién, que es la aspiracidon de que Santa Fe sea una provincia modelo en la inclusion
de personas con discapacidad.

Por ello, la meta sobre la base del nuevo organigrama no es otro que fortalecer las
relaciones con instituciones provinciales, especialmente con el Ministerio de Salud, lapos,
la Subsecretaria de Inclusidon para Personas con Discapacidad, Direccion Provincial de
Vivienda y Urbanismo y Secretaria de Transporte.

Secretaria de Transporte

En relacion al derecho al pasaje gratuito para las personas con discapacidad en el ambito
nacional, provincial y municipal, el drea recibié reclamos de todos los niveles. En la Sede Sur
el mayor porcentaje de las consultas se motivé en irregularidades en la obtencién de pasajes
gratuitos para viajes interprovinciales (dmbito nacional), los cuales fueron trabajados con la
Comision Nacional de Regulacion del Transporte (CNRT) en colaboracién con la Defensoria
del Pueblo de la Nacién. Asimismo, los reclamos por el pase libre municipal fueron pocos
y, generalmente, de personas domiciliadas fuera de Rosario, que necesitaban el transporte
urbano para acceder a sus terapias, razéon por la cual se gestionaron excepciones con
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intervencion de la Secretaria Municipal de Inclusion.

Lo mas relevante fueron los reclamos realizados a la Secretaria provincial de Transporte,
ya que se han recibido numerosos reclamos por irregularidades en la implementacién de
del articulo 19 de la ley 9.325, modificado por ley 12.335.

En informes anteriores se mencionaba que se habian recibido numerosas quejas
respecto de la exigencia -por parte de los choferes de las empresas de transporte publico
de pasajeros interurbano provincial- de la presencia de acompafiante, para las personas
con discapacidad cuyo certificado indicaba acompanante s/ en la leyenda referida al
transporte. El problema era que del articulo 2 del anexo del decreto reglamentario 1.969/09
de la ley 12.335 emanaba la obligacion de viajar con acompafante cuando el certificado de
discapacidad establecia la necesidad del mismo, lo que fue objeto de reclamos de parte
de las personas con discapacidad. Durante 2015 se trabajé en esa resolucion, recibiendo
informes de la Subsecretaria de Transporte y de la Subsecretaria de Inclusion para Personas
con Discapacidad, respecto de la modificaciéon de la legislacion vigente. Finalmente, con
satisfaccion se verificd que se dio solucion al problema con la sancion del decreto provincial
2.303/16, que modifico dicha exigencia, siendo facultad de las personas con discapacidad
viajar con acompanfante si el certificado lo establece.

Direccién Provincial de Vivienda y Urbanismo

La problematica de vivienda para discapacitados sigue movilizando al area, siendo muy
dificultoso que las personas con discapacidad puedan acceder a una vivienda digna ya
que si logran cumplir los requisitos impuestos por la ley, deben esperar a que la Direccion
Provincial de Vivienda disponga sorteo de viviendas, cuya publicidad no es dptima. Se
destaca que DPVyU comenzé a responder los oficios que se le remiten. Sin embargo, se
limita a informar en general que los casos son derivados al drea social o que quedaran a la
espera de nuevos sorteos, no solucionando los problemas habitacionales de personas con
discapacidad, que en muchos de los casos tratados en la Defensoria del Pueblo representan
verdaderas emergencias.

Casos testigo: ROS-8.414/16, ROS-9.190/16 y ROS-10.544/16

Inclusion educativa. Se iniciaron actuaciones conjuntamente con la Defensoria de Nifas,
Niflos y Adolescentes ante el pedido de padres de jovenes hipoacusicos residentes en la
ciudad de Galvez que desde hace aflos deben viajar hasta la ciudad de Santo Tomé para
cursar sus estudios secundarios en la Escuela Especial N® 577, a efectos de que puedan
seguir los mismos en la Escuela Secundaria Orientada N2 44 de su ciudad. Para ello era
necesario incorporar un maestro integrador. Se destaca también que esto redundaria en
beneficio de otros jovenes residentes en la zona del departamento San Jerédnimo.

El drea se reunié con funcionarios de la Region 1V, los cuales tras la presentacion formal
efectuada por la Defensoria iniciaron actuaciones tendientes a dar respuesta favorable
al pedido. Intervino la supervisiéon de educacion especial, la cual articulé acciones con la
escuela de Gdlvez que recibird a los estudiantes. El expediente fue derivado al Ministerio de
Educacion, donde también se efectuaron gestiones de agilizacién tendientes a la creacion
del cargo de maestro integrador con manejo de lengua de sefias a efectos de que pueda
hacerse efectivo para el afio lectivo 2017.

MEDIO AMBIENTE Y DESARROLLO SUSTENTABLE

Esta drea reune, a diferencia de otras, muchas tematicas que estan en primera plana por
ser globales. Por tanto, con la conviccion de que existe la imperiosa necesidad de actuar
e intervenir para lograr un cambio radical de aquellas practicas que ponen en peligro al
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medio ambiente, es que se elaboran estrategias de accion entorno a los planteos que afio
a afio se suceden.

Existe un compromiso con los temas ambientales, ya que las gestiones no pasan sélo por
la atencién, informacidn, asesoramiento y resolucion.

Problematica abordada

La cantidad de casos nuevos iniciado en la Sede Sur (80) ha sido menor que otros
afos, aunque muchas de las problematicas planteadas son de un alto impacto por las
consecuencias que generan en las poblaciones afectadas. Muchos expedientes de afios
anteriores siguen en curso, dada su complejidad.

Las tematicas centrales en Sede Sur siguen siendo ruidos molestos, emisiones,
particulado, humo y olores, escamonda, poda o corte de raices de especies arbdreas
y mantenimiento de veredas, problemas con plantas de acopio en zonas urbanas o
periurbanas, fumigaciones que no respetan la normativa provincial, falta de delimitacion
de plantas urbanas, higiene urbana (saneamiento de zanjas, anegamiento, basurales,
falta de desmalezamiento, roedores y demas vectores), obstruccion, endicamiento o
cambio de cursos de agua con consecuencias en el anegamiento de caminos, convivencia
entre vecinos y proyectos industriales emplazados en zonas suburbanas o que han sido
modificadas con el tiempo, emplazamientos de antenas de telefonia celular y consultas
por generacion de campos electromagnéticos.

En la Sede Sur se ha recurrido como metodologia de trabajo a otras areas de la
institucion. Por ejemplo, con frecuencia al Centro de Mediacién. Gracias a la intervencion
interdisciplinaria se lograron descomprimir situaciones en las que participan muchos
actores y, por lo tanto, se tornan muy complejas.

Aunque no son los casos mayoritarios, el analisis revela que un elevado porcentaje estd dado
por consultas ante omisiones, falta de respuesta y negligencias de organismos municipales.
Dada esta situacion, donde la Defensoria carece de competencia para intervenir, se realiza
un acompafiamiento de gestiones, una resultante necesaria en el manejo y transformacion
de conflictos cotidianos. Se entablan relaciones interinstitucionales con las diferentes
dependencias municipales competentes para intervenir, haciendo un seguimiento de los
€asos que iniciaron los peticionantes individualmente o por recomendacién de la institucién.

Como los afos anteriores, y por la cantidad de casos presentados respecto de la
Direccion General de Parques y Paseos de la Municipalidad de Rosario, se siguid aplicando
la metodologia de gestidn conjunta. Este mecanismo ha reportado mayores beneficios que
la reiteracién de oficios y pronto despachos.

En la Sede Norte se registraron 22 casos que involucraron casi en su totalidad
problematicas que afectan a poblados barrios o poblaciones enteras, lo que se detallara
en el punto siguiente. Los temas ambientales principales fueron basurales a cielo
abierto, tratamiento de efluentes cloacales, fumigaciones cerca de poblaciones y/o falta
de delimitacién de plantas urbanas (ordenamiento territorial) y problemas con silos
emplazados en dreas urbanas.

Casos representativos

El expediente SJE- 1/2014, letra S, iniciado en la Defensoria del Pueblo de la provincia
de Santa Fe ante la queja presentada por vecinos de la localidad de San José de la Esquina
que solicitaron intervencién ante la contaminacion producida por derrame sobre una ruta
provincial del herbicida 2,4 D en virtud de accidente de transito.
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Se procedio a instruir el expediente requiriendo informacién mediante oficios a todas las
reparticiones competentes de la provincia. El Ministerio de Medio Ambiente informé que
procedio a la toma de muestras por parte de personal de la Direccion de Laboratorio, con
resultados procesados por el Instituto de Desarrollo Tecnoldgico para la Industria Quimica
el 14 de abril de 2014, y refirid la toma de muestras del personal de Control Ambiental, con
resultados procesados por el Laboratorio JLA Argentina el 21 de marco de 2016. Sefialé
que en virtud de los resultados obtenidos se evaluaba la ampliacion de la remediacion en el
canal paralelo a la ruta N2 92, a la altura de zona del accidente.

Conforme a los informes recibidos y luego de una vasta instruccion del expediente, se
recomendd a la Secretaria de Medio Ambiente exigir a las empresas responsables una nueva
y urgente remediacion del sitio afectado e inmediato tratamiento del canal de desagiie que
desemboca en el rio Carcaraia, tomando todas las acciones que fuesen necesarias a los
fines de evitar la contaminacion de sus aguas y efectuar monitoreos permanentes tanto
del rio como del suelo, que permitan tener certeza de la ausencia de sustancias toxicas
contaminantes, solicitando que los resultados fueran informados a esta Defensoria del
Pueblo. Asimismo, se recomendd que se reconsiderara el protocolo de accién en estos
casos, diagramando un plan sistematico de actuacion con controles estrictos que permitan
a la autoridad de aplicacién cerciorarse respecto de la contencién de dafios presentes y
futuros. También se recomendd al Ministerio de Salud de la provincia de Santa Fe que
efectle nuevos estudios epidemioldgicos en la zona, realice un mapeo respecto de la
posible incidencia de algunas enfermedades a posteriori del derrame y un relevamiento
de casos afectados, pudiéndose a esos efectos celebrar convenios de cooperaciéon con
instituciones académicas.

En virtud de las actuaciones realizadas y de la recomendacion 216/16 de la Defensoria del
Pueblo, se recibio respuesta del Ministerio de Medio Ambiente provincial informando que
destinard un Aporte No Reintegrable (ANR) de 300.000 pesos a la comuna de San José
de la Esquina, departamento Caseros, para atender los efectos ocasionados por el derrame
de herbicida sobre la ruta provincial N2 92. Se informé que la medida se adoptd teniendo
en cuenta los informes de los cuales surge la recomendacion de llevar a cabo acciones de
remediacién en forma inmediata atento a la gravedad de la situacién, fijdndose el monto
referido en atencion a los presupuestos recabados de dos empresas habilitadas para el
tratamiento de este tipo de residuo.

Derrames en cursos de rios: se realizaron intervenciones de oficio debido a derrames
de sustancias en el rio Parand o por solicitudes de Defensores de otras provincias. Se
obtuvo informe de la autoridad ambiental, que en su caso fue remitido a la Defensoria que
lo peticiond (expediente 1004-125.139/16). Actualmente otros pedidos se encuentran en
espera de respuesta de los organismos ambientales consultados.

Residuos sélidos urbanos - basurales a cielo abierto: vecinos de las localidades de
Rincon (basural sobre defensas), Reconquista, Zendn Pereyra y Laguna Paiva denunciaron
contaminacion por basurales a cielo abierto. Se establecié contacto y se dio intervencion
formal en cada caso a la Direccidn Provincial de Residuos Sélidos Urbanos. Esta dispuso
inspecciones en las cuales se labraron las actas correspondientes, y remitié copia de cada
actuacion efectuada, siguiéndose desde el area las actuaciones administrativas iniciadas
por la autoridad ambiental, a los fines que se subsanen irregularidades detectadas.
(expedientes 122.509; 122.670 y 127.907).

Ministerio de Medio Ambiente (Res. 056/16 - expte. 01004-121.754/15):

El peticionante denuncié estar afectado por la ejecucion de las obras de tendido de una
cafieria de media presién de gas natural y una subestacion de reduccién de la cafieria de
alta a media presién, ambas de la ciudad de Santa Fe.

No obstante que la queja comprende la actuacion de la empresa Litoral Gas, el Ente
Nacional Regulador del Gas (Enargas) y la Municipalidad de Santa Fe, empresa y organismos
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que se encuentran fuera del ambito de competencia material de la Defensoria del Pueblo,
la envergadura de la cuestion ambiental que implica la ejecucidon de obras como las citadas
y la denuncia de la falta del estudio de impacto ambiental de la misma, hicieron pertinente
ordenar la instruccion de la queja, ante las autoridades del Ministerio de Medio Ambiente
de la provincia de Santa Fe, Litoral Gas y el Enargas.

La recomendacion efectuada por la Defensoria del Pueblo tuvo respuesta satisfactoria
por parte de Litoral Gas y el Ente Nacional Regulador del Gas.

Instituto Autdrquico Provincial de Obra Social (resolucion 153/16 - expediente 1004-
128.001/16).

Las actuaciones refieren a la presentacion efectuada por la peticionante, quien en
su condicion de afiliada al lapos solicitd la cobertura de tratamiento de reproduccion
medicamente asistida de baja complejidad: inseminacion intrauterina con utilizaciéon de
semen de donante anénimo.

La Defensoria del Pueblo recomendd al lapos la modificacion de la condicién de exclusion
personas sin pareja estable contenida en la disposicion 69/13 anexo Il (Normas Generales
- Criterios de Exclusién), por ser pasible de ser considerada discriminatoria. Si bien la obra
social no respondi¢ en forma favorable a la recomendacion, en casos posteriores lapos dio
coberturas en tratamientos similares al denunciado, sin haberse modificado la normativa tal
como fuera recomendado.

Refugio de perros: se prosiguioé intervencién en relacion a problematica denunciada en
el aflo 2015 por las molestias que representaba para algunos vecinos el emplazamiento de
un refugio de gran cantidad de perros sito en la localidad de Sauce Viejo. Desde la Direccion
de Gestion e Instruccién se habian realizado diligencias solicitando informe a la Direccion
de Zoonosis del Ministerio de Salud vy, luego, derivado el tema al Juzgado de Circuito de
Santo Tomé. En virtud de que este ultimo organismo contestd en 2016 que no correspondia
su intervencién, en el entendimiento de que la problematica afecta tanto a los animales
como a los vecinos linderos y atento a la misién establecida por ley 10.396 de velar por
los intereses difusos de la comunidad, el area solicitd reunién a la Comuna. En la misma se
establecié el compromiso de realizacion de obras tendientes a la construccion del nuevo
refugio, se visitd el lugar destinado a la construccion de los caniles y se obtuvo copia de los
planos. Actualmente, las obras estan préximas a concluirse.

Contaminacion de cerealeras - plantas de silos: 1) se solicité intervencién al Ministerio
de Medio Ambiente en relacion a una planta de silos emplazada en el pueblo de Emilia, a
raiz de denuncia por molestias generadas por el polvillo permanente que se emite, asi como
falta de cumplimiento de normativas ambientales. El organismo informd posteriormente
que se realizaron dos inspecciones, instandose al cumplimiento de un plan de mejoras en
plazos determinados, que se remitié para conocimiento de la Defensoria y de los vecinos.

2) Vecinos autoconvocados de la localidad de Suardi denunciaron que vienen
padeciendo hace afios la contaminacion efectuada por el polvillo con pesticidas
proveniente de tres cerealeras instaladas en el predio del ferrocarril, en pleno centro
de esa localidad. Se agraviaron del impacto que dicha actividad esta produciéndoles en
la salud de toda la comunidad, la circulacién de los mosquitos fumigadores dentro del
éjido urbano como, asimismo, de la privacion de un paso publico por parte de una de
las cerealeras que estaria demarcando su perimetro y habria tomado tramos de las vias
del ferrocarril. Agregaron que la situaciéon se complicd aun mas por la existencia de un
basural a cielo abierto a no mds de 200 metros de la zona urbana en el que se producen
quemas diarias. Afirmaban haber denunciado ante el Ministerio de Medio Ambiente, sin
obtener respuestas.

Se procedié a dar intervencion a la Direccién Provincial de Politicas Agropecuarias y
al Ministerio de Medio Ambiente. La primera realizé una inmediata inspeccién enviando
los resultados y el segundo detalld6 numerosas actuaciones realizadas en relacion a la
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firma en cuestion en los meses anteriores a la presentacién. Actualmente se prosiguen
actuaciones.

Tratamiento de efluentes cloacales: vecinos del barrio General Paz de Santo Tomé
denunciaron contaminacion, falta de obras y otras irregularidades en relaciéon a la
planta de tratamiento de efluentes cloacales de esa poblada ciudad. Se comunicd la
denuncia a la Municipalidad de Santo Tomé, se realizé verificacion in situ y se mantuvo
reunion con los vecinos. Asimismo, se solicité inmediatamente intervencién al Enress y
al Ministerio de Medio Ambiente. Atento a los informes emitidos por dichos organismos
en las primeras inspecciones realizadas, que constataron falta de funcionamiento de
maquinas y contaminacion del agua a la salida de los efluentes, se llevé a cabo una
reunion con autoridades municipales para conocer las obras pendientes a realizar para
regularizar definitivamente el funcionamiento de la planta, sin perjuicio del seguimiento
de las gestiones llevadas a cabo por los organismos competentes. Se prosigue a la
fecha con las actuaciones hasta que se subsanen las deficiencias.

Fumigaciones (falta de delimitacion de planta urbana): un tema significativo fue
la presentacion de un vecino de la localidad de Arroyo Leyes. La queja radica en las
fumigaciones que se realizarian sin el debido control, incumplimiento de la ley 11.273 de
parte de las empresas proveedoras de servicios, por lo que se dio inmediata intervencién ala
Direccién Provincial de Politicas Agropecuarias (ex Sanidad Vegetal). Luego de constituirse
en la misma, se informd que la Comuna no cuenta con ordenanza de uso de fitosanitarios,
por lo cual no hay controles por su uso y las empresas proveedoras de servicios incumplen
el articulo 53 del decreto 552/97, reglamentario de la ley 11.273.

Posteriormente se recibié ampliacion de la queja por vecinos autoconvocados que
motivd nuevas actuaciones de la Defensoria, como reuniones con el Ministerio de Ambiente
y pedidos de informe al Ministerio de Salud. Finalmente, el 20 de febrero de 2017 el Ministerio
de Ambiente convocd a reunidn participativa en la misma localidad de Arroyo Leyes, donde
se dio a conocer el proyecto de ordenamiento territorial para la localidad elaborado por la
Universidad Catodlica de Rosario para Arroyo Leyes. También los vecinos pudieron exponer
Sus preocupaaciones y posturas. Actualmente, el compromiso de la autoridad comunal es
el de sancionar una ordenanza que tenga en cuenta los estudios realizados.

Cotos de caza: en el marco de actuaciones que obran en el drea, el Defensor del Pueblo
realizd un pedido de informes al Ministerio de Medio Ambiente para conocer cudl es la
politica en materia de caza en sus diversas variantes y si existe en el territorio provincial una
reglamentacionrelacionadaconlos cotosy el turismo cinegético (caza deportiva controlada).
El requerimiento se fundé en denuncias publicas realizadas por ONG ambientales, asi como
en los preceptos estipulados en la reciente Conferencia Mundial Habitat Ill, convocada por
ONU en Quito, donde el Defensor participd.

Participacion en la audiencia publica de pesca: a través del abogado de la Delegacion
Reconquista, la institucién estuvo presente junto con diferentes actores de la actividad
icticola que expresaron sus posturas, consideraciones y reclamos. Dicha audiencia se
desarrollé en el marco de la ley 12.212 y resolucién 331/16 del Ministerio de Medio Ambiente.

Capacitacion: el drea participd en los siguientes encuentros.

- Coloquio sobre Derecho y Transicién Ecoldgica organizado por la Universidad Nacional
del Litoral.

- Cuartas Jornadas de Derecho Ambiental, Patrimonio Cultural y Urbanismo del Litoral -
Facultad de Ciencias Juridicas y Sociales de la UNL.

Objetivos de gestiéon 2017

 Actualizar permanentemente en materia ambiental.

* Elaborar un plan de buenas practicas ambientales para cumplimiento de las sedes de
la Defensoria del Pueblo.

* Profundizar en la promocion y difusion de derechos ambientales, principalmente en
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los ejes de mayor conflicto: agroquimicos, residuos sélidos urbanos y agua. Difundir los
problemas ambientales y sus consecuencias como politica institucional.

 Seguir trabajando como durante 2016 en la formacién de una red de interlocutores
interinstitucionales a efectos disminuir el tiempo de respuesta a los pedidos de informes
enviados desde la Defensoria del Pueblo en el marco de los expedientes iniciados, ya sea
por requerimiento de ciudadanos o de manera oficiosa.

* Fomentar la interaccion con instituciones académicas que puedan aportar estudios
cientificos de interés del area.

DEFENSORIA EN EL TERRITORIO

La Defensoria del Pueblo de la provincia de Santa Fe cuenta con dos sedes centrales
en la ciudades de Santa Fe y Rosario, y con 27 oficinas de atencidén y mesa de entradas
en distintas localidades del interior y una subdelegacion en la zona sur de la ciudad de
Rosario, que llevan adelante la tarea de acercar la institucion al vecino del interior provincial,
evacuando sus consultas y tratando de resolver institucionalmente los problemas que alli se
originen, sean en forma particular o institucional.

Mas de 17.000 ciudadanos santafesinos del interior de la provincia se acercaron a las
oficinas de atencién del interior, generando la apertura de 7.634 expedientes. Se puede
observar que los reclamos mas frecuentes fueron los inconvenientes con la falta de servicios
en la telefonia fija y un gran aumento de los reclamos con la telefonia mévil (cambio de
planes, facturacion, inconvenientes con servicios), también las multas de transito en el
interior de la provincia y en jurisdicciones vecinas, las presentaciones por los aumentos en
las tarifas de gas y de electricidad (EPE). También los reclamos atendidos por la Ley 24.240
de Defensa de Usuarios y Consumidores con comercios y obras sociales particulares, Pami
y lapos fueron algunas de las tematicas abordadas durante el periodo 2016. Asimismo,
se realizaron gestiones y asistencia trabajando conjuntamente con los profesionales de la
Defensoria del Nifios, Nifias y Adolescentes.

A continuacién se exponen las cifras de las gestiones realizadas en cada una de las
oficinas de atencién descentralizada que la Defensoria del Pueblo tiene en localidades de
la provincia de Santa Fe.

Expedientes abiertos en oficinas de Zona Sur

DELEGACION Total de expedientes abiertos en 2016

CARCARANA 265
CASILDA 55
CANADA DE GOMEZ 998
CHABAS 44
FUNES 180
GRANADERO BAIGORRIA 61
ROLDAN 65
RUFINO 64
SAN JOSE DE LA ESQUINA 56
SAN JERONIMO SUD 27
SAN LORENZO 983
TOTORAS 354
VILLA CONSTITUCION 263
VENADO TUERTO 336
DELEG. ZONA SUR (ROSARIO) 253
TOTAL 3.776
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El total general de expedientes abiertos en las oficinas del Interior correspondiente a la
Zona Sur fue de 3.776, lo que derivé en la confeccién de 40 oficios que fueron remitidos a
diferentes organismos publicos. Esto corresponde a gestiodn e instruccion de los reclamos y
a mas de 9.000 ciudadanos que se acercaron a las oficinas.

Expedientes abiertos en oficinas de Zona Norte

DELEGACION Total de expedientes abiertos en 2016

ARROYO LEYES 19
CERES 197
CORONDA 522
EL TREBOL 230
GALVEZ 57
LAGUNA PAIVA 177
RAFAELA 693
RECONQUISTA 257
SAN JAVIER 936
SAN JORGE 237
SAN JUSTO 429
SANTO TOME 4
TOTAL 3.858

En el caso de las oficinas del interior correspondiente a la Zona Norte fueron 3.858
expedientes abiertos para la gestion, lo que derivo en la confeccion de 50 oficios enviados
a diferentes organismos publicos. En total fueron mas de 8.000 los ciudadanos atendidos
en la regiodn norte de la provincia.

Casos emblematicos

- Resarcimiento a la Comuna de San José de la Esquina para realizar una nueva remocion
y movimiento de tierras afectadas por derrame de herbicida sobre ruta provincial N° 92,
hecho ocurrido en febrero de 2014. Después de casi tres largos afios de gestiones de la
institucion, que comenzaron apenas ocurrido el siniestro vial, se logré que el Ministerio de
Medio Ambiente de la provincia destine un importante monto a subsanar la situacion.

- Reunion con el responsable del Ente Nacional de Comunicaciones (Enacom) y los
responsables de atencién de la Zona Sur provincial.

- Se logrd en la localidad de Coronda, después de recibir numerosos reclamos, gestionar
en forma conjunta con la gerencia del Nuevo Banco de Santa Fe, que éste realice obras para
ampliar la red de cajeros y atencién al publico en dicha localidad.

- Se consiguiod la resolucion definitiva de los problemas con vecinos domiciliados sobre
ruta nacional N° 11, kildmetro 424, que sufrian permanentes bajas de tension en el suministro
del servicio de energia eléctrica. En tal la situacion no podian utilizar ningun artefacto (aire
acondicionado, ventilador, lavarropas). Desde la oficina se trabajoé en conjunto con la EPE.
Luego de varias gestiones, se logré la restauracion del servicio, con el tendido de cable
preensamblado, solucionandole el problema a todo un barrio de la ciudad de Coronda.

- En la localidad de Totoras se trabajo en diferentes casos de relevancia, facilitando los
conflictos en torno a problemas familiares y de menores de edad, con la Defensoria de
Nifas, Nifios y Adolescentes.

- Se llevd a cabo en las ciudades de Rosario, Santa fe, Venado Tuerto, Rafaela y
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Reconquista una campafa para fomentar la compra de productos locales, a través de
acciones que involucraban la informacién y difusion de actividades conjuntamente con
vecinos de esas localidades.

- Se trabajo en conjunto con Anses con referencia a los requerimientos al ciudadano
para presentaciones por los aumentos en las tarifas de gas, en las diferentes localidades del
interior, convirtiéndose la Defensoria del Pueblo en boca de recepcidn de reclamos.

Objetivos especificos de gestion 2017

- Abrir nuevas oficinas de atencion y mesa de entradas en las localidades importantes
de nuestra provincia, que actualmente no cuentan con los servicios de la Defensoria del
Pueblo, y como se expresa en el Plan de Descentralizaciéon Territorial de la Defensoria del
Pueblo (ROS-10.346/16). Se evalla que las localidades que prioritariamente deben contar
con delegaciones de la Defensoria del Pueblo son Villa Gobernador Galvez y Firmat, en
sur; y Sunchales, Vera, Tostado, Villa Ocampo y Helvecia, en el norte provincial. Ademas, se
espera establecer politicas de descentralizacion en las principales ciudades.

- Retomar los programas de capacitacion del personal en el interior provincial y reuniones
de trabajo implementadas en las oficinas o sedes centrales.

- Implementar la sistematizacion funcional mediante la informatizacion de las oficinas
del interior interconectadas con el sistema de las sedes centrales para la carga directa de
expedientes y gestion de los mismos.
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CAPITULO 3: COMUNICACION & CULTURA

El drea Comunicaciény Cultura fue creada para asistir al Defensor del Pueblo en el disefio,
implementacion, coordinacidn y evaluacion de las acciones vinculadas a las comunicaciones
internas y aquéllas vinculadas a los organismos del estado, organizaciones sociales y con
la ciudadania en particular, sobre promocion y protecciéon de derechos culturales y del
patrimonio urbano. Forman parte de ésta las direcciones generales de Comunicacién y
Relaciones Institucionales, de Prensa y de Derechos Patrimoniales y Urbanisticos.

PRENSA Y RELACIONES INSTITUCIONALES

Zona Norte

En los ultimos afios, se ha trabajado en el posicionamiento de la Defensoria del
Pueblo como la institucion provincial y de referencia nacional en materia de defensa de
Derechos Humanos, consiguiendo buenos resultados con los medios de comunicacién
y con la ciudadania; tanto como con las defensorias provinciales y municipales. No
obstante, es necesario reforzar el conocimiento de la poblacién acerca del trabajo vy las
competencias especificas que tiene la Defensoria del Pueblo.

La instauraciéon de la mediacion prejudicial obligatoria en el sistema judicial
santafesino coadyuvé a esas confusiones, a pesar de que el primer centro de mediacion
de la provincia fue creado en el 2004 en el seno de la Defensoria del Pueblo y sigue
funcionando, habiendo resuelto miles de conflictos de diversa indole y actuado sus
mediadores como capacitadores de quienes hoy desarrollan esa actividad en otras
areas publicas y privadas.

Ademas de informar a la ciudadania acerca de la competencia de la Defensoria
del Pueblo, se ha asumido un trabajo importante de servicio que es el dar asesoria,
informando a las personas que acuden a sus oficinas qué hacer y dénde acudir en el
caso que la queja presentada no sea competencia propia.

El trabajo de comunicacion externa debe apuntar a aumentar la confianza de la
ciudadania acerca del trabajo que hace la Defensoria del Pueblo y del servicio que
brinda y esto, sin duda, conlleva una tarea transversal de incidencia en los medios de
comunicacion a nivel provincial y, de ser posible, también fuera de sus limites.

De alli que afio a afio se busca afianzar un trabajo de promocidén intenso para clarificar
cuales son las facultades de la Defensoria del Pueblo ante la ciudadania y los medios de
comunicacion, tarea encarada desde variados soportes e insumos y otras tantas aristas
aungue parezcan siempre insuficientes.

La Defensoria del Pueblo ha posicionado fuertemente en los ultimos afilos su nombre, y
se trabaja cotidianamente para mantener el lugar alcanzado y profundizar el conocimiento
de su logotipo y estética grafica.

Desde el inicio de la actual administracion, la Defensoria del Pueblo esta trabajando
para difundir sus lineas de trabajo ante los medios de comunicacién y la ciudadania:
cuatro ejes centrales y que van de la mano. El primero es jerarquizar la descentralizacion,
esto es, seguir yendo a los barrios y empezar a hacerlo en las ciudades donde no se lo
estd haciendo, creando nuevas delegaciones para tener una presencia mas extendida
territorialmente en la provincia, ademas de potenciar las delegaciones del interior que
ya existen.

Sobre el particular se continud con el desarrollo y profundizacion de uno de los
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programas de la extension de la Defensoria, a cargo de la Direccion de Prensa y
Relaciones Institucionales, que es la atencion regular anual en los barrios de la ciudad
de Santa Fe (la experiencia del mismo en el periodo que se detalla mds abajo) y que
la actual gestion, buscara extender a barrios de Rosario y, probablemente, a otras
ciudades.

El segundo es consolidar la mediacién comunitaria como herramienta de pacificacion
y lucha contra con los flagelos de todas las violencias. Con la actual gestion la
mediacién también se ha convertido en un eje central. No sélo en la habitual tarea del
Centro que posee la institucion, sino mediante el desarrollo de facilitadores barriales
que seran capacitados al efecto por especialistas del Ministerio de Justicia de la
Nacioén y, para ello, contribuye otro programa de extension de la Defensoria que viene
desarrolldandose desde hace siete afios desde la Direccién de Prensa y RRIl, como es la
Feria de Organizaciones Sociales (FOS) -de la que se informa en detalle mas adelante-.
Sucede que de las organizaciones que participan de esta se seleccionaran los lideres
que recibirdn la capacitacién para poder actuar con calidad de mediadores en sus
respectivos territorios.

Un tercero es atender el medio ambiente, la salud y discapacidad de la comunidad.
Y, por ultimo, dotar de la mayor visibilidad posible a la reparticién mediante la
jerarquizacidon de una comunicacion estratégica que persiga ese objetivo.

Si bien se ha trabajado para posicionar tales items como los ejes fundamentales de
la actual administracion, este es un trabajo que la institucion debe realizar todos los
dias con su quehacer provincial. Esto amerita un empefo comunicacional continuo.
Es decir, requiere estrategias para ser desarrolladas, dependiendo de las coyunturas
medidticas para encarar un abordaje comunicacional transversal a esta labor, puesto
que justamente busca posicionar estas acciones a nivel mediatico y ante la ciudadania.

Se busca instalar los ejes de trabajo principales, pero también dar a conocer a los
medios de comunicaciéon y a la ciudadania que, al existir estas lineas de trabajo, la
institucion no va a descuidar la labor relacionada con la proteccién y promociéon de
derechos humanos en todas las demas temadticas que se ocupa desde hace 25 afos:
cualquier vulneracion de la que el ciudadano se sienta victima por parte del gobierno,
los entes descentralizados, las empresa publicas o que estén a cargo de la concesion de
servicios publicos o tercerizados por el Estado, los colegios profesionales y todo otro
ente paraestatal en el que Estado haya delegado su poder de contralor y ordenamiento.
Ademas, claro esta, el derecho individual a acceder a servicios basicos y su defensa en
las relaciones de consumo en la que un ciudadano se haya visto perjudicado,

La confluencia de la tarea de prensa, difusion y comunicacién con la de relaciones
institucionales en un mismo espacio de la Defensoria del Pueblo de Santa Fe (como
se ejemplificé mas arriba con los programas de extensién en curso) facilita que a
los soportes tradicionales mediante los que se canaliza la informacion que se quiere
comunicar -gacetillas de prensa, reportajes concedidos a los medios de prensa,
publicacidn en web propia y otras asociadas, presencia institucional en las redes sociales
(lo que se ha venido desarrollando con mayor conciencia y para lo cual existe elaborado
por esta Direccion de Prensa y RRIl en 2016 un protocolo de lineamientos basicos para
actuar en ellas)- se sumen programas de extension en cuyo marco, 0 no necesariamente
contenidos en ellos, se puedan plasmar alianzas estratégicas con otros actores civiles
de la vida santafesina que, compartiendo objetivos, permiten complementar esfuerzos.

El arribo del nuevo Defensor del Pueblo importd una multiplicacién aritmética de
las tareas institucionales a difundir: en Adpra fue elegido su representante ante la
Federacion Iberoamericana, mantuvo reuniones con actores sociales a un promedio de
cinco diarias, asistid a asambleas publicas por temas de interés, visité delegaciones,
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recibié a vecinos, estuvo invitado en Quito la Cumbre Habitat Ill de ONU, entra otras
muchas de las que se da cuenta en otra parte de este informe, que multiplicaron las
tareas de cobertura periodistica de su actividad.

Celebracion del 252 Aniversario de la Defensoria

Apenas asumio su gestion, el Defensor del Pueblo declard publicamente su anhelo
de recuperar la visibilidad publica de la institucion para el ciudadano comun y, habiendo
comunicado ese objetivo a los directores y empleados, encomendd a la Direccidn de
Prensa y RRII los festejos celebratorios de las bodas de plata de la Defensoria en la
ciudad de Santa Fe. Para ello se elabord y llevé adelante un programa que se extendio
entre el 27 de octubre y el 27 de diciembre de ese afio.

Presencia en Adpra, FIO e ILO

Ademas de haberse contado entre las fundadoras de la Adpra, desde Santa Fe se
ided y cred una de las dos redes tematicas originarias: la de Prensa y RRIIl, que Santa
Fe presidiera durante mas de diez afios. Para 2017, nuevamente la Presidencia de Adpra
ha pedido a esta direccion de Santa Fe, trabajar en recrear y fortalecer esa red con
un programa comunicacional nacional para desarrollar a lo largo del afio, lo que al
momento de este informe se encuentra en analisis.

La Red de Prensa y RRII, junto a la Red de Mujeres de Adpra, sirvié de base y ejemplo
para la conformacién interna en el funcionamiento de la Federacion Iberoamericana
del Ombudsman (FIO) en la que la representacion de los Defensores provinciales de
Argentina viene siendo ejercida por Santa Fe alternativamente en los ultimos diez afios.

Hacia el interior de la FIO, funciona la ComFIO, red de comunicadores que bajo una
coordinacién general, a su vez, estd dividida en coordinaciones regionales, siendo
la Coordinacion del Cono Sur, que comprende a los paises de Argentina (esto es la
Defensoria nacional mas las 40 Defensorias provinciales y municipales que hay en el
pais), Uruguay, Paraguay y Brasil, ejercida desde 2012 a la fecha por un representante
de la Direcciéon de Prensa y RRII de la Defensoria de Santa Fe.

Finalmente, también desde hace mas de un lustro la Direccion de Comunicaciones
del Instituto Latinoamericano del Ombudsman (ILO) es ejercida por la Direccion de
Prensa y RRII de la Defensoria del Pueblo de Santa Fe, habiendo participado en sus
asambleas y la reunién regional preparatoria de la asamblea mundial Habitat Ill de ONU
para los paises de Latinoamérica y el Caribe, que se realizara en abril pasado de 2016
en la ciudad de Toluca, México.

Tareas cotidianas y especificas

La garantia de una buena comunicacién institucional estd basada en una eficaz y
eficiente comunicaciéon doméstica. Ese es el objetivo que se buscé al tomar la decision,
hace ya muchos afios, de elaborar un reporte de medios diario, que reciben todos los
empleados de la Defensoria, de las sedes Santa Fe y Rosario y de las delegaciones.

El dossier se elabora en base a las informaciones sobre la Defensoria del Pueblo
de Santa Fe que aparecen en los medios de comunicacion, sean éstos escritos, orales,
televisivos y electronicos. También incluye las noticias que genera la propia Defensoria
y que son colocadas en su pagina web (www.defensoriasantafe.gob.ar) de forma tal
que los agentes del organismo estén informados diariamente de lo que pasa.

El Reporte de Medios, como se denomina, incluye novedades de otras Defensorias
del pais, de la asociacion que agrupa a los defensores del Pueblo de todo el pais (Adpra)
y de organismos supranacionales de la que es parte la Defensoria santafesina, tales
como el Instituto Latinoamericano del Ombudsman (ILO); Federacidon Iberoamericana
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del Ombudsman (FIO) y el Instituto Internacional del Ombudsman (10OI).

Diariamente se dispone el despacho del Reporte con el contenido descripto, sumado
a los envios de la auditoria de medios que realizan las empresas Auditar SRL, de la
ciudad de Santa Fe, y APN Comunicacion y Noticias, de la ciudad de Rosario.

Documentacion gréfica, oral y televisiva de las actividades de la Defensoria

Las actividades que desarrollan las autoridades de la Defensoria del Pueblo o alguno
de sus agentes son documentadas a través de coberturas fotograficas y grabacién de
audios. Cuando lo amerita o lo deciden las autoridades se dispone el registro filmico
pertinente.

Adicionalmente, en afios anteriores se han realizado producciones especiales en
video para lberoamérica habla, bajo el formato de falso vivo, directo, a fin de ser
incluidos en el programa de noticias DHNet sobre las Defensorias de lberoamérica.
Fueron filmadas en dependencias de la Defensoria del Pueblo, Sede Santa Fe, y forman
parte de las actividades de la Red de Comunicadores de la FIO, ComFIO, que esta
Direccion integra teniendo a cargo la Coordinacion de la Regién del Cono Sur como ya
se mencionara mas arriba.

Produccion grafica y disefio

Mucho del material grafico institucional que se destina a difusién, comunicaciéon y
prensa, o para asistir a otras areas, es elaborado integramente en la Direccién de Prensa
y RRII. Ello incluye su impresion también cuando asi lo permite el equipamiento del que
se dispone.

El listado de trabajos graficos realizados durante 2016 incluye certificados de Artefe,
afiche A4 y volante para el programa Defensor del Pueblo visita tu Barrio, volante para
curso de organizaciones sociales, volante y certificado para la jornada Psoriasis asociada
a Diabetes, Obesidad y ACV, volante y afiche A4 por aumento de tarifas de gas, volante
y afiche A4 sobre reforma de Ley de Defensa del Consumidor, volante para escuelas del
programa de atencion en barrios, volante sobre tematica de discapacidad para entregar
en el baile organizado por la Subsecretaria de Inclusién, certificados del taller Violencia
de Género y Vulneracion de Derechos, volante, banner y revista, afiche A4 para curso de
capacitacion de mediacion en la comunidad.

Disefios graficos especiales vinculados con los actos conmemorativos del 25°
aniversario de la Defensoria del Pueblo de Santa Fe que se llevaron a cabo en 2016 y mas
arriba fueran mencionados.

Asimismo, la séptima edicién de la Feria de Organizaciones Sociales (FOS) reunida,
como también ya se ha explicitado, en adhesién al aniversario requirié el disefio grafico
de afiches, banners y las revistas guia del evento que cada participantes y asistente se
lleva consigo.

Atencion en los barrios de la ciudad de Santa Fe

Los principales objetivos de la descentralizacién son mejorar la prestacién de servicios
por parte de la Defensoria del Pueblo y acercarse a los ciudadanos, ya en su discurso de
asuncion el dia en que jurd el cargo el Defensor del Pueblo menciond tales metas.

La experiencia de mas de una década de trabajo del organismo asistiendo a los barrios
de la ciudad capital de la provincia indica que el ejercicio de la competencia que se le
atribuye a esta instituciéon es cada vez mas amplia y sus intervenciones cada vez mas
diversas. Tanto asi que la Defensoria buscara extender la experiencia a otras ciudades.

En ese sentido, es importante destacar la intervencién que desde lo comunicacional se
realiza en la barriada en la que se hara presente la Defensoria para escuchar a los vecinos
qgue no pueden llegar a su sede central en la ciudad capital.
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Feria de Organizaciones Sociales (FOS)

La Feria de Organizaciones Sociales es un espacio de caracter solidario -articulado por
la Defensoria del Pueblo, desde su Direccion de Prensa y Relaciones Institucionales- que se
realiza con el fin de mostrar a la poblacion el trabajo de las instituciones, publicas y privadas,
grupos de ayuda mutua y programas de inversion social.

En 2016 sellevd a cabo su séptima edicidn, evento que fue montado en unlugar emblematico
y anhelado por todos los integrantes de la FOS, La Redonda Arte y Vida Cotidiana. También,
otro avance muy significativo, fue la intervencion del nuevo Defensor del Pueblo, que
incorpord la exposicion al programa de actividades de celebracion del 25° Aniversario de la
Defensoria del Pueblo y, mediante un convenio con el Ministerio de Educacion, posibilité por
primera vez que las escuelas visiten la Feria, dando mayor visibilidad.

Se congregaron casi un centenar de instituciones de Santa Fe, Rosario, Buenos Aires y
alrededores. Hubo muestras, espectaculos, conferencias, capacitaciones de Cruz Roja en
primeros auxilios y RCP y campafias de concientizacion.

Durante el afio se realizaron 6 plenarios de intercambio, planeamiento y seguimiento de
agenda comun, 22 actividades publicas y dos ciclos de capacitacion.

Se destacan, entre sus logros importantes, un espacio publico donde la FOS guarda
testimonio en la ciudad, la creacion de La arboleda de los suernos en el Parque Federal; alli,
el Defensor junto a la asociacion Parque Federal y 80 instituciones, cada uno, plantaron un
arbol.

También se organizé un taller sobre obesidad y alimentacion saludable, con la disertacion
de Edith Barinaga, de la Fundacion Alberto Cormillot, en un trabajo conjunto con la Asociacion
de Lucha contra la Obesidad (Alco), Defensoria del Pueblo y FOS, con el auspicio de la Cdmara
de Diputados y la Camara de Senadores.

Se explord una experiencia muy exitosa integrando varias organizaciones: Aepso, Asdi,
Fucac, Alco, Defensoria del Pueblo, Cdmara de Diputados y Camara de Senadores con el fin
de desarrollar una jornada de salud: Psoriasis asociada a diabetes, obesidad y ACV. Esta contd
con la presencia del Defensor del Pueblo y mas de cien concurrentes.

Se impulsé un torneo de futbol femenino solidario, para colaborar con la Asociacion
Casa de Francisco de Santo Tomé, en la reposicion de maquinas y computadoras para que
puedan continuar con los talleres de capacitacién en oficios para jovenes en situacion de
vulnerabilidad.

Para 2017 se proyecta continuar con los plenarios mensuales, para seguimiento y puesta
en agenda de temas comunes, brindar apoyo en la difusién y logistica de eventos de las
organizaciones de sociedad civil que integran la FOS.

En comunicacién: produccion de boletin electrénico, con informacion interinstitucional
-editado por la coordinacion de la FOS y la Direccion de Prensa y Relaciones Institucionales
de la Defensoria del Pueblo- con envio semanal a los correos de las instituciones, periodistas
especializados y medios de difusidn suscriptos y puesta en funcionamiento de la web.

Trabajo junto a las escuelas, desde principio de afio, para confluir en la expo anual. Y
capacitacion para la profesionalizacion de las organizaciones.

Mesas de didlogos sobre temas comunes: el objetivo es que con estas comisiones de
distintas disciplinas (salud, educacién, discapacidad, derechos) se puedan hacer aportes,
debates y campafas de concientizacion en diferentes ambitos.

Mas interaccion: instaurar la interaccion con colegios de profesionales, universidades,
Estado, empresas y comunidad, entendiendo que todos los actores son importantes para
transformar y construir una sociedad humanitaria, inclusiva, responsable y comprometida.
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El Defensor del Pueblo recorre puestos de la Séptima FOS.

Zona Sur

La Direccion General de Prensa y Relaciones Institucionales de la Defensoria del Pueblo
Zona Sur, que tiene sede en la ciudad de Rosario, realiza de manera cotidiana tareas que
consisten en recabar informacion sobre acciones, actividades y resoluciones del Defensor
del Pueblo y los funcionarios, la confecciéon de comunicados de prensa y su difusion a través
de diferentes medios de comunicacion. También se encarga de mantener un contacto fluido
con los medios de comunicaciéon y periodistas de toda la provincia y de responder a sus
requerimientos de informacidén desde la institucién, que es sin duda una fuente de consulta
permanente por parte de periodistas y comunicadores.

Estas tareas no se vieron afectadas por ser el 2016 un afio de transicion, con la asuncion
de un nuevo Defensor del Pueblo, a pesar de que estas situaciones siempre plantean nuevos
desafios a la hora de planificar las acciones y nuevas actividades.

Ma3s alla de las cuestiones diarias, existen puntos especificos que vale la pena resaltar en
este informe.

Coberturas destacadas

Como se menciond anteriormente, el 2016 fue un afo de transicion. Y la llegada del
nuevo Defensor del Pueblo coincidid con la celebracidon de multiples audiencias publicas
para fijar las nuevas tarifas de servicios publicos esenciales, que se celebraron tanto en
ciudades de la provincia de Santa Fe como en la Capital Federal. Como otras Defensorias
del pais, la Defensoria del Pueblo de la provincia de Santa Fe tuvo durante las diferentes
audiencias un rol preponderante, lo que motivé una cobertura intensa por parte de la oficina
de Prensay Relaciones Institucionales, que generé comunicados, fotografias e imagenes de
las diferentes reuniones y lo comunicé a través de los diferentes canales con que cuenta.

Durante 2016 también se celebré el 25° Aniversario de la Defensoria del Pueblo. Este
fue conmemorado con actividades de promocidn, concientizacion, prevencion, deportivas
y culturales. Las mismas contaron con una activa participacion de la Direccidn de Prensa y
Relaciones Institucionales, que estuvo involucrada en cuestiones organizativas y también
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tuvo a su cargo la tarea de difundir previamente las actividades, tomar registros, difundir
toda la informacion recabada a través de la web, el correo electrénico y las redes sociales.
Estas ultimas tuvieron un importante papel durante la concrecion de las actividades, ya que
a través de ellas se realizé la cobertura en tiempo real.

A continuacion, y sélo a modo enumerativo, se informan las actividades y acciones mas
importantes que ameritaron la participacion del area durante el afio 2016:

» Jornada Herramientas con enfoque de derechos humanos para la labor de las Defensorias
del Pueblo. Actividad organizada por la Defensoria del Pueblo de la provincia de Santa Fe,
junto con el Instituto Internacional del Ombudsman (110) y la Queen Margaret University, los
dias 9 y 10 de junio en la ciudad de Rosario.

 Capacitacion sobre el Nuevo Reglamento para el Tramite de Actuaciones Administrativas.
Dictada por Diego Echen en el Nodo Rosario el 5 de octubre.

e Jornada sobre promocion y defensa de los derechos previsionales de adultos mayores.
Se realizé el 17 de noviembre en el Centro de Jubilados Ferroviarios de Rosario, con
funcionarios de Pami Rosario.

* Feria de Salud y Sequridad Vial. Realizada en la plaza Montenegro de la ciudad de
Rosario el 3 de diciembre. Alli se asesor6 a los ciudadanos respecto de sus derechos, se
realizaron exdmenes gratuitos para VIH, Sifilis y Hepatitis, y se llevd a cabo una campafa
de vacunacién. También hubo acciones de concientizacidon y prevencion en seguridad vial y
capacitacion en procedimientos de cardiorresucitacion.

e Velada cultural en Plataforma Lavardén. En el marco de las celebraciones por el 25°
Aniversario de la Defensoria del Pueblo, el conjunto Gabriel de Pedro Quinteto ofrecid
Afrotango, un repertorio de tango contempordaneo con una gran puesta en escena.

Gabriel De Pedro Quinteto fue el acto principal de la velada cultural por los 25 afios realizada
en la Plataforma Lavardén.

¢ La Defensoria en la calle. Agentes de la Defensoria del Pueblo estuvieron respondiendo
consultas, entregando material informativo y plantines el viernes 16 y sabado 17 de
diciembre de 2016 en distintos puntos de las ciudades de Rosario, Santa Fe, Venado Tuerto,
Rafaela y Reconquista.

e Campafa de seguridad vial. Se entregaron volantes informativos sobre seguridad y
normas de transito en diferentes peajes de la provincia de Santa Fe.

Las actividades detalladas arriba contaron con organizacion, produccion (estas dos
en colaboracion con Fortalecimiento Institucional), cobertura y difusién a cargo del drea

92 . INFORME ANUAL 2016

* 25 ANIVERSARIO -

de Prensa Zona Norte. Se generaron comunicados, fotografias, videos y otras piezas que
fueron volcadas a la pdgina web, las diferentes redes sociales y enviados a los medios de
comunicacion para su difusion.

No obstante, como se mencioné anteriormente, y a los fines de dar una idea cabal
del alcance de la tarea de la Direccion es necesario mencionar que también se realizo la
cobertura fotografia y filmica, y la redaccién de los partes de la firma de convenios y de
las reuniones institucionales de las que se da cuenta en este informe y que ocurrieron en
la zona sur. Y la misma cobertura merecieron las resoluciones, pedidos de informes y otras
acciones llevadas adelante por el Defensor del Pueblo.

Finalmente, en la oficina también se generaron textos e imdgenes alusivas a efemérides
y conmemoraciones que importan a la competencia de la Defensoria del Pueblo.

Personal de la Defensoria entrega folleteria y responde consultas en la plaza Montenegro de Rosario.

Nuevo sistema de envio masivo

Durante el afio 2016 se implementé en la oficina (cumplimentando lo planteado en el
Informe Anual de 2015) un nuevo sistema de envio masivo para distribuir las gacetillas de
prensa entre los periodistas y medios de comunicacién de toda la provincia de Santa Fe,
solucionando de esta manera los problemas que habian surgido a raiz del endurecimiento
de las politicas antispam y permitiendo llegar de manera mas rapida y eficiente a mas
comunicadores. Para ello se disefio, en conjunto con el drea de Informatica, una plantilla
personalizada para adaptar el correo a la estética grafica de la institucion y los agentes
de la Direccidon se capacitaron en las herramientas digitales para su utilizacion. También
se debid realizar una depuracion y actualizacién de las bases de datos a los fines de
adaptarlas a la nueva plataforma. Actualmente el sistema ya esta en pleno funcionamiento,
y constantemente se estan analizando formas de mejorarlo.

Centralizacion de envios y carga de informacion

Junto con la puesta en practica del nuevo sistema de envios, se implementd un nuevo
mecanismo centralizado para mandar las gacetillas de prensa, la carga de los materiales en
la web y en las redes sociales. Este trabajo, desde fines de 2016, es realizado integramente
por parte de los agentes de la Direccion de Prensa y Relaciones Institucionales Zona Sur.
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Objetivos para 2017

Es necesario resaltar que, como consecuencia de los cambios en el organigrama de
funcionamiento dispuestos por el Defensor del Pueblo a los fines de adaptar la institucion
a los tiempos que corren, a partir de 2017 la oficina de Rosario pasara a ser la Direccion
General de Prensa de la Defensoria del Pueblo.

Rediseno del portal web: en 2016 se comenzaron a trabajar algunos bosquejos, que seran
el puntapié inicial para que en 2017 se desarrolle un profundo redisefio tanto estético como
funcional de la pagina de internet de la Defensoria del Pueblo. Se procura actualizar un sitio
que, si bien cuando fue concebido cumplia con las expectativas, actualmente ha quedado
relegado ante los cambios tecnoldgicos y de plataformas, que cada dia ofrecen nuevas
posibilidades. Se realizara un redisefio de la interfaz, de modo de hacer mas amigable con
el usuario y ofrecer de manera mas facil toda la informacidn disponible. Asi como de los
contenidos, planteando el nuevo sitio como un portal de gestién, en el que los ciudadanos
puedan hallar de manera rapida y facil informacién para resolver sus problemas, en
algunos casos sin necesidad de acercarse a la institucion. Todo esto incorporando nuevas
herramientas multimediales e interactivas, y sumando a esta actualizacion a las areas de
atencion al publico, fundamentales a la hora de incluir toda la informacion vinculada a la
defensa de los derechos ciudadanos.

Micros de tv: se propone la produccion y realizacién de emisiones de television con
contenidos de difusion de la Defensoria del Pueblo, vinculandonos en lo posible con el
nuevo canal del Estado santafesino, SRTV. Para aprovechar de esta forma los recursos
técnicos y humanos que ofrece Radio y Television Santafesina para llegar a toda la poblacion
con una programacion, de emision diaria, donde distintos directores y encargados de drea
expliquen las funciones y misiones de la Defensoria del Pueblo y trabajen en la promocion
de derechos. La Direccion de Prensa se encargara de la produccion general de contenidos,
ademas de la coordinacion con 5RTV para la realizacion de los programas. La intencion es
difundir estos programas en otros medios televisivos, y en las redes sociales de la Defensoria
del Pueblo, de manera de alcanzar a un publico aun mayor y lograr una fuerte interaccion
con la ciudadania.

Vinculos con los medios del interior: durante el aflo 2016 se comenzo a trabajar en el
fortalecimiento del vinculo de la Direccion de Prensa con los medios de la zona sur de
la provincia y, especialmente, en aquéllas que cuentan con oficinas de atencién de la
Defensoria del Pueblo. En las ciudades cabecera y principales centros urbanos de los seis
departamentos de la zona sur de la provincia existen medios de comunicacién de gran
trayectoria que conviven con emprendimientos periodisticos emergentes. Un vinculo bien
consolidado con el sistema de medios de una region es indispensable para informar y
difundir las actividades que desarrolla la institucion, y también es una herramienta clave
para poder dar respuestas rapidas y brindar informacion correcta y veraz respecto de la
Defensoria o0 sus representantes. Se proyecta durante 2017 la confeccion de un mapa de
medios del interior provincial, a los fines de lograr una amplia penetracion, para poder
comunicar de manera efectiva los actos y resoluciones del Defensor del Pueblo.
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PRESERVACION DEL PATRIMONIO CULTURAL

El Museo Virtual de Arte Santafesino (Artefe) nace sustentado por la idea de la
preservacion visual del patrimonio pictérico e histoérico santafesino, que se reproduce y
se difunde en un formato virtual dinamico e interactivo.

Bajo un perfil absolutamente local, provincial, santafesino, Artefe glocaliza sus
contenidos, es decir, los eleva a una instancia de penetracion global, traspasando fronteras
y sumando la propia identidad a un universo multicultural incalculable y potenciado a
través del uso de las redes sociales.

Esta trascendencia obliga, como Defensoria del Pueblo que protege el ejercicio pleno
de los derechos culturales del hombre, a trabajar con un hilo conductor que no cesa en sus
alcances ni en sus resultados. La cultura es dinamica, es evolutiva, es sorprendente y lo
abarca todo en todo los tiempos. Y este compromiso que se ha asumido como institucion
obliga a jerarquizar la labor, pretendiendo la excelencia.

Es asi que el mayor capital de Artefe es su equipo humano, dotado no sélo de perfil
profesional en las artes plasticas, en fotografia, edicion de videos, informatica y ciencias
de la comunicacion, sino fundamentalmente de una enorme vocacion social al servicio
tanto de los efectores culturales como de la comunidad artistico-pldstica provincial vy,
en definitiva, de todos aquellos ciudadanos que dia a dia deciden investigar, conocer,
divulgar o tan solo disfrutar de un verdadero delivery de las expresiones artisticas y sus
contenidos con sélo hacer un clic en sus ordenadores.

En virtud de un esfuerzo sin pausa, en el afo 2016 se priorizo el trabajo orientado
hacia la captacion de nuevos reservorios y artistas, apostando a nuevas tecnologias que
aporten una marcada apertura interactiva. Este planteamiento aspira a un nuevo periodo,
a la reconformacion de un sitio que represente una especie de enciclopedia virtual del
arte santafesino. Artefe una base de datos de artistas de todos los puntos de la provincia,
los cuales ceden libremente sus trabajos, asumiendo, conjuntamente con este servicio, su
posicion de formadores de cultura.

Es por esto mismo que se insiste en la necesidad de elevar la calidad y funcionamiento
del sitio web, para que éste sea parte constitutiva del crecimiento, una reestructuraciéon que
sea comparable a la calidad del contenido alli alojado, para poder lograr asi también un
avance exponencial sobre los visitantes y artistas que interactian con el sitio, de manera de
facilitar una rapidez y versatilidad en la navegacion y conectividad, equiparable a las redes
y tecnologias actuales.

De la misma manera, se cumplen tareas de relevamiento en museos provinciales y
municipales, trabajando con el acervo pictdrico y objetual de dichas instituciones a fin de
incluirlo en el sitio, acortando las distancias geograficas entre las personas y el acceso al
patrimonio cultural publico.

Como se ha mencionado con anterioridad, parte de la tarea como creadores de
contenidos artisticos, no se trata simplemente de incorporar nuevas imagenes, sino de
una labor previa de seleccidon de museos, sobre los cuales se establece un plan de trabajo
acordado con su director, seleccion de obras en los depdsitos mediante previo diagndstico
de su estado para ser fotografiada o expuesta al publico, armado de la correspondiente
ficha informativa e histérica de cada pieza a inventariar, toma de fotografia artistica en el
espacio adecuado y bajo las condiciones ambientales necesarias y edicidon de imagenes,
para luego poder exhibirlas tal como se observaria en un escenario real.

Cada museo que se incluye en la plataforma representa una tematica y una tipologia Unica
y particular, por lo que los requerimientos de la carga de su patrimonio son absolutamente
especificos, necesitando del tiempo y la dedicacién del equipo (hoy extendido a cuatro
especialistas, dos en la ciudad de Santa Fe y recientemente dos en Rosario), para la consulta

INFORME ANUAL 2016 - 95



* 25 ANIVERSARIO -

y resolucion de todos aquellos imprevistos que se van presentando en el terreno.

Paralelamente a la tarea de gestion de galerias virtuales, se ha afianzado la
documentacion de lo que se podria denominar patrimonio vivo, el cual hace referencia
al registro de aquellos eventos en que los artistas participan de salones o muestras y
presentan todo lo referido a su quehacer artistico actual. Se considera que el asistir a
estas inauguraciones constituye una acciéon fundamental para dar a conocer el servicio
de la Direccion. En una constante comunicacion cara a cara con los artistas, con gestores
culturales y museos, los mismos son invitados a conocer y sumarse al sitio, siendo
asesorados y acompanandolos en la gestion de sus galerias virtuales y también visitando
sus talleres, para poder asi registrar y difundir en imagen y video sus procesos, técnicas y
secretos, todo aquello que forme parte de su mundo intimo dentro del atelier.

La extensa lista de artistas, junto con sus obras, es visitada diariamente por miltiples
usuarios, desde las mas variadas profesiones, utilizando la informacion organizada en el
sitio de manera educativa por alumnos, profesores y gestores culturales. Asimismo, la
plataforma dispone de ciertos filtros para que la busqueda resulte mds provechosa: se
pueden buscar las obras de artistas santafesinos por disciplina, por nombre de la obra o
por su descripcion.

Asimismo, con la idea de ir mejorando y desarrollando una nueva plataforma se procura
que quien acceda a la misma se encuentre con un modelo de avanzada en lo que respecta
a la estética y funcionamiento, una web que se muestre y perciba como precursora del arte
provincial, donde lo fundamental sea el gran listado de artistas y museos que constituyen
el sitio y su patrimonio, donde se pueda apreciar, estudiar y trabajar con una imagen en
calidad, accesible a todos. El progreso debe extenderse, por la importancia que presenta
este servicio a la sociedad, a todas las secciones internas de la web, siendo primordial en
el corto plazo poder brindar la posibilidad de acceder y gestionar contenidos a través de
dispositivos maviles.

Muestra patrimonial 700 miradas al arte santafesino. Tradicion y Modernidad, curada por Jorge Taverna Irigoyen y
Raquel Garigliano, en el marco del 80° aniversario del Museo Municipal de Artes Visuales Sor Josefa Diaz y Clucellas,
y como parte de La noche de Jos 200 anos, en visperas de los festejos del Bicentenario de la Independencia.
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Patrimonio Publico

A la fecha la pagina cuenta con un total de 3.781 obras, objetos histéricos, objetos
decorativos y etnograficos de colecciones permanentes del sector publico, de 1.081
artistas (de los casos de obras solamente). Estas pertenecientes a 20 museos registrados,
entre los que se pueden mencionar:

De Santa Fe capital: Museo Provincial de Bellas Artes Rosa Galisteo de Rodriguez,
Museo Municipal Sor Josefa Diaz y Clucellas (ambos con un amplio patrimonio en
proceso de catalogacion y documentacion constante), Museo Etnografico y Colonial Juan
de Garay, Museo Histérico Provincial de Santa Fe Brigadier Estanislao Lopez y Museo
Judio de Santa Fe Hinenu. Se planea incorporar entre otros al Museo/Casa del Artista
César Lopez Claro, del cual también debe realizarse previamente un trabajo de registro y
digitalizacion de sus dibujos y pinturas, junto al nuevo personal recién ingresado al museo
para tal fin.

Dentro de las localidades cercanas se pueden mencionar el Parque Arqueoldgico
“Santa Fe La Vieja” de Cayastd, el Museo Histérico Municipal “Rosa Giussani de Piva”, de
la Ciudad de San Justo, el Museo Municipal Artes Visuales Orlando Ruffinengo, el Museo
de la Colonizacién de Esperanza y el Museo de la Ciudad de Carcarafia, entre otros.

Mientras tanto en la zona de Rosario se contindan sumando obras al Museo de Arte
Contempordneo de Rosario Macro, Museo Histérico Provincial de Rosario Dr. Julio Marc y
al Museo Municipal de Arte Decorativo Firma y Odilo Estevez, entre otros.

Patrimonio Privado

A la fecha, ha aumentado enormemente la cantidad de artistas nuevos y los reingresos
para actualizacion de las galerias existentes de manera diaria. Se estd trabajando
conjuntamente entre los integrantes del equipo de Santa Fe capital, contactando a los
mismos personalmente en los eventos, enviando correos recordatorios para actualizar
datos y convocando a nuevos artistas, respondiendo las consultas de todos ellos,
guiando en el proceso, asesorando y solucionando los problemas que se les presentan,
para luego activar los mismos. Luego de ello se les da la bienvenida al sitio, ptiiblicamente
en la red de Facebook, en la cual se muestra parte de su obra y se adjunta el enlace a su
galeria personal en la web, logrando asi que su obra sea apreciada por el publico y que
otros artistas se animen a mostrar sus producciones también.

En casos donde los artistas no tienen digitalizadas sus obras o no cuentan con las
herramientas cognitivas en materia informatica para llevar a cabo la tarea, el personal
de Artefé pone a disposicion de los mismos su tiempo y propios equipos técnicos para
visitar sus talleres y tomar las respectivas fotografias que les permitan tener su espacio
en la pagina web e incluso gestionar sus galerias mediante el debido procedimiento de
carga.

Estos casos son el ejemplo de lo interesante que resulta mostrar el lugar desde
donde producen los artistas, recibiendo por parte de ellos el agradecimiento por la
presencia y acompaiiamiento, resaltando la importancia que tiene para ellos que Artefé
esté presente como espacio que representa a la provincia, interesado en la cultura y los
artistas.

Teniendo en cuenta la importancia que la plataforma tiene en la sociedad artistica
santafesina, se ha establecido una fuerte conexién con el equipo de la galeria AG Arte de
Santa Fe capital, desde la cual se facilita el vinculo con los artistas expositores a fin de dar
a conocer el sitio e invitarlos a participar activamente en él.

El sitio cuenta con un total de 4.230 obras de 423 artistas particulares de la provincia.

Se proyecta continuar con la gestion que implica un contacto directo con artistas de
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la provincia de un alto nivel de reconocimiento mundial para su incorporacion a la base
de datos de Artefé y dar a conocer asi su trabajo de una manera mucho mas accesible y
dinamica.

Recorridos virtuales

Se estd apuntando intensivamente, y podria decirse que con la mayor presencia, al
relevamiento de todas las muestras que se suceden dentro de la regién, tanto para la
creacion de los respectivos recorridos virtuales, como para las inauguraciones y eventos
sociales-artisticos, con la inclusién de filmaciones de los eventos en cuestion, publicados
en el canal de YouTube, Facebook y la pagina principal. Esto implica extender casi a diario
las jornadas laborales, relevando los eventos de arte en las ciudades de Santa Fe, Rosario
y localidades vecinas. Buscando mantener presencia activa y relevar los testimonios que
luego se incluyen en el Museo Virtual.

Se pueden visitar 214 recorridos virtuales, algunos de ellos con imagenes en 360° de
muestras temporales presentadas en distintos espacios culturales de la provincia, con
6.186 obras registradas bajo la modalidad de Tour virtual, lo que demuestra un incremento
exponencial dentro del trabajo de esta drea que ofrece el sitio.

Galeria de videos

Es una seccién en la cual se comparten todos aquellos videos relacionados con el mundo
del arte en la provincia de Santa Fe. Aqui es posible encontrar tanto videos generados por
Artefé en base a las sucesivas visitas que se realizan a las muestras temporarias, galerias o
eventos artisticos, asi como videos recopilados de otros medios (Sefial Santa Fe, paginas de
arte, museos, etcétera) a fin de difundir y complementar las publicaciones.

Al momento el sitio cuenta con 45 videos. La seccion se encuentra junto al Tour virtual,
en lo que pasd a formar parte del drea multimedia.

Convocatoria Obras de arte para exhibicion

Dentro del area de la capital provincial, se continta a la par con la convocatoria Obras de
arte para exhibicion, un proyecto que propone difundir las obras de los artistas santafesinos,
permitiéndoles a los mismos realizar una exposicion individual en la oficina central de la
Defensoria del Pueblo de Santa Fe, la misma se viene llevando a cabo con éxito cada mes
con un artista distinto desde mayo 2015 y que se renové en 2016 con una alta expectativa de
crecimiento y una gran cantidad de solicitantes que se han registrado para poder participar
de la misma, compartiendo con el publico obras de variada indole, dentro de las disciplinas de
pintura, dibujo, acuarela, fotografia, grabado y textiles.

Este proyecto tiene como objetivo despertar el interés de quien asiste a la Defensoria,
enfrentdndolo a algo mas que un mero espacio institucional, generando un ambito de
enriquecimiento mutuo entre el artista que expresa su vision del mundo y el espectador que
encuentra lugar alli, casi sin esperarlo, para reflexionar sobre lo observado e involucrarse mas
profundamente con aspectos de su vida interior.

Los artistas que han exhibido su obra a lo largo del afio 2015 son Mauro Gallina, Nicolds
Ramirez, Anibal Roman, Alejandra Melano, M. Eugenia Restagno, Amancay Caffi, de la localidad
de Casilda, y la artista nacida en Brasil y residente en Santa Fe capital Adriana Da Rocha.

En el afio 2016 participaron con sus muestras, con una duracion de dos meses cada uno, los
artistas Cristina de Miguel, Juan Muller (ambos de la capital provincial), la artista estadounidense/
santafesina Evelin Quain, Marcela Serra (de Rafaela), Roxana Biaggini y Camila Sanchez (de
Santa Fe) y, siguiendo con esta convocatoria, al momento de la redaccion del presente informe
se puede visitar la muestra de Luis Dona.
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Esto implica, por supuesto, una serie de tareas relacionadas a la gestion de las mismas, y de
todo lo relevante a la muestra, lo que incluye el contacto con el artista, disefio de folleteria y
volante digital, montaje, fotos, recorrido virtual, entrevistas y difusion.

Se espera para este nuevo periodo poder contar con el apoyo econdmico para realizar las
mejoras necesarias en cuanto al espacio, iluminacion y método de montaje, tanto para el cuidado
de las obras como para la cdmoda circulacion de los transeuntes. Mejorando asi la experiencia del
espectador y obteniendo una mejora en el nivel del evento, que pueda ir de lamano y equipararse
a la positiva repercusion que esta teniendo dentro del ambito artistico y social.

Asimismo, se encuentra proyectado y en gestion la posibilidad de llevar el mismo formato y
ampliar el programa con otra sala radicada en la ciudad de Rosario, para de esta forma poder
dar lugar a la gran cantidad de artistas interesados y poder generar ademas un intercambio
cultural entre ambas ciudades y localidades aledafas. De este modo, el artista tiene la
oportunidad y los medios para llevar su trabajo fisicamente a un campo mas amplio y poder
llegar a mas espectadores, haciéndole posible el crecimiento y reconocimiento como artista
mas alla de los limites de su ciudad natal.

Muestra que se expone al momento de la redaccion del informe en la sala de la Defensoria del Pueblo: dibujos
del artista Luis Dona, oriundo de la ciudad de San Carlos Centro.

Informacion adicional del sitio

Al momento se cuenta con 2.250 elementos dentro de las dreas informativas de agenda
cultural y noticias del acontecer artistico local e internacional.

Artefe en las redes: Facebook, YouTube, Twitter y correo electrénico

La creacion de una pdgina en la red social Facebook, especifica de Artefe (Artefe - Arte
Santafesino) permite enlazar los mds destacados museos, centros culturales y eventos de
Santa Fe, el pais y el exterior, con la posibilidad de compartir con ellos el acontecer diario
de los artistas santafesinos, y toda la informacion cargada en el sitio oficial, con una fluidez
aun mayor que el sitio web mismo, y con la posibilidad que presta el servicio de estar en
contacto mas directo e interaccion continua con los visitantes del sitio.

Es tarea del equipo de la Sede Santa Fe, ademas, la actualizacién periddica de las
imagenes representativas del sitio, tanto de perfil como de portada del sitio, renovando
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de este modo la imagen del mismo, para ir a la par con el estilo actual de la Defensoria del
Pueblo y los logos actualizados de la Fundacién Nuevo Banco de Santa Fe y Defensoria del
Pueblo. Ademas, se incluyd un sistema de calificaciones para que los visitantes expresen
su conformidad, sugerencias y opiniones acerca del sitio, junto al ya establecido enlace
directo de registro como artista, en la portada de Facebook, para facilitar el ingreso de
nuevos artistas y sus obras al sitio. El total de Me gusta a la fecha ha ascendido a 3.124. Con
una interaccion de alrededor de 4.500 personas por semana en las publicaciones del sitio.

Constantemente se reciben consultas y comentarios, ya sea a través del formulario
de contacto de la pagina, mensajes en Facebook como del correo contactoartefe@
gmail.com, que son respondidos inmediatamente a modo de facilitar el uso de las
herramientas de la pdgina. En todos los casos se realiza un seguimiento continuo,
tanto del soporte realizado, como de otros posibles inconvenientes o consultas.
Como resultado de este trabajo, también se reciben gran cantidad de mensajes de
agradecimiento por la buena predisposicion, el interés demostrado en difundir las
obras y la colaboracién brindada.

Por otro lado, el canal Artefé tiene la finalidad de compartir videos propios desde la
pagina de Artefé en Youtube. Para ello se dispuso la incorporacion en pagina principal de
los logos y enlaces para un ingreso directo tanto a Facebook como a Youtube y Twitter.

Y asi se presenta Artefé a través de cuatro formatos dentro de la web: sitio oficial,
fanpage de Facebook, Twitter y videos en Youtube. En ellos se publica todo lo referido
a eventos, charlas, inauguraciones, testimonios y visitas a los artistas en sus atelieres. Al
momento, existen 38 videos de autoria y edicion de esta Direccion.

* 25 ANIVERSARIO -

CAPITULO 4: GESTION & MODERNIZACION

ADMINISTRACION Y GESTION PRESUPUESTARIA

La administracion y la gestion presupuestaria de la institucién corresponden a la
Direccidon General de Administracion. En este apartado se presentan las planillas de
ejecucion presupuestaria de la Defensoria del Pueblo para el periodo 2016, acorde a la
normativa vigente.

Entre ellas, se encuentra la ejecucién de gastos clasificados por categoria, por
naturaleza econdmica (clasificados por fuente) y la comparacion de ejecucion de
gastos y recursos por fuente.

En el grafico correspondiente a la ejecucion de gastos puede observarse la
discriminacion respecto de los gastos correspondientes al funcionamiento de la
Defensoria del Pueblo, la de Nifas, Nifios y Adolescentes y, ademas, a la obra de
remodelaciéon y puesta en valor de la Sede Rosario de la institucion.

Posteriormente, en la planilla de composicion de recursos por naturaleza econdmica,
puede observarse la clasificacion por fuente de financiamiento. Alli, las transferencias
del sector externo reflejan los fondos transferidos por Unicef en virtud del convenio
de cooperacién suscripto con la Defensoria del Pueblo. Estos aportes también estan
plasmados en la comparacion de ejecucion de gastos y recursos por fuente.

La informacién expuesta es suministrada a través del Sistema Informatico Provincial
de Administracion Financiera (Sipaf), lo que avala los datos suministrados.

A su vez, el perfil en la red social Twitter se encuentra en funcionamiento y propagacion, Créditos Presupuestarios 2016
enlazado a Facebook, el canal de Youtube y el sitio de internet, permitiendo de esta e
manera compartir los contenidos entre las cuatro plataformas simultdneamente, ampliando . . Modificaciones .
considerablemente la llegada de la informacion a los usuarios y visitantes, a través de la Partida Presupuestaria Presupuesto Aprobadas Presupuesto Vigente
interaccion entre las diferentes redes sociales. 01-Personal $188.671.000,00 $36.515.895,33 $225.186.895,33
El total de seguidores a la fecha al momento de la confeccién de presente informe
asciende a 479, con un adicional de 545 Me gusta. 02-03 Gastos de Funcionamiento $12.239.000,00 $4.076.504,67 $16.315.504,67
Por ultimo, contactoartefe@gmail.com es el correo de asistencia al igual que la cuenta 04-Bienes de Usos $9.402.000,00 $2.043.064.71 $11.445.064,71
adonde se envia el formulario de contacto de la pagina, a fin de facilitar el uso de todas y
cada una de las herramientas ofrecidas. Total Presupuesto 2016 $210.312.000,00 $42.635.464,71 $252.947.464,71
Objetivos a cumplir en 2017
Siguiendo la orientacion que el Defensor del Pueblo fijé en funcion de una mayor apertura EJECUCION PRESUPUESTARIA 2016
regional dentro del extenso mapa provincial, se estableceran relevamientos museoldgicos PROGRAMA 16 PROGRAMA 17 PROGRAMA 18
y de artistas, tomando como cabeceras cada nodo provincial, de manera de poder difundir Defensoria del Pueblo Def. Prov.Nifias,
y poner en valor social sus patrimonios culturales, comprometiendo los esfuerzos de Defensa Derechos Quejosos | Nifios y Adolescentes | Apor. UNICEF | Obras en Defensoria | TOTAL GRAL
intendentes y Secretarios de CUItura' INC. 01 - Personal $203.393.117,86 $21.560.386,49 $0,00 $0,00]  $224.953.504,35
De esta manera, se intentara trascender como provincia hacia el resto del pais y el _ $506.758.81
mundo todo, con un mensaje claro acerca de la defensa del ejercicio de los derechos INC. 02 - Blenes de Consumo $845.00000 $97.667.05 e
culturales del ciudadano, a través de una herramienta tecnolégica inclusiva, participativa INC 03 - Serv. No Personales $10.573.927,37 $22952719.91)  $488.090.92 $335.642401 $13.492.954,60
y evolutiva, tanto por sus contenidos como por sus redes comunicacionales y su INC 04 - Bienes de Capital $452.000,00 $160.188.62 $0,00 $6280.74497|  $690193359
interdisciplinariedad cultural. TOTAL EJECUCION $215.064.045,23 $24.531.607,83]  $585.758,00 $6.616.387,37)  $246.797.798,43)

En tal sentido, otro objetivo a cumplir sera incluir a Artefe como herramienta curricular
tanto en el ambito escolar provincial como también en el nivel universitario, para aportar
conocimiento desde los valores culturales propios y de pertenencia colectiva.
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Ejecucion de Gastos — Clasificacion por Objeto de todos Io_s act_c?s admlnlstraFlvos y control flnz_al formal de las resoluc!ones elaboraqlgs

Ejercicio 2016 por la Subdireccion de Relatoria que se le encomienden, tanto las que refieran a la gestidon
especifica del organismo en cumplimiento de su funcién, como asi las referidas a cuestiones
internas administrativas, presupuestarias y del personal de la institucion.

Institucion: 86 Defensoria del Pueblo

Concepto Presupuesto Vigente Devengado % Devengado Pagado % Pagado | . ) R o N X
TOTAL GENERAL $ 252.947.464,71 $ 246.797.798,43 97,57% $ 224.965.492,03 88,94% El area tamblen tlen_e _a su Ca_rgo la prOt9CO||ZaCIOn’ aI’ChIVO y CUSt_O_dIa . de |OS
1|astos en Personal $ 225.186.895,33 $ 224.953.504.35 00.90% $ 203.307.625,68 00.32% actos administrativos originales, siendo ademds responsable de las notificaciones vy
11 Personal Per $ 217.338.288,00 §217.219.305,84 99,95% $196.563.960.14 90.44% comunicaciones con copias certificadas de los mismos a los organismos, a los peticionantes
1.2 Personal Temporario $ 2.268.478,00 $2.232.766.28 98,43% $ 1.850.940,99 81,59% y a los érganos de control (Tribunal de Cuentas y Comisiones Legislativas) en cumplimiento
1.4 Asignaciones Familiares $577.978,33 $ 500.072,50 86.52% $ 463.379,50 80,17% de lo establecido mediante la resolucion 132/14 de la Defensoria del Pueblo, la ley 10.396
1.5 Asistencia Social al Personal $5.002.151,00 $5.001.359,73 99,98% $4.519.345,05 90,35% y sus modificatorias, y en la Ley 12.510 de Administracién, Eficiencia y Control del Estado.
2|Bienes de C $ 1.612.000,00 $ 1.449.425,89 89.91% $ 1.486.339,21 92,20% A los efectos de agilizar las tramitaciones, desde 2008 se implementd un archivo digital
3}Servicios No Personales $ 14.703.504,67 $13.492.634,60 .T7% $13.101.591,55 89.11% de todas las resoluciones protocolizadas, que se mantiene bajo esa forma, a los fines de
4|Bienes de Uso $11.445.064,71 $6.901.933,59 60,30% $6.979.935,59 60,99% iy s e . » . P . .2
permitir un rapido acceso a los documentos para quien asi lo requiera. La digitalizacion
permite que puedan publicarse en el sitio de internet de la Defensoria del Pueblo de la
Ejecucion de Gastos — Clasificacion por Categoria Programatica provincia de Santa Fe todas aquellas resoluciones de gestion referidas a reclamos o
Ejercicio 2016 presentaciones de ciudadanos y/o iniciadas de oficio en defensa de los derechos de la
Institucién: 86 Defensoria del Pueblo ciudadania, lo que favorece la consulta de la poblacidn ante casos similares.
Presupuesto
Concepto Vigente Devengado % Devengado Pagado % Pagado . ., . .
- - Durante 2016 desde la Direcciéon se protocolizaron un total de 26 resoluciones de
TOTAL GENERAL $ 252.947.464,71 | $ 246.797.798,43 96,96% $ 224.965.492,03 86,01% ., . .. , . .
X recomendacion y 339 disposiciones, segun el siguiente detalle:
16]Defensa Derechos Quejosos $ 215.545.539,33 | $215.064.045,23 99,78% $ 195.137.799,95 90,53% 7 | . d d . d | Z N t
17|Defensoria Pcial. de Nifios, Nifias y Adolescentes $ 26.068.460,67 $ 25.117.365,83 96,35% $ 23.249.267,43 89,19% reso UCl(?neS e recomen acpp € la zona Norte.
18]Obras en Defensoria del Pueblo $11.333.464,71 $6.616.387,37 58,38% $ 6.578.424,65 58,04% ° ]9 reSO|UC|oneS de recomendaC|On de |a Zona Sur'

* 219 disposiciones de la Zona Norte.
* 120 Disposiciones de la Zona Sur.

Composicion de Recursos por Naturaleza Econémica — Clasificacion por Fuente

Ejercicio 2016 Ademas, se protocolizaron diversas resoluciones referidas a tramites administrativos
internos, tales como autorizacion de partidas para gastos e inversiones del organismo,
modificaciones y ampliaciones presupuestarias, contratos de alquiler de inmuebles y

Institucion: 86 Defensoria del Pueblo

Tesoro Recursos , . . . . .,
Concepto provinclal Propios Transferencias Externas tramites correspondientes al personal de la institucion.
INGRESOS CORRIENTES i .
Ingresos No Tributarios $0,00 $0,00 $0,00 Convenios suscriptos durante 2016
Transferencias Corrientes. del Sector Externo $0.00 $0,00 $ 1.202.000,00 Durante el periodo se suscribieron 8 convenios con otras instituciones.
RECURSOS DE CAPITAL Desde la Sede Rosario de la Defensoria del Pueblo de la provincia de Santa Fe se
Recursos Propios de Capital $0,00 $0,00 $0,00 gestiond la suscripcion de distintos convenios con otras instituciones, los cuales se detallan
Transferencias de Capital $ 0,00 $ 0,00 $ 0,00 mas abajo.
TOTAL $0,00 $ 0,00 $ 1.202.000,00

Defensoria del Pueblo de (resolucidn169/16). El documento rubricado con el Ombudsman
colombiano tiene por objetivo establecer canales de colaboracion mediante el intercambio
ADMINISTRACION Y GESTION DOCUMENTAL de conocimientos y experiencias de interés comun, en el ambito de las competencias de
ambas partes, que permitan optimizar la gestion de ambas instituciones en la proteccion
de los derechos de la ciudadania, con especial énfasis en temas relacionados a la resoluciéon
pacifica de conflictos, la mediacion comunitaria, la atencion a las victimas y la proteccién
de la nifiez y la adolescencia. El convenio ratifica especificamente el compromiso comun
de las instituciones firmantes con los postulados esenciales del Estado de Derecho y con
los Derechos Humanos, concordando ademas en considerar como fundamentales para el
desarrollo de politicas publicas acordes a dichos postulados la transparencia institucional y
la participaciéon ciudadana.

La Direccion General de Despacho tiene a su cargo la administracion y la gestion
documental de la Defensoria del Pueblo. Su objetivo es centralizar el control de una correcta,
oportuna y eficiente resolucion, normalizacién y coordinacion de la documentacion
administrativa de la institucion, llevando el registro de todos los actos administrativos -
resoluciones y disposiciones- emanadas de las autoridades, resguardando el archivo de
sus originales.

Las resoluciones son el instrumento formal de expresién de voluntad superior del
organismo y su firma corresponde al Defensor del Pueblo, excepto si el cargo se encuentre
vacante.

La Direccion General asiste a las autoridades superiores en la resolucién del despacho y
aporta elementos de juicio para la toma de decisiones conforme a las pautas establecidas
y metas fijadas, verificando y controlando el armado de expedientes y el encuadre legal

Colegio de Abogados de la Segunda Circunscripcion Judicial (resolucicn 170/16). El
convenio suscripto con el titular del Colegio tiene por objetivo que las instituciones
favorezcan la concertacién de programas de cooperacion y asistencia reciproca para
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la ejecucion conjunta y coordinada de proyectos de investigacion, asistencia técnica,
asesoramiento, capacitacion o servicios en las dreas de interés comun, con especial interés
en el campo de la mediacion.

Firma del convenio suscripto con el Colegio de Abogados de la Segunda Circunscripcion Judicial.

Facultad de Derecho de la Universidad Nacional de Rosario (resolucion 173/16). Este convenio
marco de cooperacion suscripto con el Decano de esa casa de altos estudios tiene por meta
promover acciones de cooperacidon entre las dos instituciones mediante la concrecién de
proyectos de interés comun, dentro de los intereses especificos de cada una de ellas.

Firma Convenio con la Facultad Derecho de la Universidad Nacional de Rosario.

Registro General de la Propiedad (resolucion 209/16). Firmado con el Subsecretario de
Asuntos Registrales a cargo del Registro General de la Propiedad, este convenio reviste
particular importancia dado que renovd el vinculo institucional que permite continuar la
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realizacion en la Defensoria del Pueblo de afectacion de la vivienda unica (antes llamado
bien de familia), para lo cual se suministraron desde el Registro los nuevos formularios con
los cuales realizar dicho tramite en todas las sedes de la institucion en la provincia.

@
Sromes it Fymits

Los Defensores del Pueblo de Colombia y El Intendente de Laguna Paiva y el Defensor del Pueblo,
Santa Fe, tras la firma del convenio. mostrando el nuevo convenio.

En la Sede Santa Fe se suscribieron los siguientes:

Ministerio de Trabajo y Seguridad Social (resolucion 159/16). Firmado con el Ministro de
Trabajo de la provincia de Santa Fe, establecid que esa cartera provincial y la Defensoria del
Pueblo de la provincia de Santa Fe desarrollaran de acuerdo a mutuas necesidades e intereses,
la cooperacion en cuanto a la asistencia técnica, articulacion y colaboracion entre los equipos
interdisciplinarios para el seguimiento de los casos vinculados a la violencia laboral y que se
presenten en ambos organismos.

Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, Ministerio de Trabajo y Seguridad Social y
Union Personal Civil de la Nacidn (resolucion 168/16). Firmado con los Ministros de Justicia y
Derechos Humanos, Ministro de Trabajo y Seguridad Social y el Secretario de Upcn, el convenio
tiene por objeto entablar acciones coordinadas que permitan el intercambio, la difusion y
la promocion de actividades de interés comun, tendientes a la investigacion en prevencion
y transformacién de conflictos, capacitacion y desarrollo de los métodos alternativos de
resolucion de conflictos, conforme al Programa de Entrenamiento para Facilitadores de
Proceso de Consenso en Situaciones Problematicas y Conflictivas en el Ambito Publico,
aprobado por el Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, destinado principalmente a los
agentes estatales provinciales y personal de la Defensoria del Pueblo.

Maratonistas Santafecinos (resolucion 206/2016). Firmado con representante de Maratonistas
Santafecinos, el mismo tuvo como objetivo la realizacion de una maratén de 8 y 4 kildmetros en
conmemoracion del 25° Aniversario de la Defensoria del Pueblo. Ademas, ambas partes expresaron
su comun voluntad de desarrollar una estrecha relacion de intercambio de conocimientos,
experiencias y recursos, asi como a través de sus respectivos equipos instrumentar el programa
de trabajo para la verificacion del alcance, desarrollo y resultados esperados de las actividades.
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Municipalidad de Laguna Paiva (resolucion 213/2016). Firmado con el Intendente, las partes
acordaron implementar un sistema de cooperacion y asistencia mutua en la ciudad de Laguna
Paiva disponiéndose de una oficina especial que operara como Delegacion Laguna Paiva de
la Defensoria del Pueblo de la provincia de Santa Fe, para la atencién y mesa de entradas de
aquellas quejas o reclamos de ciudadanos que puedan elevarse a la Defensoria.

INFORMATICA

La Direccion General de Informatica y Estadistica tiene como funcién primaria montar,
mantener y administrar toda la infraestructura tecnoldgica necesaria para el trabajo de las
distintas areas de la Defensoria del Pueblo.

Dentro de estas responsabilidades estan incluidas las siguientes actividades:

* Tramites de renovacion anual de los dominios web de todas las direcciones tanto de la
Defensoria del Pueblo como de la Defensoria de Nifias, Nifios y Adolescentes frente al NIC.

* Administracion, control del servidor de correo y cuentas de correo electrénico de la
Defensoria del Pueblo.

* Administracién, controly soporte delaredinterna, protocolos de acceso y de comparticion.

* Administracion, control y soporte del sistema de mesa de entradas.

» Administracion, control y soporte del sistema del Centro de Asistencia a la Victima (CAV).

* Elaboracion de estudios estadisticos frente a pedidos especiales.

* Soporte técnico a todos los dispositivos de red y estaciones de trabajo de la Defensoria
del Pueblo y las delegaciones en todo el territorio provincial.

* Asesoramiento referente a temas tecnoldgicos, disefio de sistemas y optimizacion de
procesos de trabajo.

Actividades especificas relevantes realizadas en el periodo 2016:

* Planificacion, tramitacion y puesta en marcha del plan de migracion del dominio web,
incluyendo el servicio de correos electrénicos.

* Implementacion y puesta en funcionamiento del nuevo sistema del CAV.

* Desarrollo del sistema del CAV para las delegaciones de acuerdo al nuevo organigrama.

* Instalacion de puesto de digitalizacién e impresiéon central en el drea de instructores.

» Contrataciéon y puesta en funcionamiento de un sistema de newsletter para ser utilizado
por el drea de Prensa.

Plan de trabajo programado para el periodo 2017:

* Puesta en funcionamiento y control del sistema del CAV en las delegaciones.

* Planificacion de la estructura interna de datos para la nueva sede de la Defensoria del
Pueblo en Rosario y su puesta en funcionamiento para brindar los servicios a todos los
usuarios de dicha oficina.

* Proyecto de interconexion de las distintas sedes de la institucién por medio de una red
WAN.

* Anteproyecto de actualizacién del sistema de mesa de entradas unificado de la
Defensoria del Pueblo, que consistird en la etapa de recoleccion y andlisis de las necesidades
de la institucién y los agentes involucrados.
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FORTALECIMIENTO INSTITUCIONAL Y CAPACITACION

El drea Fortalecimiento Institucional y Capacitacién tiene por objetivos desarrollar el vinculo
de la Defensoria del Pueblo con otros organismos que comparten sus intereses e integrar con
ellos redes sociales con la intenciéon de llegar de manera mas efectiva a la comunidad en su
conjunto (fortalecimiento institucional), y alcanzar una Defensoria del Pueblo comunicada,
capacitada y comprometida en torno a una vision compartida por sus integrantes, respecto de la
proteccion y la defensa de los derechos humanos y ciudadanos de los habitantes de la provincia
(capacitacion).

Particularidades del periodo 2016

El periodo de referencia estuvo signado por cambios sustanciales. Por un lado, la designacion
del nuevo Defensor del Pueblo que situa a la instituciéon ante la sociedad con una actitud
proactiva, con una nueva impronta en el proceso de toma de decisiones centralizado en su titular
que expresa claramente la intencién de visibilizar al organismo ante la ciudadania para que cada
persona sepa que dispone de la atencidn y la contencidon que ofrece la Defensoria del Pueblo.
Por otro, la decision de renovar la estructura organica y funcional de la institucion, a los fines
de avanzar en el cumplimiento de la misiéon y los objetivos del organismo de una manera mas
acorde a los tiempos que corren y a las necesidades actuales de la poblaciéon de la provincia.
Acorde a esos cambios, la Direccidon General de Fortalecimiento Institucional y Capacitacion,
se convertira en 2017 en Direccion General de Estrategia y Gestion, en virtud de la resolucion
203/16, funcionando en el ambito de la Coordinacion de Gestion y Modernizacion, con el objetivo
de asistir al Defensor del Pueblo en el disefio y la ejecucion de politicas de gestion estratégica.
Es desde este nuevo espacio y con esta nueva mirada que se ha elaborado el informe de esta
Direccién General.

Acciones destacadas

Las principales acciones desplegadas desde el drea en virtud de los objetivos previamente
planteados, se articularon en torno a tres ejes de trabajo.

El primero se orientd a la optimizacion de las condiciones de atencion y respuesta a la
ciudadania. En tal sentido se elabord un proyecto (que no se agota en un solo periodo) tendiente
a alcanzar informacion cierta y actualizada, a contribuir a una comunicacion fluida entre las
distintas dreas de la institucion que atienden a la ciudadania, y al desarrollo de pautas de trabajo
claras y sencillas que faciliten la labor cotidiana de los agentes que atienden al publico.

Para alcanzar este objetivo se propusieron grupos de acciones concretas, a saber:
sistematizacion normativa, actualizacion de las pautas de la gestion de la queja y generacion de
una biblioteca virtual y una biblioteca fisica.

En este sentido, se articularon los medios para la contratacion de la empresa Juris, que desde
2016 provee el servicio de Jurisprudencia Rosarina online, al cual pueden acceder los abogados
de la Defensoria con el fin de consultar de manera inmediata la jurisprudencia local, insumo
indispensable para la labor juridica de la institucion y que permite optimizar las respuestas que
se brindan a la ciudadania.

Durante los meses de marzo y abril se prosiguié con la labor iniciada en 2015 de coordinacién
de los grupos de lectura del nuevo Cédigo Civil y Comercial de la Nacién, con el objetivo de
avanzar en el estudio, comprension y analisis de este nuevo marco normativo, como actividad
complementaria al curso de actualizacion sobre el Cédigo Civil y Comercial en la Facultad de
Derecho de la UNR, realizado durante 2015. Esta actividad interna coordinada desde el drea
reunié semanalmente a los agentes interesados en la lectura, comprension y analisis del nuevo
texto, en aquellos aspectos que inciden cotidianamente en la labor de la institucion y en el deber
de respuesta a la ciudadania.

En el marco de este eje tematico también se realizé la capacitacion acerca del Nuevo
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Reglamento para el Tramite de Actuaciones Administrativas, decreto 4174/15, especialmente
dirigida a abogados e instructores. El encuentro estuvo a cargo de Diego Echen, quien fue
redactor del reglamento, y se llevd a cabo el 4 de octubre de 2016 en el Nodo Rosario.

Capacitacion acerca del Nuevo Reglamento para el Trdmite de Actuaciones Administrativas
realizado en la Facultad Derecho UNR, con Diego Echen.

El segundo eje de trabajo estuvo orientado a la aproximacion estratégica a la comunidad.
En este sentido, la Defensoria actud de dos maneras, mediante el acercamiento directo a los
habitantes y mediante la coordinacién de actores sociales.

En este ultimo sentido, se destaca la jornada Promocion y defensa de los derechos
previsionales de los adultos mayores realizada en el mes de noviembre. De acuerdo con
su funcion de organismo proteccién y defensa de derechos y garantias, la Defensoria del = =
Pueblo tiene un rol ineludible como formadora en materia de apropiacién de derechos. En ' : T = ““"ﬂ” i "’ﬂf
este caso, la poblaciéon objetivo de la actividad fueron los adultos mayores, en atencién al . g
Programa Nacional de Reparacion Histérica para Jubilados y Pensionados. La jornada se
orientd a brindar informacion y explicaciones relativas a los alcances de éste, y también a
concientizar sobre la funcién de los centros de jubilados como organismos de contencién
de los adultos mayores y propagadores de mejoras generales. Para ello, la Defensoria del
Pueblo coordiné la actividad con personal de Ansés y Pami, actores indispensables en la
vida de los jubilados y los pensionados. La actividad se realizé en el Centro de Jubilados
Ferroviario, sito en calle Alvear 165 de la ciudad de Rosario.

Respecto del acercamiento directo de la Defensoria a los habitantes, desde la Direccion
se trabajo conjuntamente con otras areas de la institucion en campafias de visibilizacion La
Defensoria en la calle. Esta fue realizada durante la semana previa a las fiestas de fin de afio y
consistio en transmitir a la poblacién una serie de consejos practicos dirigidos a consumidores
y usuarios para realizar compras seguras. El folleto con los consejos estaba acompafiado por un
plantin de obsequio a cada familia, producto de la labor realizada por personas con discapacidad
en huertas inclusivas de la provincia, con la finalidad de sensibilizar a la poblacién acerca de la
discapacidad y la inclusién. La actividad se desplegd en los cinco nodos de la provincia con un = e
alto impacto en la sociedad, incremento de las consultas y solicitudes de mayor presencia del La campafia de visibilizacion La Defensoria en la calle también tuvo lugar en la ciudad de Santa Fe.
organismo en los barrios.
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Un hito particular estuvo constituido por la celebraciéon del 25° Aniversario de la
Defensoria del Pueblo. La decisién del titular del organismo fue la de acercar la institucion
a la ciudadania a partir de una serie de actividades cuyo sentido ultimo fue devolverle a la
poblacion parte del apoyo brindado a la Defensoria durante sus 25 afios de existencia. En
este contexto, se realizaron diversas actividades tanto en la ciudad de Santa Fe como en la
ciudad de Rosario, con participacion activa de esta Direccion.

La Campania de Seguridad Vial tuvo como objetivo brindar una serie de recomendaciones
destinadas a los habitantes de la provincia que viajaban con destinos turisticos en época
de vacaciones estivales. La actividad cobra especial relevancia teniendo en cuenta que la
siniestralidad vial es la principal causa de muerte no natural en Argentinay en la provincia de
Santa Fe. Desde la Direccion se trabajé activamente en el operativo logistico de distribucion
de la folleteria que se realizd en diversas estaciones de peaje del territorio provincial, desde
donde se entregaron 110 mil folletos.

El tercer eje de trabajo apuntd al fortalecimiento de la institucion en su vinculacién
estratégica con otros organismos que comparten sus intereses, integrando con ellos redes
sociales que le permitan alcanzar un mayor impacto sobre la comunidad en su conjunto.

En tal sentido, la Direccion sostuvo vinculos institucionales constructivos con diversos
organismos publicos y privados que han permitido abordar realidades complejas, siempre
en la busqueda de experiencias cuya diversidad permita enfoques creativos y novedosos de
las problematicas planteadas por la ciudadania santafesina.

Durante el periodo de referencia, la Defensoria suscribié convenios de cooperacion con
el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social, con el Colegio de Abogados de la Segunda
Circunscripcion Judicial, con la Facultad de Derecho de la UNR, con la Defensoria del Pueblo
de Colombia y con el Registro General de la Propiedad.

Se mantuvo la actualizacion del registro de convenios de cooperacion suscriptos con
otras instituciones correspondientes a la zona sur de la provincia de manera pormenorizada,
ordenada, completa y unificada como en periodos precedentes, sosteniendo el mismo
criterio institucional en la manera de relacionarse con otros actores estatales o privados,
individuales o colectivos. Se continud con la metodologia de trabajo de ordenar los convenios
de cooperacion rubricados por la Defensoria del Pueblo que tienen incidencia en la zona sur
de la provincia de acuerdo a su numero de resolucion de protocolizacion.

Respecto del archivo fisico de las actividades de aproximacion a la comunidad también
se mantuvo como se lo venia haciendo, con la finalidad de permitir el retrabajo de aquellas
estrategias que se presentan como mas efectivas al momento de producir actividades
orientadas a la comunidad.

Asimismo, la actualizacion y el ordenamiento de las bases de datos de individuos e
instituciones relacionadas con la Defensoria del Pueblo de la provincia de Santa Fe es una
labor constante de la Direccién que facilita la comunicacion e interaccion en tiempo y forma
con cada uno de ellos.

En el marco de la vinculacion institucional con otros organismos dedicados a la proteccion
y a la defensa de derechos humanos y ciudadanos en el mundo -y especialmente en la
region-, es menester destacar el trabajo cooperativo con instituciones afines que permiten
aumentar el alcance e incidencia del Defensor del Pueblo y de su poder entendido como
magisterio de la persuasion.

La institucion mantuvo en los dmbitos local y nacional estrechos vinculos institucionales
con distintos organismos publicos y privados, tales como sindicatos, gremios, organizaciones
no gubernamentales, dreas del Estado municipal, provincial y nacional. Desempefia un rol
activo permanente en la Asociacion de Defensores del Pueblo de la Republica Argentina
(Adpra), la Federacion Iberoamericana del Ombudsman (FIO), el Instituto Internacional del
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Ombudsman (110) y el Instituto Latinoamericano del Ombudsman-Defensor del Pueblo (ILO).

Debe destacarse la participacion del Defensor del Pueblo de la provincia de Santa
Fe en el marco de Adpra respecto de las audiencias publicas realizadas durante 2016
para definir los aumentos tarifarios de los servicios publicos. Ademas, el Defensor del
Pueblo de Santa Fe fue designado por los integrantes de Adpra como representante de
la organizacion ante la FIO.

Con relacion a ese organismo, es menester resaltar la participacion del Defensor del
Pueblo santafesino en la Tercera Conferencia de las Naciones Unidas sobre Vivienda y
Desarrollo Urbano Sostenible Habitat Il - Quito, que se desarrollé en Quito, Ecuador, del 17
al 20 de octubre de 2016. Se trato de la tercera de una serie de conferencias convocadas
por las Naciones Unidas que comenzaron en 1976 y que se realizan cada veinte afos,
teniendo como principal objetivo fortalecer el compromiso politico global en favor del
desarrollo sostenible de pueblos, ciudades y otros asentamientos humanos, tanto rurales
como urbanos.

El producto de ese fortalecimiento, mediante nuevos compromisos y obligaciones, es la
Nueva Agenda Urbana, que establece una estrategia global en torno a la urbanizacion para las
proximas dos décadas. La FIO logrd la inclusion y participacion de las Defensorias del Pueblo
iberoamericanas en este encuentro, y en ese marco el Defensor del Pueblo santafesino diserté
sobre £/ Defensor del Pueblo y su rol en el acceso a los servicios publicos, en el drea tematica
La tutela de los derechos en materia de servicios publicos.

En el mes de noviembre, se realizd las Islas Canarias, Espafia, el XXI Congreso de
la FIO Pobreza, Dignidad y Derechos Humanos, en el cual se retrabajaron varios de los
temas abordados en Habitat Ill, tales como extrema pobreza, hambre y subnutricion,
derecho a la vivienda y a los servicios basicos adecuados, educacién inclusiva y acceso
a formacion profesional de alta calidad.

Respecto del ILO, la relacidn cooperativa en pos del objetivo de promover la figura
del Ombudsman en los paises de Latinoamérica y el Caribe, se tradujo en la continuidad
de la asistencia técnica de la Direccion en relacion con la gestion de las cuentas oficiales
del ILO en las redes sociales. Este espacio de colaboracion responde a la necesidad de
fortalecer los vinculos interinstitucionales con otros organismos dedicados a la proteccién
y la defensa de los Derechos Humanos y ciudadanos tanto en la regién como en otros
lugares del planeta. Apunta a colaborar y, al mismo tiempo, requiere la colaboracion en la
comunicacion y promocion de derechos, para hacer publica la vulneracion de los mismos
y aportar o nutrirse de experiencias novedosas.

El resultado de esta labor es que en un afio, el ILO ha llegado a mas de 3.000 usuarios
de Facebook y mas de 290 usuarios de Twitter en distintas partes del mundo, aclarando
especialmente que, en su gran mayoria, se trata de Defensorias del Pueblo y oficinas
del Ombudsman, ouvidorias, procuradorias, personerias, organismos publicos de defensa
de los derechos humanos, organizaciones no gubernamentales, funcionarios de dichos
organismos y un amplio grupo de individuos involucrados e interesados en la tematica.

Respecto del 110, ademds de mantener su membresia institucional desde 2012,
la Defensoria santafesina ocupa en la persona de Analia Colombo, la Direccion
Regional Caribe y América Latina. De esta manera, la Defensoria del Pueblo cuenta
con un destacado espacio de decision en el mayor organismo global representativo
del Ombudsman. La importancia de integrar el IO radica en que se trata del maximo
organismo global para la cooperacién que reune a mas de 170 instituciones del
Ombudsman de mas de 90 paises en los cinco continentes y es fuente de consulta
en materia de defensa de los Derechos Humanos por parte de la Organizacion de las
Naciones Unidas (ONU).
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En ese marco, se destaca la responsabilidad y la confianza que la junta directiva de ese
organismo deposité en la Defensoria del Pueblo de la provincia de SantaFey enlaDireccion de
Fortalecimiento Institucional y Capacitacion para la coordinacidon de la primera capacitacion
en espaiiol organizada conjuntamente con el IO y la Queen Margaret University de Escocia,
durante los dias 9 y 10 de junio, denominada Herramientas con enfoque de derechos para la
labor de las Defensorias del Pueblo, que reunié a mas de treinta funcionarios y titulares de
oficinas del Ombudsman de Latinoamérica. Ademas de prestigiar a la institucion en toda la
region, la actividad supuso para la ciudad de Rosario -en la que se realizara el encuentro-
un modo de mostrarse a Latinoamérica como una ciudad comprometida con la promocion,
proteccion y defensa de los Derechos Humanos y ciudadanos.

Capacitacion Herramientas con enfoque de derechos para la labor de las Defensorias del Pueblo.

El curso estuvo dirigido a Defensores del Pueblo de habla hispana y se centré en el rol
del Defensor y la investigacion como herramienta fundamental para el control defensorial.
La capacitacién comenzdé con una reflexion sobre el papel del Defensor del Pueblo y los
principios que sustentan su trabajo como organismo de control. El desarrollo planted la
relevancia de la investigacion y desarrollo paso a paso de cada una de sus fases. El curso
culmind identificando estrategias posibles para resolver los problemas y retos que el rol
del Ombudsman implica. Los docentes a cargo de la capacitacion fueron el Presidente
del ILO, Carlos Constenla, y Maria Jesus Aranda Lasheras, ex Defensora del Pueblo de
Navarra, Espafa. La actividad tuvo una destacada recepcion por parte de las instituciones
latinoamericanas del Ombudsman y situé una vez mas a la Defensoria del Pueblo de
la provincia de Santa Fe a la vanguardia de los organismos de proteccion y defensa de
derechos y garantias en el mapa global.

Resultados, propuestas y objetivos

El primer eje de trabajo referido a la optimizacion de las condiciones de atencion y respuesta a
la ciudadania evidencio progresos visibles, y se redoblaran esfuerzos para profundizar en materia
de sistematizacion normativa y actualizacion de las pautas de la gestion de la queja.

También fue evidente el progreso respecto de la dindmica de trabajo y la comunicacion
entre las dreas, la comunicacion interna circula de mejor manera. Los procesos de formacion
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del personal demuestran ser una contribucion insoslayable a la circulacion de la informacion y
a la evolucién de las relaciones entre los agentes. Se seguira trabajando en pos de lograr mayor
fluidez en las comunicaciones internas y en la interaccion cooperativa de todas las dreas.

Las dificultades respecto del espacio de trabajo, concretamente la readecuacion edilicia en el
histérico edificio de pasaje Alvarez 1516 con motivo del 25° Aniversario de la Defensoria del Pueblo,
y el consecuente funcionamiento transitorio en el edificio de calle Tucuman 1681, representan
un foco de dificultades debido a no contar el personal con infraestructura y las dimensiones
necesarias para un funcionamiento adecuado. Sin embargo, el personal comprende que la
situacion es transitoria y constituye un vehiculo para resolver muchos problemas estructurales
que concluiran por brindar un ambito superador para la recepcion y atencion ciudadana.

Respecto de este punto en particular, la Direccion realizé un aporte que se traducird en una
mejor atencion a la ciudadania al proponer la incorporacion de salitas de espera para nifas/os
con materiales ludicos y didacticos. Las personas que concurren a la Defensoria, frecuentemente
lo hacen acompafiadas por nifias/os de diversas edades, que deben compartir la espera y a
veces la entrevista con los equipos de atencién de la institucion, situacion que puede resultar
inadecuada, poco conveniente y potencialmente perjudicial para ellos. La implementacion
estard a cargo del Centro de Asistencia a la Victima y consiste en el establecimiento en las
sedes Rosario y Santa Fe de un espacio especial y diferenciado para niflas/os, con materiales
didacticos y ludicos (como por ejemplo plastilinas, papeles, lapices o crayones de colores,
rompecabezas, bloques para armar, libros de cuentos, entre otros). Las propuestas ludicas y
didacticas se orientaran a la consolidacion de la igualdad de género, evitando los estereotipos
y al fomento de actitudes y valores positivos (convivencia, solidaridad, respeto). Asimismo, se
apuntara al uso de materiales reciclados, para que el espacio tienda a la concientizacion sobre
la importancia del cuidado del ambiente.

Finalmente, se considera necesario reforzar una vision institucional compartida. A lo cual la
implementacion de la nueva estructura orgdnica y funcional podria contribuir decididamente
a la fluidez de la comunicacién y el didlogo intrainstitucionales, al simplificar algunos procesos
internos y fortalecer mecanicas de trabajo en redes y no compartimentadas en las direcciones.

Conrelacion al segundo eje de trabajo, orientado a la aproximacion estratégica a la comunidad,
vale decir que los resultados fueron superadores de lo esperado.

En su acercamiento a la ciudadania, ya fuera de manera directa, como a través del trabajo
en redes o en coordinacion con distintos actores sociales, pudo advertirse la avidez de la
ciudadania por recurrir a organismos como la Defensoria del Pueblo que, independientemente
de su mision y objetivos, son también un dmbito de escucha activa, de comprension y también
de prevencion.

Respecto del tercer eje de trabajo y lalabor de fortalecimiento de la institucién en su vinculacion
estratégica con otros organismos que comparten sus intereses, integrando con ellos redes
sociales que le permitan alcanzar un mayor impacto sobre la comunidad en su conjunto, la labor
se ha profundizado tal como se preveia. En el ambito del IO, la Defensoria del Pueblo mantiene
un espacio de decision relevante para la cooperacion regional. La presencia del organismo en
los foros internacionales de instituciones del Ombudsman le permite acceder a programas,
proyectos y fuentes de financiamiento para el desarrollo de estrategias locales, destinadas a la
defensay la proteccion de los Derechos Humanos y ciudadanos de los habitantes de la provincia
de Santa Fe. A modo de ejemplo, cabe recordar la organizacion del curso de capacitacion en el
ambito local dictado por la Queen Margaret University de Escocia y financiado por el l10.

La cooperacion permanente con el ILO acerca a la Defensoria del Pueblo con las realidades de
las comunidades afines de Latinoamérica y el Caribe, permitiendo la evaluacion de estrategias
novedosas y accesibles, al tiempo que posibilita el aporte de las propias experiencias al ambito
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regional. Todo ello en la busqueda de promover la figura del Ombudsman en la regidn y contribuir
a la consolidacion de los procesos democraticos y el respeto, la promocion vy la defensa de los
Derechos Humanos y ciudadanos.

Debe destacarse la estrecha e ineludible cooperacion con las siguientes dreas funcionales
del organismo: Secretaria Privada, Centro de Asistencia a la Victima, Gestidon e Instruccion,
Administracién, Informatica, Prensa, Preservacion del Patrimonio Histérico y Cultural, Relatoria y
el Gabinete de Asesores. Es producto de esa labor cotidiana y conjunta que emerge la verdadera
fuerza de la Defensoria del Pueblo.

El compromiso para el nuevo periodo es profundizar las lineas de trabajo adoptadas e insistir
en la construcciéon de una Defensoria del Pueblo cada vez mas dindmica y abierta a escuchar
y ofrecer respuesta a las necesidades de la ciudadania. En ese sentido, la Direccidon presentd
propuestas para el periodo 2017:

* Creacion de un centro de contacto para brindar atencion integral por medios alternativos a
la entrevista personal con los instructores.

* Realizacion de actividades dirigidas a la administracion publica de manera tal de incidir en
la formulacion de politicas publicas y en cambios en la administracion a partir de mecanismos
propositivos y preventivos.

» Aprovechamiento de la oportunidad que brinda el Reglamento para el Tramite de Actuaciones
Administrativas (decreto 4.174/15) al regular el procedimiento participativo para la elaboracién
de disposiciones de alcance general, como una herramienta a la cual puede recurrir la Defensoria
del Pueblo para cumplir con su funcién institucional.

» Coordinacion de trabajo en redes con actores sociales y la comunidad, especialmente
orientados a adultos mayores.

* Coordinacion de actividades de formacion integral para el personal del organismo.

* Desarrollo de un proyecto integral de promocion de la igualdad de género.

* Actividades de acercamiento a la ciudadania de manera directa a través de variantes de la
campaia La Defensoria en la calle, enfocada en la preservacion del ambiente.

Como perspectivas a futuro, la Direccion General de Fortalecimiento Institucional reconvertida
en Direccion General de Estrategia y Gestion apunta al disefio estratégico y la conduccion técnica
de procesos que redunden en una mejora sensible de las condiciones de trabajo del personal,
sin perder nunca de vista que el objetivo ultimo vy la razén de ser del organismo es mejorar la
calidad de vida de quienes habitan la provincia, a través de la promocion, proteccién y garantia
de derechos.
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APARTADOS ESPECIALES

25° ANIVERSARIO DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO

Este afio estuvo caracterizado por un acontecimiento especial: la celebracion del 25°
Aniversario de la Defensoria del Pueblo. La decisiéon del Defensor del Pueblo fue acercar la
institucion a la ciudadania a partir de una serie de actividades cuyo sentido ultimo fue devolverle
a los habitantes de la provincia parte del apoyo brindado a la Defensoria durante sus 25 afios de
existencia. En este contexto, se realizaron diversas actividades tanto en la ciudad de Santa Fe
como en la ciudad de Rosario.

Los festejos comenzaron con la séptima edicidon de la Feria de Organizaciones Sociales
(FOS/7) en La Redonda, Arte y Vida Cotidiana, que estuvo dedicada a homenajear a la
Defensoria en tanto institucién del Estado que articula a lo largo de afio actividades comunes
(como se explica mas abajo) pero también brindar asistencia, ayuda y respaldo a mas de un
centenar de instituciones de la sociedad civil de la capital provincial y zona de influencia.
Poco menos de 100 fueron las que asistieron a la séptima ediciéon que fuera inaugurada por
el Ombudmsan santafesino, quien en su discurso resaltd: “No existe en ningun lugar del
pais otra Feria como ésta. En la que se viene a mostrar el esfuerzo solidario por el préjimo.
Debemos replicar esta Feria en otras ciudades a lo largo y ancho de la provincia”.

En rigor, la primera actividad publica del nuevo Defensor del Pueblo, acompafado
de organizaciones sociales (en este caso unas ochenta), acontecié a no mas de una
semana de haber asumido y en el marco de una actividad de FOS, también dedicada a la
conmemoracion de la celebraciéon del aniversario, como el mismo funcionario resalta en
sus palabras introductorias en la guia impresa que acompafné la FOS/7. Fue la creacion de
La arboleda de los suerios, en el Parque Federal. Mas adelante se menciona puntualmente.

El 30 de noviembre, el Gobernador de la provincia y el Ejecutivo que encabeza se
sumaron a los festejos ofreciendo una cena de camaraderia a los Defensores del Pueblo de
distintos puntos del pais que vinieron para acompafar a su par santafesino y al personal de
la Defensoria en el acto institucional que tendria lugar al dia siguiente. Entre los asistentes
se contd el presidente de la Asociacion de Defensores del Pueblo de la Republica Argentina
(Adpra) y Defensor del Pueblo de CABA, Alejandro Amor, y el Presidente del Instituto
Latinoamericano del Ombudsman, Carlos Constenla.

El 1° de diciembre, en el recinto de la Camara de Diputados de la provincia, se llevd a cabo
un acto institucional en el que disertaron el reconocido catedrdtico Andrés Gil Dominguez
y el presidente del Instituto Latinoamericano del Ombudsman-Defensor del Pueblo (ILO),
Carlos Constenla, presentados por Alejandro Amor. En la misma ceremonia se reconocié a
los ex Defensores del Pueblo santafesinos Norberto Nicotra, Maria Angélica Gastaldi y Carlos
Bermudez, asi como a familiares de Edgardo Bistoletti y al personal que se desempefd en la
institucion en los ultimos 25 afos.

El 2 de diciembre se realizd en la Plataforma Lavardén de la ciudad de Rosario una velada
cultural con la presentacion de Gabriel de Pedro Quinteto y el Ensamble Inés Zemp, de la
Escuela de Musica de la UNR, con entradas gratuitas. El 3 de diciembre se llevé a cabo la Feria
de Salud y Seguridad Vial en la plaza Montenegro, donde se asesord a la ciudadania respecto de
sus derechos, se realizaron examenes gratuitos para la deteccion de VIH, Sifilis y Hepatitis y se
desplegd una campafa de vacunacion. También se realizaron actividades de concientizacion y
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prevencion en materia de seguridad vial y capacitacion en procedimientos de cardiorresucitacion.
En todas estas actividades de celebracion del 25° Aniversario de la institucion.

El 8 de diciembre en el Centro Cultural Municipal Estacion Belgrano (con cuya facilitacion
adhirié al festejo el Municipio santafesino) tuvo lugar un acontecimiento artistico de alta
jerarquia, también integrando el programa celebratorio: la reunién del 82° Salén Anual y
11° Salén de Pintura Salvador Massa, organizados por la Asociacién de Artistas Plasticos
de Santa Fe (APPS).

En ellos el jurado otorgd, entre otros, el premio especial 252 Aniversario de la Defensoria
del Pueblo de la provincia de Santa Fe a Susana Rossi, por su obra /nstalacion Pictdrica
(6leo). Las exposiciones, que fueron inauguradas por el Defensor del Pueblo de Santa
Fe, la Ministra de Innovacion y Cultura, Maria de los Angeles Gonzalez, el presidente de
la AAPS, José Bastias, y el representante de Cultura municipal, Eduardo Bavorovsky,
estuvieron abiertas con entrada libre y gratuita hasta fin de afo.

El 18 de diciembre con 600 participantes inscriptos (limite fijado de antemano por
cuestiones de organizacion aunque los interesados en anotarse superaron las 1.000
personas) se corrid la Maraton 25° Aniversario Defensoria del Pueblo, que con dos
recorridos, de 8 y 4 kildmetros, unid las costaneras de la ciudad de Santa Fe. Fue un
acontecimiento deportivo de real impacto y repercusién, la primera maraton santafesina
filmada desde el aire con un dron, y transmitida en vivo por internet desde sitio www.
encarrera.com.ar/defensoria.

Finalmente, los actos celebratorios culminaron con un homenaje oficial del Defensor
del Pueblo a todos y cada uno de los empleados de las dos sedes centrales y cada una
de las 30 delegaciones a quienes les hizo entrega en sendas ceremonias cargadas de
emotividad de un diploma de reconocimiento que fuera enteramente disefiado e impreso
en la Direccion de Prensa y RRII.

Maratén por el 252 Aniversario de la Defensoria.

Cena oficial por el 252 Aniversario de la Defensoria Gabriel De Pedro Quinteto, en la
realizada en la ciudad de Santa Fe. Plataforma Lavardeén, en Rosario.
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SERVICIOS PUBLICOS (TARIFAS)

Sin dudas el afio 2016 estuvo signado por la actualizacion de los cuadros tarifarios de
los servicios publicos esenciales: gas natural por red, energia eléctrica y agua potable y
cloacas. En febrero y marzo de ese afo, el Ministerio de Energia y Mineria de la Nacion dictd
una serie de normas que consagraron un nuevo cuadro tarifario para los servicios publicos
de gas natural por red y electricidad, proponiéndose como meta la eliminacién de subsidios
y produciéndose, por ende, un traslado de los costos a los usuarios.

Las Defensorias del Pueblo provinciales y municipales fueron receptoras de los reclamos
de los usuarios ante la notificacion de las facturas con los aumentos establecidos, llegandose
a observar para el servicio de gas natural aumentos de hasta 800 por ciento y en la energia
eléctrica de hasta 350 por ciento en el valor de generacién que fue trasladado a la tarifa,
sumandose al aumento que habia sido aprobado oportunamente por la Empresa Provincial
de la Energia (EPE).

Ante los reclamos de la poblacion, dado que muchos afirmaban no poder afrontar el
pago de las facturas, y la ausencia de Defensor del Pueblo de la Nacion como legitimado
constitucional para representar a los usuarios ante perjuicios derivados de resoluciones del
gobierno nacional, las Defensorias del Pueblo de todo el pais mediante la Asociaciéon de
Defensores del Pueblo de la Republica Argentina tomaron un rol preponderante y vital en
la defensa de los derechos de la ciudadania.

En ese sentido, y en audiencia con el Ministro de Energia y Mineria de la Nacidn,
expusieron su preocupacioén por el significativo impacto que generaron los aumentos en las
tarifas de los servicios publicos domiciliarios (energia eléctrica, aguas y saneamiento y gas
natural), que afectaron no sélo a los hogares y a los usuarios residenciales, sino también a
los clubes de barrio, entidades de bien publico en general, medianas y pequefias empresas
y pequefios comercios.

En esa oportunidad, las Defensorias del Pueblo de todo el pais entregaron al Ministro
nacional petitorio donde se requeria:

* Adoptar las medidas necesarias tendientes a una profunda revision de los cuadros
tarifarios aplicados, convocando a una audiencia publica de acuerdo con lo establecido en
el articulo 42 de la Constitucién Nacional, readaptandolos a criterios de razonabilidad y
justicia, para que la adecuacion tarifaria que se pregonaba sea verdaderamente gradual y
progresiva, sin que ello afecte los derechos fundamentales de los usuarios a recibir servicios
publicos indispensables para el desarrollo de una vida digna.

« Ampliar los requisitos para el acceso a la tarifa social en cada uno de los servicios
publicos, procurando criterios de admision flexibles y no taxativos, que les permitan ser
incluidos a todos aquellos que lo necesitan.

* Implementar mecanismos agiles, eficientes y accesibles, tanto en las empresas
prestatarias como en los entes reguladores respectivos, que faciliten las peticiones de los
usuarios dirigidas a acceder a los beneficios de la tarifa social.

 Instruir a las empresas prestatarias y a los entes respectivos a adoptar medidas
dirigidas a evitar el corte o interrupcion total del suministro de los servicios por falta de
pago, debiéndose contemplar otras medidas alternativas para todos aquellos usuarios/as
que no puedan afrontar los incrementos establecidos en los nuevos cuadros tarifarios.

* Implementar de manera urgente el régimen tarifario especifico para las entidades de
bien publico, previsto en la ley nacional 27.218, para que todas las entidades comprendidas
puedan acceder a dicho beneficio, debiéndose adoptar medidas urgentes para evitar el
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corte o interrupcion del suministro de los servicios publicos en dichas entidades, hasta tanto
no se aplique la mencionada ley.

Las acciones de los Defensores del Pueblo de todo el pais y de las asociaciones de
defensa a los usuarios y consumidores determinaron el pronunciamiento de la Corte
Suprema de Justicia de Nacion en los autos Centro de Estudios para la Promocion de la
lgualdad y Solidaridad y otros contra Ministerio de Energia y Mineria sobre amparo colectivo.

En dicho pronunciamiento el maximo tribunal anuld parcialmente -sélo respecto a los
usuarios residenciales- las resoluciones que habian dispuesto los aumentos en las tarifas de
gas natural y sentd las bases sobre los requisitos que deben cumplirse en la modificacion
del cuadro tarifario de un servicio publico:

1. Participacion ciudadana en materia tarifaria. Este aspecto habia sido incumplido y
reemplazado por la mera notificacion de una tarifa ya establecida. La participacion de los
usuarios con caracter previo constituye un factor de previsibilidad integrativo del derecho
constitucional a una informacién adecuada y veraz (conforme lo ordena el articulo 42 del
texto constitucional argentino).

2. Definid a los servicios publicos esenciales como aquellas prestaciones vitales e
indispensables para el conjunto de los ciudadanos, y fijo los criterios rectores a observar en
la fijacidn de las tarifas, a saber: certeza, previsibilidad, gradualidad y razonabilidad.

3. Mantenimiento de una tarifa social.

4. Evaluacion de la gradualidad y razonabilidad de los aumentos de las tarifas desde la
Optica de la realidad socioecondmica de los usuarios.

5. Establecid que el Defensor del Pueblo de la Nacidn era la figura consagrada por
la Constitucion Nacional para ejercer las acciones colectivas en los temas tarifarios, y al
encontrarse vacante dicho cargo desde un largo tiempo, exhorté al Congreso Nacional que
inicie el procedimiento para su nombramiento.

Este pronunciamiento de la Corte Suprema resaltando el valor de la figura del Defensor
del Pueblo nacional como legitimado para interponer acciones colectivas ante el reclamo
por tarifas de servicios publicos de alcance nacional, junto a la sentencia inmediatamente
posterior mediante la cual desestima la accidn interpuesta por el Secretario de la Defensoria del
Pueblo de la provincia de Buenos Aires —por tarifas de energia eléctrica de alcance provincial-
alegando que es el Ombudsman quien posee dichas atribuciones, permite vislumbrar con
claridad meridiana dos cuestiones inestimables para la figura del Ombudsman o Defensor del
Pueblo. La primera es que la figura del Defensor del Pueblo es la instituciéon pensada por los
constituyentes para proteger y garantizar los derechos de usuarios y consumidores mediante
el ejercicio de acciones colectivas. La segunda es que el maximo tribunal reconoce el caracter
unipersonal de estas instituciones y pone las facultades consagradas soélo en cabeza del
Defensor del Pueblo.

Como consecuencia directa del fallo de la Suprema Corte de Justicia de la Nacion, toda
modificacion tarifaria de los servicios publicos esenciales fue sometida a consideracién previa
de la ciudadania mediante convocatorias a audiencias publicas segun lo prescripto por la
Constitucion Nacional en su articulo 42.

Servicio publico de gas natural por red.
La tarifa de gas natural por red que paga el usuario del servicio se compone bdsicamente
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de tres elementos: valor del gas en el punto de ingreso al sistema de transporte (Pist,
determinado por el Ministerio de Energia y Mineria y en virtud de fallo de la Corte citado
precedentemente previo audiencia publica), valor de transporte y distribucion siendo estos
ultimos considerados servicios publicos por el marco regulatorio vigente y sus precios deben
ser aprobados por el Enargas como autoridad de aplicacion previa realizacidon de audiencia
publica.

En ese contexto, el gobierno nacional convocd a audiencia publica donde los Defensores
del Pueblo tuvieron un rol central en la defensa de los derechos de usuarios de servicios
publicos.

Audiencia publica 083:

Traslado a tarifas de los precios de gas en
el punto de ingreso al sistema de transporte y
tarifas transitorias de transporte y distribucion,
vigentes hasta la aprobacion de los cuadros
tarifarios resultantes de la revision tarifaria
integral

La mencionada audiencia tuvo lugar en la
Usina del Arte en la ciudad de Buenos Aires y
el Defensor del Pueblo de Santa Fe participd
como orador, siendo los puntos centrales de su
exposicion:

» Se cuente con una auditoria externa que
en forma objetiva y como tercero imparcial, informe, suficiente y fundadamente, sobre los reales
costos del gas en la boca de pozo vy, con ello, tener bases ciertas para establecer tarifas a los
usuarios.

* Se remarco que el alcance de los involucrado en dicha audiencia publica sélo alcanzaba al
23,5 por ciento de los usuarios, discriminando a comercios y pequefias y medianas empresas.

» Sefalé que el criterio de proporcionalidad y gradualidad exige un andlisis particular para
cada categoria de usuarios y las tarifas a determinar para los mismos, ya que los mayores
consumos no necesariamente se pueden presentar en los sectores econdmicamente mas
pudientes.

» Solicitdé que se instauren mecanismos d&giles para impugnar la categorizaciéon y/o
recategorizacion de un usuario determinado, pudiendo alegar que la tarifa determinada segun
la categorizacion efectuada le resulta desproporcionada vy dificulta el acceso al servicio.

* Expresd que consideraba inadecuado que el sector de usuarios a los que mas se proponia
incrementar las tarifas sea precisamente a los que menos consumen, si dentro de los objetivos
planteados por el gobierno nacional se encuentran los de conseguir un suministro sostenible en
el tiempo y fomentar el ahorro y consumo eficiente.

* Respecto de la tarifa social, el Defensor del Pueblo afirmé como indispensable pedir una
interpretacion amplia, inclusiva y flexibles de las normas que estipulan el acceso a la misma,
debiéndose reformular los requisitos fijados, especialmente a considerar jubilados de ingresos
reducidos, discapacitados convivientes con titulares del servicio, desocupados, titulares
de vehiculos de escaso valor, entre otros, adecuando los mecanismos para dotar de real
automaticidad al sistema.

* El Ombudsman pidio que se tenga en cuenta en el nuevo régimen tarifario la situacion de
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las subdistribuidoras en la provincia de Santa Fe, integradas por cooperativas y/o empresas
con participacion estatal, en virtud que debian afrontar las mismas obligaciones que las
distribuidoras pero sin ningun tipo de asistencia financiera. En virtud de ello, se propuso que
el Ente Regulador tome algunas decisiones tendientes a facilitar el servicio prestado por las
subdistribuidoras sin que ello implique un costo mayor en las tarifas de los usuarios de éstas.

Posteriormente, en diciembre tuvo lugar en la Universidad Nacional del Litoral de Santa Fe la
audiencia publica donde se puso a consideracion la Revisidn Tarifaria Integral de la Distribuidora
Litoral Gas SA y la empresa Transportadora Gas del Norte SA que prestan servicios en Santa Fe.

Audiencia Puiblica 86:

Convocada por el Enargds por “
resolucion 1/4.124: Revision Tarifaria
Integral de Transportadora de Gas del Norte
SA, Litoral Gas SA, Gasnea SA y Redengas
SA; propuestas de modificaciones,
elaboradas por la autoridad regulatoria, en
los reglamentos de servicio de transporte
y Ddistribucion aprobados por decreto
2.255/92 y la metodologia de ajustes
semestrales.

El Defensor del Pueblo de la provincia de
Santa Fe participé como orador.

* Expuso una postura critica y requiridé
llanamente al Enargds que rechace el aumento requerido por las empresas por considerar
que los valores no seran accesibles, ni razonables, ni proporcionados.

* Afirmd que el aumento requerido tenia un plan muy reducido de obras dentro del drea
con servicio, comprometiéndose la distribuidora solo a realizar obras con la condicion de que
se acepte todo lo que la empresa exige, como por ejemplo, la financiacién mediante cargo
fijo de 19 pesos para todos los usuarios para obras dentro de la zona concesionada y, sélo si
se incrementaba ese cargo a 40 pesos, se realizarian tareas de ampliacion del drea servida.

* El Defensor del Pueblo también se opuso a que las actualizaciones se realicen cada 3
meses y no cada 6 meses como propuso el Enargas.

* Insistid en una de las propuestas que se efectud en la anterior audiencia publica y que
consistia en que las Defensorias puedan actuar como auditores externos en materia de
determinacion tarifaria, solicitdndose al respecto que fuera dotada con recursos humanos
y técnicos que permitan evaluar las propuestas y documentaciones presentadas por las
empresas y poder expedirse respecto de cudl seria una tarifa justa y razonable.

* Respecto de la empresa Transportadora de Gas del Norte SA y su propuesta tarifaria
se hicieron extensivas las consideraciones generales efectuadas para la distribuidora Litoral
Gas SA, con el agravante que la misma empresa Transportadora del Norte SA reconocié en
el informe presentado que en los Ultimos 3 aflos Enargds aprobd subas del 380 por ciento
aproximadamente y en un marco de emergencia econémica y de fuerte intervencién estatal

INFORME ANUAL 2016 - 121




* 25 ANIVERSARIO -

mediante subsidios.

En cuanto a las modificaciones al Reglamento de Distribucion el Defensor del Pueblo de
Santa Fe efectud las siguientes observaciones:

» Respecto de la indemnizacion tasada de 10 cargos fijos a favor de los usuarios por
cortes imputables a la empresa sin aviso previo, se entendid que debe determinarse si la
penalidad es por cada hora o dia de servicio interrumpido, creyendo que para el caso de
dias la indemnizacion debe ser mayor.

* En caso de cortes de suministro por causales imputables al usuario, se propuso que
una vez efectuadas las acciones que se le exigen para la restitucion (pagos o mejoras), la
distribuidora debe realizar las inspecciones, habilitaciones y cualquier otra accién que le
corresponda en un plazo minimo e inmediato. Esto se condice con la situacion de muchos
usuarios de la provincia (en particular de Rosario, desde la explosion de calle Salta 2141, y
la ciudad de Santa Fe) a los cuales se les interrumpieron el servicio por deficiencias en las
instalaciones y la empresa le impone un plan de obras y modificaciones sujetas a su control.
La reconexion muchas veces se demora porque la distribuidora no efectia las inspecciones
en tiempo y no procede a habilitar y conectar cuando se cumple con los planos de obras
exigidas.

* En relacién a la facturacion, la propuesta expresa fue que para los usuarios residenciales
la lectura del medidor sea bimestral y la facturacion por ese periodo equivalente. Se pidio
que se considere incorporar al reglamento el pago de las facturas dividido en cuotas
mensuales para los usuarios residenciales en todas sus categorias.

* El proyecto sigue permitiendo la estimacion de consumo hasta de 3 periodos anuales
por medidor. Expresé que la estimacion sélo debe permitirse para el caso de fuerza mayor
y ser debidamente notificado al usuario.

Servicio publico de energia eléctrica

En cuanto al servicio de energia eléctrica, los Defensores del Pueblo advirtieron que al
igual que el gas y el agua potable son derechos humanos a los que deben acceder todas las
personas, independientemente de su condicion social.

La tarifa pagada por el usuario del servicio estd compuesta del valor de la energia
adquirida en el Mercado Eléctrico Mayorista operado por Cammesa y fijado por el Ministerio
de Energia y Mineria de la Nacién, el valor agregado de distribucion (es la suma determinada
por la EPE y tiende a cubrir costos operativos, inversiones, etc) y transporte.

En 2016 los aumentos del valor de distribucion fueron determinados por resolucién 525
que consagré un ajuste del 26,9 por ciento respecto del cuadro tarifario vigente desde
el 12 de enero de 2016. Luego el Ministerio de Energia y Mineria de la Nacion, a través
de la resolucién 6/2016, sanciond un precio estacional Unico a nivel nacional para el
MEM, aplicable a la demanda de energia eléctrica de los agentes prestadores que tienen
demandas menores a los 300 kilovatios, tomando como referencia el precio sin subsidio.
Este aumento del precio de la energia fue trasladado automaticamente a los usuarios del
servicio, acumulando un incremento del 80 por ciento anual.

Ante este fuerte incremento tarifario la Defensoria del Pueblo realizé una serie de acciones.
* Mantuvo reuniones con autoridades de la Empresa Provincial de la Energia,

manifestdndole las necesidades frente a estos incrementos: 1) garantizar el derecho
al servicio; 2) advertir el impacto que podia producir sobre el sector productivo y
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el empleo que ellas generan; 3) informar a la poblacion sobre las caracteristicas de
la tarifa y de la tarifa social y toda informacién que resulte util para que el usuario
pueda contemplar su consumo y su presupuesto; 4) poner en practica el mecanismo
de audiencia publica para determinar los incrementos de tarifas, tal como lo dispone la
ley; 5) continuar aplicando las tarifas sociales provinciales, ademas de la prevista por
resolucion nacional respectiva.

* En el mes de noviembre se cursé una nota al Presidente del Directorio de la EPE
solicitando que informe si la Empresa Provincial de Energia tenia proyectado aplicar en los
proximos meses aumentos de tarifas y, de ser asi, le requirié que acompafe propuesta a
formular y los fundamentos que justifiquen el incremento tarifario.

En cuanto a la fijacion del valor de
generacion en el mercado eléctrico
mayorista a cargo de Cammesa
(competencia nacional) el Defensor del
Pueblo realizé las siguientes acciones:

* Mediante una nota al Ministro
de Energia y Mineria de la Nacién se
requirid que informe si iba a convocar
a audiencia publica o cualquier otro
mecanismo de participacion ciudadana
a los fines de determinar los precios del
Mercado Eléctrico Mayorista.

* Luego de desarrollada audiencia
publica informativa respecto del precio
de la energia eléctrica en el mercado mayorista y tendiente a establecer la revision tarifaria
integral de las transportistas, el Ombudsman provincial, mediante una misiva al Presidente
del Ente Regulador de la Electricidad, manifestd el malestar por no haber sido notificada
la Defensoria de Santa Fe en tiempo y forma de la realizacién de la audiencia, tal como
lo requeria la normativa que la convocaba. Luego, como ampliacion de lo anterior, se
le requirié expresamente que se considere la situacion de los usuarios de Santa Fe en la
determinacion del valor de la energia mayorista.

» Se curso nota a Jueza Federal de San Martin a los fines de que informe si se encontraba
vigente la medida cautelar dispuesta por ella que suspendié el aumento de los costos de
la energia eléctrica que implicaron la aplicacion de las resoluciones 6/2016 y 7/2016 del
Ministerio de Energia y Mineria de la Nacion y 1/2016 del Enre..

* Se envid una nota a la Empresa Provincial de la Energia para que informe sobre la
situacion de la distribuidora en relacion con el fallo de la Jueza Federal de San Martin que
suspendid el tarifazo. Se remarcd la necesidad de conocer qué conducta debian seguir los
usuarios que tenian pendiente el pago de facturas ya emitidas. Asimismo, se pidid saber
qué disposiciones se habian tomado por parte de la EPE con relacién a la aplicacion de ese
fallo judicial sobre el cuadro tarifario de esa empresa, fundamentalmente sobre la conducta
que debian seguir para los usuarios que tenian pendiente el pago de facturas ya emitidas,
y sobre las facturaciones futuras.

Con posterioridad al dictado del fallo de la CSJN en el fallo Cepis, el gobierno provincial
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implementd el Régimen de audiencias publicas para el sector de la energia eléctrica, de
caracter no vinculante siendo la autoridad de aplicacién la Secretaria de Estado de Energia
de la provincia de Santa Fe. Cabe destacar que en el articulo 3 se exceptua el deber de llamar
a audiencia publica en aquellos casos que impliquen sélo el traslado de las modificaciones
en los precios estacionales que fije Cammesa.

Como consecuencia de lo dicho, por resolucién 96/16 de la Secretaria de Estado de
la Energia se convocd a audiencia publica del dia 25 de noviembre de 2016 en la UNL,
con el objeto de “escuchar y recabar las opiniones de los interesados sobre la solicitud de
adecuacion en el cuadro tarifario”.

En esa oportunidad la Defensoria del Pueblo, a través del Defensor Adjunto Zona
Norte, en representacion del Ombudsman provincial, participé del acto y requirié:

» Contemplar los principios sefialados por la Corte Suprema de Justicia de la Nacion para
estas discusiones tarifarias respecto de la gradualidad, razonabilidad y proporcionalidad de
la tarifa, considerandose que no pareceria razonable ni oportuno establecer el aumento en
la forma propuesta.

* La Defensoria advirtid, asimismo, que para evaluar la gradualidad, razonabilidad y
proporcionalidad se debian incluir en el analisis todos los aumentos tarifarios vigentes
y programados en el futuro inmediato y la realidad socioecondmica de los usuarios,
observandose los altos aumentos en los servicios en el curso del afio anterior y los nuevos
valores de transporte y generacion de energia eléctrica.

» También se pidio por la creacidon de un ente provincial de control del servicio de energia
eléctrica con capacidad técnica, autonomia funcional, autarquia y con representacién de los
usuarios y que, previo a convenios con universidades y colegios, la Defensoria del Pueblo
participe y colabore con recursos humanos y técnicos idéneos que permitan evaluar los
costos presentados por la empresa y opinar sobre si los ajustes tarifarios se condicen con
aquéllos y en que medida son necesarios.

* Finalmente, se recordd que el acceso a la energia eléctrica es un derecho humano
fundamental para un desarrollo digno de la persona.

Servicio publico de agua y saneamiento

Respecto del servicio publico de agua potable y cloacas se debe aclarar que, a diferencia
delaenergiaeléctricay el gas por red, este es un servicio enteramente provincial (extraccion,
transporte y distribucion) sujeto a normativas y controles provinciales.

En ese sentido, el Enress convocd a audiencias publicas para tratar el cuadro tarifario
propuesto por la empresa Aguas Santafesinas SA para el afio 2017.

La Defensoria del Pueblo participd en las audiencias realizadas en las ciudades de Rosario
y Casilda, y el dia 29 de noviembre de 2016 el Defensor del Pueblo fue uno de los principales
oradores en la audiencia que tuvo lugar en la ciudad de Santa Fe.

En esa oportunidad se expresé que la Asamblea General de Naciones Unidas cred la
Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible dentro de la cual se sefialan los Objetivos de
desarrollo sostenible. 17 objetivos para transformar nuestro mundo, siendo uno de ellos
garantizar la disponibilidad de agua y su gestion sostenible y el saneamiento para todos.
Una de las metas propuesta por Naciones Unidas para cumplir con el objetivo sefialado es
lograr el acceso universal y equitativo al agua potable, a un precio asequible para todos.
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En esa audiencia, el Ombudsman provincial expresé con contundencia que:
* El incremento propuesto no reunia los requisitos de gradualidad y proporcionalidad que
deben observarse en esos casos, pidiendo que la situacion se revea y la suba sea disminuida.

» Compartia la necesidad de una modificacién de la estructura tarifaria tendiente a que
los usuarios paguen segun sus consumos aumentando las micromediciones.

» Entendia como razonable y necesario adaptar el marco regulatorio vigente.

* Insistia y bregaba por la implementacién de un sistema de tarifa social acorde al
existente para los servicios de gas natural por red y energia eléctrica, de modo tal que
aquellos usuarios que se encuentren dentro de ciertos criterios objetivos de inclusion
accedan al servicio mediante el pago de una
tarifa diferencial que resulte accesible.

Conclusion

Las tarifas de los servicios publicos van
a continuar siendo materia de consultas
permanentes de los usuarios en el afio 2017,
en virtud de que la mayoria de los aumentos
aprobados -y los que se aprobaran- tanto
para el gas natural por red, agua potable y
saneamiento y energia eléctrica (luego de
celebradas las audiencias publicas exigidas
por la Corte Suprema) entrardn en plena
vigencia a partir del aflo en curso.

Ante esa situacion, las Defensorias del
Pueblo deben continuar con la tarea realizada en el afio 2016 tendiente a la proteccion de los
usuarios recordando los mandamientos de la Corte Nacional en el fallo Cepis, no pudiéndose
soslayar que los servicios publicos esenciales son indispensables para el desarrollo de una
vida digna de las personas y considerando su acceso un verdadero derecho humano.

A esos fines resultaran esenciales las acciones que se puedan articular desde la
Asociacion de Defensores del Pueblo de la Republica Argentina, mas aun teniendo en
cuenta que muchos de los servicios publicos son de alcance nacional (o al menos lo relativo
a su generacion y transporte) y que se encuentra vacante el cargo de Defensor del Pueblo
de la Nacidn, unico legitimado segun la Corte Suprema para interponer acciones colectivas.

Como corolario de todo lo expuesto desde la Defensoria del Pueblo de la provincia de
Santa Fe se continuara velando por:

* Razonabilidad, proporcionalidad, gradualidad y certeza de las tarifas de los servicio
publicos esenciales.

« Servicios publicos accesibles.
¢ Unificacion, ampliacién y flexibilizacién de la tarifa social.
* Promocion del ahorro.

* Evaluar la proporcionalidad, razonabilidad y gradualidad no en forma aislada para cada
servicio, sino en consideracion de todos ellos en virtud que el usuario es un unico sujeto que
debe afrontar con sus ingresos el costo final de todos.

* Proporcionar informacién adecuada y veraz a los usuarios.
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» Garantizar mecanismos de participacion de los usuarios previos a toda modificacion
tarifaria, no como una mera formalidad, sino considerando lo expuesto en ellos por los
ciudadanos y entidades en la resolucién final.

* Representacion de las Defensorias del Pueblo y de los usuarios en los entes de control.

* Dotar de recursos humanos y financieros a las Defensorias del Pueblo a los fines de que
puedan actuar como auditores externos de las empresas prestadoras de un servicio publico.
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TRABAJO EN RED DE LOS DEFENSORES DEL PUEBLO DE ARGENTINA (Adpra)

La Defensoria del Pueblo de la provincia de Santa Fe forma parte de la Asociacion de
Defensores del Pueblo de la Republica Argentina (Adpra), organismo cuyo objetivo es alcanzar la
cooperacion reciproca entre las Defensorias de todo el pais, a través de una labor mancomunada,
del intercambio de informacion, investigaciones, actualizacion y desarrollo de las instituciones
que defienden derechos y garantias, promoviendo su progreso continuo y perfeccionamiento
profesional.

En referencia al tema anterior, merece una mencioén particular la capacidad de las Defensorias
del Pueblo para incidir en las politicas publicas a partir del trabajo en red. Resulta necesario
subrayar en concreto el trabajo conjunto de los Ombudsman de todo el pais reunidos en Adpra,
ante los desproporcionados aumentos de las tarifas de gas, originalmente del 800 por ciento y
luego modificadas a topes de 400 y 500 por ciento.

Las Defensorias del Pueblo de todo el pais, tanto de manera individual como reunidas en
Adpra, desplegaron las siguientes acciones:

* Recibieron los reclamos de los usuarios, mas alla de sus competencias, intentando suplir la
falta del Defensor del Pueblo Nacional.

* Celebraron audiencias con el Ministro de Energia y Mineria, trasladando los reclamos.
* Participaron en audiencias publicas como oradores 30 defensores titulares de todo el pais.

* Participaron en el plenario de Adpra posterior a la audiencia. En esta oportunidad el
Defensor del Pueblo de la provincia de Santa Fe elevd la propuesta de instar a las autoridades del
Ministerio a implementar auditorias externas, que permitan determinar los costos de produccion,
transporte y distribucion del gas. Asimismo, expreso la necesidad de que las Defensorias cuenten
con los recursos necesarios para efectuar auditorias externas de este tipo, a fin de poder brindar
informacion adecuada y veraz a los usuarios.

Sdlo el trabajo en red entre las Defensorias del Pueblo pudo representar a los usuarios de
servicios publicos ante el aumento de tarifas, atento la vacancia del Defensor del Pueblo de la
Nacion.

En definitiva, puede destacarse que el accionar mancomunado de los Defensores del Pueblo
argentinos, aun con competencias limitadas, tuvo un impacto relevante en la proteccion de los
Derechos Humanos, de los derechos de tercera generacion vy, especialmente, de los derechos
de los consumidores y usuarios, contribuyendo a garantizar con su decidida y adecuada
participacion para el desarrollo de una vida digna de la persona humana.

Luciano Leiva, Raul Lamberto y Analia Colombo.
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Participacion de la Defensoria del Pueblo en Adpra
| Plenario Anual - Villa Carlos Paz

El encuentro tuvo lugar los dias 8 y 9 de abril, y contd con la participacion de mas de veinte
Defensores del Pueblo de todo el pais que abordaron los temas de los aumento de tarifas y
la proteccion del empleo.

También se trataron diversos temas vinculados a los incrementos que afectan la economia
de los ciudadanos: la suba de precios en los alimentos de la canasta basica, la decision del
Pami de recortar la cobertura total del 100 por ciento de los medicamentos y la suba de tarifas
en servicios elementales como transporte, energia eléctrica, gas y agua.

Sobre el incremento en el valor de los boletos de transporte, los Defensores acordaron un
plan de accion cuyo objetivo es poner en conocimiento de los usuarios alcances y formas
de acceder a las tarifas sociales. Asimismo, se convino solicitar la ampliacion del alcance del
beneficio a usuarios que actualmente no estan contemplados en la medida.

La Defensoria del Pueblo de Santa Fe presentd también su plan de trabajo 2016, que
realizara junto a Unicef, y tiene que ver con la problematica del embarazo adolescente y las
politicas publicas de salud sexual y reproductiva, y fue apoyado por todos los Defensores del
pais.

Ademas, se firmaron convenios marco entre el Instituto Nacional contra la Discriminacion,
la Xenofobia y el Racismo (Inadi) y cada una de las Defensorias del Pueblo presentes,
mediante el cual los organismos se comprometieron a colaborar en el desarrollo de politicas
que permitan disminuir las conductas y situaciones que atenten contra la convivencia social.

Il Plenario Anual - Corrientes

Reunidos en la ciudad de Corrientes los dias 11y 12 de agosto y, en el marco del incremento
tarifario de los servicios publicos, los Defensores de Pueblo evaluaron las consecuencias que esta
situacion genera en cada region del pais, con el objetivo de detectar los lugares que requieren con
mayor urgencia la implementacion de la tarifa social.

La conclusion a la que arribaron fue que “la aplicaciéon del nuevo cuadro tarifario adolecio y
adolece de deficiencias en cuanto a lo normativo y en cuanto al reconocimiento de realidades
regionales y sociales” y por eso exigieron “la realizacion de las audiencias publicas donde el
gobierno nacional detalle el cuadro de situacion energético actual, la propuesta de inversion y
desarrollo como politica de Estado de cara al futuro, la definicion de las tarifas, la definicion de la
tarifa social ampliada, incluso con la posibilidad del acceso automatico a la misma, la consideracion
de las economias regionales, la situacion de las pymes, generadoras del 70 por ciento del empleo
en la Argentina, la progresividad y la razonabilidad en los aumentos”.

Respecto de los dichos del Presidente de la Nacion, quien se habia referido al terrorismo de
Estado como una “guerra sucia” y habia cuestionado el nimero de desaparecidos, los Defensores
repudiaron esas palabras y reivindicaron el trabajo de los organismos de Derechos Humanos en
pos de obtener verdad y justicia.

Otro de los temas abordados fue la transferencia de datos de la Ansés a la Secretaria de
Comunicacion de la Nacién, tema sobre el cual los Defensores del Pueblo decidieron realizar un
pronunciamiento conjunto en el que se reclamo la derogacion de la medida y que el gobierno se
abstuviera de utilizar esos datos personales, con fines distintos a los que motivaron su recoleccion.

Respecto del Programa Nacional de Reparacion Historica para Jubilados y Pensionados, desde
la Defensoria del Pueblo de la Caba se detallaron los alcances y las limitaciones de esta iniciativa
del gobierno nacional, y se resaltaron los puntos sobre los cuales los Defensores de Pueblo deben
prestar mayor atencion y pronunciarse en beneficio de aquellos jubilados y pensionados que no
estan alcanzados por la medida.

También se debatié el tema de la reforma politica que pretendia incorporar el voto electrénico
y se decidié crear una comision especial que realice un seguimiento del proyecto del gobierno
nacional. Los Defensores del Pueblo coincidieron en la importancia de capacitar con tiempo al
electorado, y en que es mas importante la seguridad del voto que la celeridad de los resultados.
Ademads, se invitd a las autoridades del Tribunal Electoral de Salta para que participen de la
préxima reunion plenaria de Adpray relaten como fue la experiencia en su provincia, donde desde
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hace mas de cinco afos implementa el sistema de boleta uUnica electronica.

Se abordd, ademas, el limite que el Banco Hipotecario le impuso a los créditos del Procrear. Se
resolvié hacer una evaluacion de la situacion, realizar un seguimiento sobre este tema y solicitar
una reunion con el titular de Ansés.

Por otro lado, los Defensores del Pueblo elaboraron un comunicado en conjunto en repudio por
los polémicos dichos del artista Gustavo Cordera vinculados con la violencia de género y se evalud
la posibilidad de impulsar una denuncia penal contra del musico.

Bel Pimtia i ) Defensones

Il Plenario Anual - San Miguel de Tucuman

En esta oportunidad se debatid, entre otros temas, la problematica de las altas comisiones
que cobran las tarjetas de crédito y se resolvid aceptar la propuesta de la Defensoria del Pueblo
de Cérdoba de solicitarle a la Comisidon Nacional de Defensa de la Competencia que amplie la
investigacion sobre la totalidad de las empresas operadoras del Sistema de Pagos Electrénicos.

Respecto de esta situacion, se decidié solicitar a la Comision Nacional de Defensa de la
Competencia que se investigue a las empresas Prisma Medios de Pago SA, perteneciente al grupo
Visa, y a la firma First Data Cono Sur SRL, perteneciente al grupo Mastercard, por conductas que
perjudican a los comercios que contratan sus servicios, pedir al Banco Central de la Republica
Argentina (BCRA) que instrumente de manera urgente las recomendaciones de la Comision
Nacional de Defensa de la Competencia para que cualquier terminal pueda usarse para procesar
transacciones con todas las tarjetas y asi evitar que se termine duplicando los costos por el mismo
servicio, instar a la Direccion Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje del Consumo a que
determine las responsabilidades por incumplimiento y aplique las sanciones que correspondieren
a las empresas antes citadas.

También se planted la necesidad de realizar un seguimiento sobre el proyecto de ley de reforma
politica y la supervision de la hipotética implementacion de la boleta unica electrénica en todo el
pais, como ya sucedié en la Ciudad Auténoma de Buenos Aires.

Asimismo, se avald la creacion de nuevas Defensorias del Pueblo en la region patagonica, una
de las mas afectadas por los incrementos en las tarifas de los servicios publicos.
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IV Plenario Anual - San Carlos de Bariloche

Realizado en la ciudad de San Carlos de Bariloche los dias 3 y 4 de noviembre de 2016, en el
encuentro los Defensores debatieron una agenda de temas entre los que figuraron el peligro de
la extranjerizacion de la tierra y recursos naturales, créditos Procrear, consumos problematicos
y politicas integrales para Nifias, Nifios y Adolescentes, Ley de Acceso a la Informacién Publica,
convenio entre Adpra y Ansés en relacion a la Reparacion Histdrica a jubilados, nueva ley electoral,
acciones vinculadas a prevenir las violencias de género, entre los principales.

Se proyectd para el plenario de Defensores argentinos un mensaje de Ghilerme Canel Godoi,
Consejero de Comunicacion de la oficina Unesco ante Mercosur, para articular un trabajo
mancomunado entre ambos organismos.

Finalmente, se resolvié que el Defensor del Pueblo de la provincia de Santa Fe represente a
Adpra en la Reunidn Anual de la FIO, que se realizaria en la ciudad de Santa Cruz de Tenerife,
Espanfa, los dias 22, 23 y 24 de noviembre de 2016.

Convenio de Cooperacion entre Adpra y Pami

En diciembre de 2016, las autoridades de Adpra y Pami se comprometieron a colaborar
reciprocamente y participar en forma conjunta en iniciativas, proyectos, programas y acciones que
tiendan al desarrollo y difusion de politicas de inclusion y ampliacion de derechos de los afiliados,
con la finalidad de mejorar su calidad de vida.

En tal sentido, el documento apunta a que las unidades de Pami cooperen con las Defensorias
de todo el pafs.

El convenio también fue rubricado por el Defensor del Pueblo de Santa Fe, Raul Lamberto.

Los Defensores, tras la firma del convenio de cooperacién entre Adpra y Pami.
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HABITAT Il

El Defensor del Pueblo de la provincia de Santa Fe tuvo una destacada participacion en
la Tercera Conferencia de las Naciones Unidas sobre Vivienda y Desarrollo Urbano Sostenible
Habitat Il - Quito, que se desarrolld en Quito, Ecuador, entre el 17 y el 20 de octubre de 2016.

Se tratod de la tercera de una serie de conferencias convocadas por las Naciones Unidas que,
comenzaron en 1976, y que se realizan cada veinte afos, teniendo como principal objetivo
fortalecer el compromiso politico global en favor del desarrollo sostenible de pueblos, ciudades
y otros asentamientos humanos, tanto rurales como urbanos.

El producto de ese fortalecimiento, mediante nuevos compromisos y obligaciones, es la Nueva
Agenda Urbana, que establece una estrategia global en torno a la urbanizacion para las préximas
dos décadas.

La Federacion Iberoamericana del Ombudsman (FIO) gestiond la inclusion y participacion
de las Defensorias del Pueblo iberoamericanas en este encuentro y, en ese marco, el Defensor
del Pueblo de la provincia de Santa Fe participé como expositor, mediante el abordaje de la
ponencia E/ Defensor del Pueblo y su rol en el acceso a los servicios publicos, en el marco del
area tematica La tutela de los derechos en materia de
servicios publicos.

Con el objetivo puesto en la proteccion del derecho
a la vivienda y a una infraestructura urbana adecuada,
la disertacion hizo énfasis en el acceso a los servicios
publicos, partiendo de la conviccidn de que la prestacion
de estos servicios debe garantizar condiciones de
atencion, en especial para los sectores mas vulnerables,
con equidad y calidad, a precios y tarifas equitativas,
razonables y asequibles.

Los servicios publicos esenciales aparecen como
prestaciones vitales e indispensables para el conjunto
de la poblacion. El acceso a ellos es determinante para
el desarrollo sustentable de pueblos, ciudades y otros
asentamientos humanos, tanto rurales como urbanos.

En tal sentido, el aporte del Defensor del Pueblo
santafesino tuvo por objetivo principal arrojar luz sobre
la necesidad de que las Defensorias de Pueblo incidan no solamente sobre el control de los
prestadores de servicios publicos, sino también al momento de garantizar que la poblacion
pueda acceder a ellos en condiciones dignas, 1o cual incluye tarifas accesibles. Para que ello
ocurra, son necesarias Defensorias del Pueblo fortalecidas y en claro cumplimiento del mandato
que le es encomendado.

A partir de la experiencia recabada en esta actividad, el Defensor del Pueblo impulsé la
creacion de un observatorio de habitat en la provincia de Santa Fe, orientado a analizar distintas
variables que permitan conocer el estado de situacion en la provincia y evaluar el cumplimiento
de los postulados de la Nueva Agenda Urbana en el ambito provincial.

El Defensor del Pueblo durante su exposicion
en la cumbre Habitat Il

La cumbre Habitat /Il fue celebrada en la ciudad de Quito.
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CAMPANA DE SEGURIDAD VIAL

La siniestralidad vial es la principal causa de muerte no natural en Argentina y en la provincia
de Santa Fe. Con el objetivo brindar una serie de recomendaciones destinadas a los habitantes
de la provincia que viajaban con destinos turisticos en época de vacaciones estivales, la
Defensoria del Pueblo implementd sobre fin de aflo una Campana de seguridad vial.

Personal de la Defensoria entrega folleteria sobre seguridad vial en el puente Rosario-Victoria.

Mediante un operativo logistico que incluyé al personal de la Defensoria del Pueblo y
conto con el apoyo del Organo de Control de Concesiones Viales (Occovi) y Autopista
Rosario Santa Fe Sociedad Andnima (Arssa), ademas de personal de las concesionarias
viales, se distribuyeron 110 mil folletos en diversas estaciones de peaje del territorio
provincial, apuntando como publico objetivo a las familias santafesinas que egresaban de
la provincia con destino a las localidades turisticas.

El folleto incluyd recomendaciones para viajar, algunas previas al momento de salir
y otras para tener en cuenta durante el transcurso del viaje en un formato accesible y
didactico.
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Folleto entregado en la Campafia de Seguridad Vial.
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OBRA DE REMODELACION DE LA SEDE ROSARIO DE LA DEFENSORIA DEL PUEBLO

El 5 de febrero de 2016 se firmd f
el acta de inicio de la obra de ':
remodelacidén y puesta en valor de la
sede Rosario de la institucion, dando
comienzo formalmente a los trabajos
de refuncionalizaciéon del edificio
ubicado en pasaje Alvarez 1516 que
fuera declarado patrimonio historico
de la provincia. Dicha obra contempla
la accesibilidad al edificio de la
ciudadania y garantizara la seguridad y
comodidad también de los empleados
del organismo.

Dicho documento fue rubricado
por José Carlos Rabasedas, en
representacion de la Direccion Provincial
de Arquitectura e Ingenieria Zona Sur,
y Gonzalo de la Horra, representante
técnico de la Empresa Dyscon SA,
adjudicataria de los trabajos.

La remodelaciéon y refuncionalizacion
de la Sede Rosario de la Defensoria del
Pueblo fue concebida en el marco de los
festejos por los 25 aflos de la institucion.
Se previd un plazo aproximado para la
ejecucion de la obra de 360 dias. Hasta
que la obra se finalice se dispuso la
atencion al publico de la Defensoria del
Pueblo en Rosario en la sede provisoria
de Tucuman 1681.
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ANEXO : INICIATIVA LEGISLATIVA - MODIFICACION LEY 10.396

Iniciativa legislativa de la Defensoria del Pueblo de la provincia de Santa Fe. Proyecto
de ley tendiente a modificar Ley 10.396 de Creacién de Defensoria del Pueblo. Y
conceder legitimacion procesal para el ejercicio de acciones colectivas en el marco
de su competencia.

Fundamentos:

Dentro de las facultades consagradas por la Ley de Creacion de la Defensoria del
Pueblo se encuentra aquélla atinente a presentar iniciativas legislativas en el informe
anual y referidas a la ley 10.396.

En tal sentido, su articulo 75 consagra: “En el Informe Anual el Defensor del Pueblo
podrd proponer a la Legislatura las modificaciones a la presente ley que resulten de su
aplicacién para un mejor cumplimiento de sus funciones.”

La prerrogativa legal sefialada es una importante herramienta que permite al
Defensor del Pueblo proponer modificaciones a la propia norma de creacion, de forma
tal que se propenda a una mejor proteccion de los derechos e intereses confiados .

En esta oportunidad la propuesta de modificacion refiere, especificamente, a los
articulos relativos a la competencia del Defensor del Pueblo, entendiéndose necesario
dotar al Ombudsman de legitimacidn procesal a los fines de poder representar en sede
judicial intereses colectivos de los individuos, en el sentido que mas abajo se precisan.

La Defensoria del Pueblo de la provincia de Santa Fe es una de las primeras de la
Argentina, precediendo incluso a la propia Defensoria del Pueblo de la Nacién creada
primero por ley 24.284 y luego incorporada expresamente en la Constitucion Nacional
en su articulo 86 en la reforma del afio 1994.

Esta situacién sin dudas es motivo de orgullo para todos los santafesinos,
pero también implica algunas desventajas respecto de Defensorias creadas mas
recientemente, las cuales fueron dotadas de competencias mas amplias en virtud
de los derechos y garantias reconocidos por la reforma constitucional de 1994 (por
ejemplo los articulos 41, 42 y 43) y de las atribuciones concedidas al Defensor del
Pueblo de la Nacion.

Actualmente, y a pesar de varios proyectos legislativos, el Ombudsman provincial no
cuenta con legitimacion procesal a excepcion del recurso previsto en la ley provincial
10.000.

Si bien resulta relevante tal facultad procesal del Defensor del Pueblo en el marco
de la ley provincial 10.000 conocida como de Intereses Difusos, entendemos que la
misma es actualmente insuficiente.

Esa limitacion deja fuera de la competencia procesal la tutela de los derechos de
incidencia colectiva referente a intereses individuales homogéneos, segun la distincidon
realizada por la Suprema Corte en el precedente Halabi.

Conocido resulta que alli nuestro maximo tribunal diferencié claramente en el
ambito de los intereses el llamado interés subjetivos y el interés difuso, y subclasificé
este ultimo entre aquellos que tienen por objeto bienes colectivos y aquellos que
refieren a intereses individuales homogéneos.

En el citado fallo, el maximo tribunal de Justicia especificd que las acciones
colectivas tendientes a proteger bienes colectivos se caracterizan por que éstos
pertenecen a toda la comunidad, siendo indivisibles. Entendemos que estos bienes son
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los amparados por la ley provincial 10.000 (salud publica, conservar la fauna, la flora,
el paisaje, el medio ambiente, preservar el patrimonio histérico, cultural y artistico,
la correcta comercializaciéon de mercaderias a la poblacidén y, en general, defender
valores similares).

Ahora bien, como adelantdramos mas arriba, en Halabi la Suprema Corte expresd
que el articulo 43 de la Constitucion Nacional contemplaba una tercera categoria,
consistente en los derechos de incidencias colectivas referentes a intereses
individuales homogéneos, que se caracterizan por ser enteramente divisibles, pero
gue son afectados por un hecho unico o continuado que provoca la lesion de todos
ellos, siendo identificable una causa factica homogénea.

En ese sentido expresd: “No hay un bien colectivo, ya que se afectan derechos
individuales enteramente divisibles. Sin embargo, hay un hecho, unico o continuado,
que provoca la lesion a todos ellos vy, por lo tanto, es identificable una causa factica
homogénea. Ese dato tiene relevancia juridica porgue en tales casos la demostracién
de los presupuestos de la pretension es comun a todos esos intereses, excepto en lo
que concierne al dafio que individualmente se sufre. Hay una homogeneidad factica y
normativa que lleva a considerar razonable la realizacién de un solo juicio con efectos
expansivos de la cosa juzgada que en él se dicte, salvo en lo que hace a la prueba del
dafno”.

Dentro de esta clase de derechos de incidencia colectiva, que tienen por objeto
intereses individuales homogéneos, hay casos de correspondencia con materias que
involucran a la competencia propia de la Defensoria del Pueblo y de alli que se pretenda
esta modificacion.

Cabe finalmente precisar que ya se ha concedido legitimacion procesal mas amplia
a distintas Defensorias del Pueblo del pafis.

En tal sentido, el Defensor del Pueblo de la Nacién, incorporado en la reforma
constitucional del aflo 1994, ya habia motivado la ley nacional 24.284 y su modificatoria
24.379 del aflo 1993, y en esta normativa nada se contemplaba respecto de su
legitimacion procesal.

Con la reforma constitucional del afio 1994 se incorpora la figura del Defensor del
Pueblo de la Nacién en el articulo 86 donde en el segundo parrafo se establece: “El
Defensor del Pueblo tiene legitimacion procesal...”.

La Ciudad Auténoma de Buenos Aires consagra en su Constitucién en el articulo 137:
“La Defensoria del Pueblo es un érgano unipersonal e independiente con autonomia
funcional y autarquia financiera, que no recibe instrucciones de ninguna autoridad...
Tiene iniciativa legislativa y legitimacion procesal....”.

La Constitucion de la provincia de Buenos Aires consagra la figura del Defensor
del Pueblo en su articulo 55 y expresa: “El Defensor del Pueblo tiene a su cargo la
defensa de los derechos individuales y colectivos de los habitantes. Ejerce su misién
frente a los hechos u omisiones de la administracion publica, fuerzas de seguridad,
entes descentralizados o empresas del Estado que impliquen el ejercicio ilegitimo,
defectuoso, irregular, abusivo, arbitrario o negligente de sus funciones...”.

Su legitimacién procesal es otorgada por su ley de creaciéon 13.834 (y su modificatoria
ley 14.331) en el articulo 12 donde expresa: “El Defensor del Pueblo desempefara
sus funciones con plena autonomia funcional y politica, y autarquia financiera,
encontrandose legitimado activamente para promover acciones administrativas vy
judiciales para el cumplimiento de su cometido...”. Asimismo, en el articulo 14 inciso f
lo autoriza a promover acciones administrativas y judiciales.
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Finalmente, se indica que la Defensoria de Nifas, Nifios y Adolescentes en esta
provincia (articulos 38 y subsiguientes de la ley 12.967), que forma parte de esta
Defensoria del Pueblo, conforme surge de la interpretacion de esa ley, realizada por la
por decreto 619 del afio 2010, tendria legitimacién procesal.

Luce inadecuado por tanto que la Defensoria del Pueblo aun no tenga esa facultad
procesal.

En resumen, de lo expuesto con relacién a la legitimacién procesal de los Defensores
del Pueblo, se puede afirmar que en muchos casos ya cuentan con las facultades que
aqui se estan solicitando para la Defensoria del Pueblo de la provincia de Santa Fe.

Por todo lo sefialado anteriormente, entendemos que urge una modificacion de la
ley 10.396 en lo relativo a la competencia y atribuciones del Defensor del Pueblo, de
modo tal que permita una proteccion integral de los derechos de las personas mediante
legitimacion procesal para ejercer acciones colectivas en defensa de intereses difusos
e intereses individuales homogéneos, garantizandose el acceso a la Justicia dentro del
marco de su competencia.

La propuesta concreta de modificacidn se transcribe a continuacion:

Articulo 12: Modificase el articulo 12 de la Ley 10.396, que quedara redactado de la
siguiente forma:

ARTICULO 12 Créase en la drbita del Poder Legislativo de la provincia de Santa Fe,
la Defensoria del Pueblo, cuyo objetivo fundamental sera el de proteger los derechos e
intereses de los individuos y de la comunidad frente a los actos, hechos y omisiones de
la Administracion Publica Provincial y sus agentes que impliquen un ejercicio ilegitimo,
defectuoso, irregular, abusivo, arbitrario, discriminatorio, negligente, incausado,
gravemente inconveniente, inoportuno de sus funciones, o configuren una desviacion
de poder. Asimismo tiene a su cargo la defensa de los intereses difusos o derechos
colectivos de la comunidad. El Defensor del Pueblo tendra legitimaciéon procesal en
el marco de su competencia y atribuciones consagradas en el presente articulo. Esta
institucion tendra oficinas en las ciudades de Santa Fe y Rosario.

Articulo 22 Modificase el articulo 242 de la Ley 10.396, que quedard redactado de
la siguiente forma:

ARTICULO 24¢: El Defensor del Pueblo podra iniciar y proseguir de oficio o a peticién
del interesado cualquier investigacion conducente al esclarecimiento de los actos,
hechos u omisiones de la Administracion Publica Provincial y sus agentes mencionados
en el articulo 1. Asimismo, en defensa de los intereses difusos o derechos colectivos de
la comunidad, podra, cuando lo considere conveniente, interponer el recurso previsto
en la Ley 10.000 . También tendrd legitimacion procesal dentro de su competencia
para ejercer toda otra accidon de caracter colectiva que estime procedente. En estos
casos, dicho recurso y acciones estaran exentos de tasas y sellados judiciales, siendo
las costas a cargo del Estado Provincial si el mismo fuera desestimado por resultar
manifiestamente improcedente. En ningun caso, ni el Defensor del Pueblo, ni sus
adjuntos, percibiran honorarios por la actuacion.
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NUEVOS DESAFIOS

El Defensor del Pueblo de la provincia de Santa Fe delined una serie de temas puntuales
en los que pretende trabajar durante 2017, el que serd su primer aflo completo de gestion
al frente del organismo.

En primer lugar, continuar con una politica que otorgue mayor visibilidad a la Defensoria
del Pueblo y refuerce la importancia social de su rol como protectora de Derechos Humanos
y civiles. Robustecer la presencia de la institucion en la agenda publica se hace imperativo,
luego de afos en que el puesto de Defensor del Pueblo santafesino estuvo vacante.

Una de las maneras de otorgar mayor visibilidad a la Defensoria del Pueblo es continuar
y ampliar la salida de la institucién a los barrios. Esta politica ya se viene implementando
hace afios en la ciudad de Santa Fe y también tuvo lugar durante 2016 en Rosario. El actual
Ombudsman procura profundizar este tipo de acciones en las dos principales ciudades de
la provincia, asi como extenderla a otras localidades santafesinas, de manera de estar cada
vez mas cerca de los santafesinos.

Otra politica intimamente relacionada y que se espera comenzar a aplicar en 2017 es que
la Defensoria del Pueblo tenga presencia en hospitales y efectores de salud de la provincia.
De esa manera se espera profundizar el rol de la institucion como garante del sistema de
salud publico, ademas de ofrecer un espacio de escucha y asesoramiento en organismos
que dia a dia reciben a cientos de santafesinos.

Como se expreso en el presente informe, durante 2016 los adultos mayores representaron
unimportante porcentaje de los temas trabajados en la Defensoria, en parte por el Programa
de Reparacion Histérica para Jubilados y Pensionados y también por problemas con las
prestaciones del Pami. El Defensor del Pueblo fijé como prioritario para 2017 el resguardo
de los derechos de los adultos mayores, en los temas mencionados y en otros cotidianos.
En ese sentido, cabe destacar el convenio suscripto entre Adpra y Pami, que aporta una
importante herramienta para resoluciones de problemas en este aspecto. Y también el
caso de los beneficiarios de rentas vitalicias (muchos de ellos pertenecientes a esta franja
etaria), cuestién sobre la cual el Defensor del Pueblo ya envidé un nota al Presidente de la
Nacion pidiendo subsanar lo que considera una violacion de los derechos consagrados por
la Constitucién Nacional hacia estas personas.

La emergencia hidrica también ocupa un lugar importante en la agenda para 2017. El
Ombudsman provincial dio demostracion de ello el afio anterior, cuando convocé a sus pares
de la Regidn Centro y provincias vecinas a debatir en la ciudad de Santa Fe mecanismos
para prevenir los desbordes e inundaciones y sus consiguientes consecuencias para
los ciudadanos. Esto ante el hecho de que muchas veces las cuencas pertenecen a
mas de una jurisdiccion, por lo que se hace necesaria la coordinacion entre los
diferentes gobiernos provinciales y la creacion de un ente conjunto para controlar los
recursos hidricos, de manera de evitar cualquier tipo de crisis.

Por otra parte, en 2016 la Defensoria del Pueblo comenzé a gestionar convenios de
colaboracién con la Universidad Nacional de Rosario (UNR, que se concreté al momento
de la redaccion del presente) y la Universidad Nacional del Litoral (UNL), con el objetivo
de establecer grupos de estudios vinculados al avance de las politicas publicas sociales
desde el enfoque de Derechos Humanos. Los datos aportados por estos monitoreos que se
esperan implementar durante 2017 estan intimamente vinculados con el cumplimiento de
los 17 puntos fijados en la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible, expuesta en la Cumbre
Habitat Il de Naciones Unidas, que fue realizada en 2016 en Quito y contd con el Defensor
del Pueblo de Santa Fe entre sus expositores. Entre los puntos fijados en la Agenda de
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ONU se encuentran la pobreza, alimentacion, acceso a servicios publicos basicos (servicios
sanitarios, electricidad, transporte), ciudades sostenibles, violencia de género, salud,
inclusion social, entre otros.

Finalmente, es intencién del Ombudsman provincial retomar durante el presente afio el
rol de la Defensoria del Pueblo como propulsora de iniciativas legislativas. La institucion,
como receptora constante de reclamos y solicitudes, cuenta con informacion de vital
importancia para optimizar el funcionamiento de las instituciones del Estado. De igual
manera, el constante trabajo de los profesionales de la institucién en el marco de sus
acciones y de su conocimiento técnico es un importante conocimiento que debe trascender
el dmbito de la Defensoria y volcarse en leyes provinciales que aporten a mejorar la vida de
todos los santafesinos.

Todos los objetivos mencionados anteriormente se perseguiran sin descuidar el trabajo
cotidiano que realiza la Defensoria del Pueblo, atendiendo diariamente a cientos de
santafesinos que se acercan a para recibir asesoramiento y escucha y presentar quejas
sobre temas tan variados como los que estan volcados en el presente informe.
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PARTE Il: LA DEFENSORIA DE NINAS, NINOS Y

ADOLESCENTES DE LA PROVINCIA DE SANTA FE

INTRODUCCION

Aprender, luchar y transmitir el camino adquirido. Con reflexion y participacion, porque no hay
modo de hacer algo nuevo imitando. Habitar la experiencia, registrarla. Alcanzar los objetivos
con voluntad, seguridad y dignidad. Llevar generosidad a la tarea, escuchar, saber comprender,
tener entusiasmo. Reunir fuerzas para inspirar, crear, sostener. Ser con otros, entre lazos sencillos
y respetuosos. Transitar con dinamismo, para poder transformar.

Porque los afios andan. Y el tiempo puede ser circular, o un laberinto, o imagenes que se inter-
calan, o cubos con espacios vacios, o un refugio, una ventana.

Para que los tiempos de la nifiez sean siempre, sean primero, sean plenos.

La Defensoria de Nifias, Niflos y Adolescentes de la provincia de Santa Fe cumple el ciclo de
su primera gestion. Una etapa que da paso a continuar innovando, en una institucion constituida.

Desde estos cinco afios de trabajo podemos sostener con total certeza que las politicas eco-
nomicas, las gue generan oportunidades de empleo, las que redistribuyen la riqueza, las que brin-
dan el acceso al derecho a la vivienda y a vivir con dignidad, son fundamentales para el efectivo
cumplimiento de los Derechos Humanos de la nifiez y la adolescencia. Porque es generando un
contexto de justicia social para sus familias, que ellas y ellos pueden ser y crecer con plenitud.
Cuando el Sistema de Proteccion Social falla, cuando se vulneran derechos basicos como la salud,
el trabajo, la educacion, la vivienda, la alimentacién para gran parte de la comunidad; cuando
crece la pobreza multidimensional y la brecha de la desigualdad, empiezan a quebrarse las posi-
bilidades y garantias para su cuidado y proteccién. Sin esta mirada mas amplia, no podemos ver,
analizar y reflexionar sobre el Sistema de Proteccion Integral y la centralidad de su funcionamien-
to en las medidas de proteccidn excepcional, que son aquéllas que determinan el alejamiento
(temporario) de una nifia, nifio o adolescente de su familia, su comunidad, su centro de vida.

La interpelacion a transformar estas realidades es ahora. No queremos hablar del futuro, aun-
que sofiamos despiertos con un futuro mejor. Queremos hacernos el llamado de atenciéon como
adultos, como trabajadores del Estado, como funcionarios, que estamos presentes en este pre-
sente. Con memoria y con la utopia por delante, porque siempre continua.

Dra. Analia Colombo
Rosario, marzo de 2017
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SINTESIS DE LOS CINCO ANOS DE LA PRIMERA GESTION DE LA
DEFENSORIA DE NINAS, NINOS Y ADOLESCENTES: 2012-2017

La Defensoria de Nifias, Niflos y Adolescentes de la provincia de Santa Fe se conformd
el 8 de marzo de 2012 en el marco de la Ley Provincial 12.967 de Promocién y Proteccion
Integral. Una nueva institucion con competencia especifica en los Derechos Humanos de la
nifiez y la adolescencia, que busca desde su origen trabajar por la libertad, la justicia y la
paz, en defensa de la dignidad de las y los nifios y jévenes. Principios que han definido el
hacer de este organismo.

Se contd con una ventaja, y es que se pudo empezar de cero. Con fuerza instituyente,
con innovacion, con creatividad, aun sabiendo que el viejo paradigma tutelar tuvo muchos
anos de vida -muchisimos mas que los casi 30 que lleva la Convencidén de los Derechos del
Nifio- y que se sigue manifestando en practicas, imaginarios y representaciones.

Fue la primera Defensoria del pais, no se tenian muchas experiencias donde reflejarse
pero si mucho por hacer y mas camino por andar. Hoy, y por la sola razén del trabajo institu-
cional sostenido, es tenida en cuenta como ejemplo o referencia para otras Defensorias del
Pueblo provinciales y en el reclamo porgue se efectivice la conformaciéon de la Defensoria
Nacional de Nifas, Niflos y Adolescentes.

El comienzo y el eje de trabajo estaban mas que claros: lo marcaron las nifias, nifios y
adolescentes y su interés superior. Esto quiere decir que en todas las intervenciones las
chicas, chicos y jovenes estén siempre en el centro. Ahora bien, {como se logra plasmarlo?
Si bien es la ley la que marca las competencias y funciones, esta institucion considera que
los cambios pueden generarse a partir de como se ponen en practica las leyes.

Y fue la puesta en practica de la Ley Provincial de Promocion y Proteccién Integral de
los Derechos de las Nifias, Niflos y Adolescentes lo que fue dando forma a esta nueva ins-
titucion.

Para trabajar las situaciones y casos de vulneraciones, se implemento el Area de Aten-
cién Integral. Se definid abordar las quejas y consultas a partir de la escucha calida, la ob-
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servacion atenta, la actuacién rdpida. Con procesos amigables y transparentes, un registro
por temas y el seguimiento de cada caso.

Como la mayoria de las Defensorias, si bien se cumple un rol de atencién y seguimiento
a los derechos individuales y colectivos de toda la poblacién de nifias, nifios y adolescen-
tes santafesinos, se prioriza, focaliza y profundiza el trabajo con quienes se encuentran en
contextos de vulnerabilidad. Se trata de las infancias y juventudes que mas requieren de la
proteccion del Estado.

En este sentido, las vulneraciones de derechos ligadas al centro de vida y a la conviven-
cia familiar y comunitaria de las nifias, niflos y adolescentes se corresponden con la mayoria
de las situaciones abordadas por el Area de Atencidn Integral. Los casos atendidos se
registran con mencion al o los temas que estdn asociados a la vulneracién de derechos. Y
los principales temas que recibid la institucion estan relacionados con el centro de vida/
situacion familiar y violencia, que alcanzan mas del 70 por ciento de las menciones. Entre
2012 y 2016 el tema por el cual la Defensoria registrd mas presentaciones es centro de vida/
situacion familiar, el cual pasd de un 38 por ciento en el primer afio a un 45% del total de
menciones a octubre de 2016. Vinculados al tema de la violencia se han registrado, desde
2012 a octubre 2016, del 36 al 24 por ciento de las menciones.

Las violencias son multicausales y, ademas de dar respuesta a la situaciéon puntual que
llega a la institucion, se deben analizar los contextos, la historia, el conjunto de vulneracio-
nes, desigualdades, e inequidad de oportunidades. Por eso, también se comprendid que era
necesario poder ir de los casos a los temas, de relevar informacion y monitorear al sistema,
y luego poder trabajar los contenidos de lo relevado en diversos formatos y lenguajes que
posibiliten generar cambios e incidencias. En este sentido, desde un principio se conformé
el Area de Promocién y Monitoreo de Derechos. Y en 2013, junto a Unicef Argentina, se
dio inicio al Observatorio de los Derechos de la Nifiez y la Adolescencia de la provincia de
Santa Fe. El eje para el Area es profundizar un cambio cultural bajo el sustento de las nifias,
nifos y adolescentes como sujetos de derecho.
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Se definieron cuatro lineas de monitoreo. A la inversién social en nifiez y adolescencia,
porque conocer cuanto y como se destina a las politicas publicas orientadas a las chicas y chi-
cos es saber qué prioridad tienen las mismas para el Estado. A los medios de comunicacion,
porque son formadores de opinidon, porque tienen la fuerza de poner temas en agenda, por-
que pueden reproducir o transformar estereotipos y representaciones, y porque fundamen-
talmente la comunicacion no es mercancia sino un derecho humano y es deber exigir que se
cumpla como tal. Al Sistema de Justicia Penal Juvenil, para garantizar los Derechos Humanos,
la equidad de oportunidades y el desarrollo de perspectivas que contemplen la responsabi-
lidad y el acceso a la Justicia de las y los jovenes en conflicto con la ley penal. Al Sistema de
Proteccion de Nifas, Nifios y Adolescentes sin cuidados parentales, porque las chicas y chicos
que son apartados de sus centros de vida son para quienes mas debe trabajarse como Defen-
sorfa, y si es el Estado quien decide que ellas y ellos deben vivir temporalmente en otro lugar,
es obligacién del Estado conocer cdmo son los espacios a donde van esas chicas y chicos,
garantizar que se cumplan sus condiciones y plazos acordes.

El monitoreo sobre inversidn social consiste en analizar las asignaciones presupuestarias
que el gobierno de la provincia de Santa Fe destina al cumplimiento de los derechos de nifias,
nifos y adolescentes. Se observa para todo el periodo analizado una tendencia creciente del
gasto en nifiez y adolescencia. En relacidn con el destino de los gastos, mas del 80 por ciento
se asigna en forma especifica a la niflez y adolescencia y el area con mayor participacion es
el sector educativo, seguido por el sector salud y obras sociales que concentran aproximada-
mente un 90% del total. La categoria proteccion con incidencia especifica en las nifias, nifios
y adolescentes mas vulnerables alcanza para todos los afios bajo analisis una participacion en
el total del gasto a nifiez proxima al 2 por ciento. Esto motivd en 2015 profundizar el andlisis
sobre la inversidn realizada en la categoria proteccion y a partir del mismo surge no sélo la ne-
cesidad de asignar mayores recursos a esta categoria, sino también lograr una mayor eficacia
en sus destinos tomando en consideracion los desafios que surgen en el marco del Sistema
Provincial de Promocién y Proteccion Integral.

Desde el monitoreo de medios de comunicacién se analizaron cuanto aparecen nifas,
nifos y adolescentes en las noticias y cémo son mencionados. Es asi que no importa sdlo la
cantidad sino la calidad de las coberturas.

El tratamiento informativo cuando se habla de nifias, nifios y sobre todo de jovenes estd
lleno de calificaciones y estigmatizaciones que fomentan una opinidn publica que tiende a
justificar el clima de violencia institucional y de constantes violaciones a los Derechos Huma-
nos.

Es asi que de acuerdo al relevamiento de las noticias publicadas en los principales diarios
de Rosario y Santa Fe se ha detectado que sigue apareciendo con frecuencia la presencia de
términos estigmatizantes, peyorativos, que son naturalizados.
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Es habitual que en los medios se identifique como menores a quienes se encuentran en
conflicto con la ley penal, marcando asi una diferencia con el resto de las chicas y chicos.

En las 294 noticias monitoreadas en 2013 se registra que la mencién que aparece con mas
frecuencia y que es la mas dificil de desterrar sigue siendo la palabra menor. Este término
tuvo una presencia del 78 por ciento y en segundo y tercer lugar aparecen términos como
malviviente (10%) y delincuente (8%).

Y en un 15 por ciento vulneraban sus derechos comunicacionales de imagen e identidad.

En el monitoreo realizado sobre noticieros de television de canales de aire de Rosario y
Santa Fe se observo durante 2014-2015 que, de las 1.612 noticias relevadas, al menos un 68
por ciento referian a un derecho vulnerado.

Pero en un 23 por ciento las coberturas propiciaban una revictimizacion de nifias y nifios
que, ademas de tener ya sus derechos vulnerados, a partir del tratamiento de los medios
eran vulnerados en sus derechos a la intimidad y a la propia imagen, ya que fueron publica-
dos datos (nombre, apellido, apodo o iniciales) e informacién de nifias, nifos y adolescentes,
de sus familias y de su centro de vida (barrio, escuelas, zona donde residen) o imagenes de
las chicas y chicos, violando de esta manera los derechos mencionados.

En relacion a Justicia penal juvenil, el propdsito es relevar y construir informacion de ca-
lidad tanto sobre las condiciones de alojamiento de los jévenes en conflicto con la ley penal
como sobre sus trayectorias de circulacién a niveles institucionales, ingresos y egresos de
los distintos dispositivos (cerrados, semiabiertos y programas en libertad), aspectos que, en
su conjunto, pueden dar cuenta del funcionamiento integral de un sistema que exige un alto
grado de especializacion. Se pretende que este conocimiento generado constituya un apor-
te concreto para la formulacién de propuestas de transformacion institucional orientadas a
garantizar derechos a esta poblacion adolescente que requiere de proteccion, en un marco
apropiado.

Es necesario indicar que, en materia legislativa, estd aun pendiente la adecuacion de la
normativa de Justicia juvenil al paradigma de proteccion integral. Todavia permanece vigente
el decreto/ley 22.278 -impuesto en 1980 por la ultima dictadura civico militar- llamado Régi-
men Penal de la Minoridad, cuyas disposiciones tutelares no se adecuan a la Convencion de los
Derechos del Nifio, ni a las Reglas de Beijing de las Naciones Unidas, ni tampoco a las leyes
nacional y provincial de proteccion y promocién de los derechos de la nifiez y la adolescencia.
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Es por ello que la Defensoria de Nifias, Nifios y Adolescentes insiste en la necesidad de
avanzar en una reforma legislativa y hacia la unificacion de tipos de gestion, criterios, condi-
ciones y abordajes en la faz ejecutiva del sistema de Justicia penal juvenil a nivel provincial,
abordando la infraccion penal juvenil en consonancia con el paradigma de la proteccion
integral y las leyes vigentes que lo sustentan a nivel nacional y provincial.

Los principales esfuerzos institucionales realizados en los ultimos afios desde la Direc-
cion Provincial de Justicia Penal Juvenil (DPJPJ) han estado dirigidos a abordar la situacion
institucional del Instituto de Recuperacion del Adolescente de Rosario (Irar). Es, por lo
tanto, una materia pendiente el abordaje de los dispositivos de régimen cerrado del centro
y norte provincial, asi como los dispositivos cerrados de alojamiento de jévenes mujeres, en
lo que refiere al principio de especialidad requerido por la Justicia penal juvenil, de acuerdo
con los que sostiene el bagaje normativo de aplicacién a nivel provincial, nacional e inter-
nacional sobre la materia.

Se pondera el avance significativo que se ha registrado en Irar a nivel de infraestructura
(sectores nuevos), proyeccion de nuevos espacios (obra de reforma total de los espacios
existentes, mejoras en sectores antiguos), asi como el disefio de un nuevo proyecto insti-
tucional centrado en la responsabilizacion y el eje socioeducativo (CERPJ) para la interven-
cion con los jovenes infractores o presuntos infractores alojados en la institucién. De todas
maneras, las restantes transformaciones edilicias y la reformulacién del proyecto institucio-
nal estan aun pendientes, dilacién que preocupa a la Defensoria por sus implicancias en
la vida institucional en su conjunto y en la garantia de derechos a los jévenes alojados.

Estas iniciativas registradas para el Irar no se ven replicados hasta el presente en las ins-
tituciones de régimen cerrado dispuestas para el centro-norte provincial: Pabellén Juvenil
Las Flores y Division de Asuntos Juveniles (DAJ), ambos emplazados en la ciudad de Santa
Fe. Se registran condiciones edilicias inadecuadas para garantizar una habitabilidad acorde
a los estandares minimos que requiere la Justicia penal juvenil para el alojamiento de ado-
lescentes, proyectos institucionales diferentes al implementado en Irar, y una asignacién
presupuestaria significativamente menor, entre otras diferencias.

Las iniciativas de transformacion, fortalecimiento y especializacion de los dispositivos
de régimen cerrado de la regidn centro-norte exigirian, asimismo, una mayor presencia de
la Direccién Provincial de Justicia Penal Juvenil a nivel del funcionamiento cotidiano en los
establecimientos y en todo lo referido a la regulacién de la vida institucional. Un ejemplo de
ello es la necesidad de formalizacién de la gestidon conjunta o gestion mixta entre el Minis-
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terio de Justicia y Derechos Humanos y el Ministerio de Seguridad para ambos dispositivos
(DAJ y Pabellén Juvenil), que hasta hoy funcionan compartiendo dependencias, personal
y recursos materiales o de logistica con la Policia provincial y el Servicio Penitenciario pro-
vincial, respectivamente.

En el caso especifico del Pabellén Juvenil de Las Flores, aspectos vinculados a la se-
guridad y la ausencia de personal especializado son realmente importantes de sefialar, en
tanto se requiere de perfiles especificos y capacitados para tratar con adolescentes, para
garantizar su integridad y prevenir episodios de violencia institucional. Hay registros de
situaciones de este tipo que han requerido en algunas ocasiones poner en marcha el proto-
colo de actuacion frente a apremios y malos tratos elaborado por la DPJPJ.

Las adolescentes mujeres en el sistema penal juvenil santafesino representan menos del
5 por ciento de la poblacion total de jévenes infractores o presuntos infractores de entre 16
y 18 aflos de edad ingresados en el sistema. Existen, sin embargo, serias diferencias en el
abordaje de las mujeres adolescentes en ambito penal juvenil, aspecto critico que evidencia
la necesidad de fortalecer la especializacion de dicho abordaje en un doble sentido. Por un
lado, incorporando el enfoque de género al andlisis de la trayectoria de las jovenes por el
Sistema de Proteccidén y las caracteristicas de su ingreso al sistema penal juvenil y, por otro,
imprimiendo un cardcter socioeducativo al trabajo con las mismas, especialmente en un
contexto de privacion de libertad.

En el Servicio de Asuntos Juveniles Femeninos, establecimiento cerrado destinado a alojar
jévenes mujeres infractoras o presuntas infractoras de la ley penal en la ciudad de Rosario y
cogestionado con la Policia provincial, se registran importantes dificultades para garantizar
el acceso a la Justicia de las jovenes alojadas, asi como los derechos a la educacién, la salud
y la recreacion con caracter permanente. El dispositivo cuenta con recursos insuficientes para
abordar las situaciones singulares de las adolescentes en las dos instituciones cerradas, tanto
a nivel de equipo profesional como de acompafiamiento socioeducativo de las jévenes.

La ausencia de establecimientos socioeducativos semiabiertos destinados a la poblacion
femenina tanto en la zona sur como norte de la provincia resulta en una grave limitacion
para abordar con caracter integral una problematica singular: la de mujeres jévenes, algu-
nas de ellas madres, que han transitado de manera prolongada por el Sistema de Proteccién
a través de multiples dispositivos institucionales y cuya trayectoria de vulnerabilidad hoy
las situa dentro del sistema penal juvenil sin un abordaje integral ni articulado entre actores
institucionales de referencia para las mismas.
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Se propone desde la Defensoria de Nifias, Niflos y Adolescentes avanzar hacia la unifica-
cién de tipos de gestion, criterios, condiciones de alojamiento y abordajes socioeducati-
vos en la faz ejecutiva del sistema de Justicia penal juvenil a nivel provincial, abordando
la infraccidn penal juvenil en consonancia con el paradigma de la proteccién integral y las
leyes vigentes que lo sustentan a nivel nacional y provincial.

Sobre el Sistema de Proteccion de Nifas, Niflos y Adolescentes sin Cuidados Parenta-
les, en 2015 se realizé una primera etapa. Se relevaron 8 centros residenciales de Rosario y
Santa Fe -a modo de muestra y para conocer mas en profundidad sus realidades- con una
metodologia cualitativa que contempld entrevistas, observaciones participantes y grupos
focales.

En 2016 el objetivo fue relevar los 44 centros residenciales de toda la provincia de Santa
Fe. En esta segunda etapa, se aplicd una metodologia que permite obtener datos sobre
las condiciones de infraestructura, el acceso a derechos de las nifias, niflos y adolescentes
alojados, asi como el modo de trabajo de la Direccién Provincial de Nifiez, Adolescencia y
Familia sobre los procesos de vinculacion, los ingresos y egresos, entre otras variables.

Algunos resultados parciales de este relevamiento permiten inferir:

* De casi el 50 por ciento de los centros residenciales relevados el estado general del edi-
ficio es malo o regular.

» Mds del 60 por ciento presenta condiciones de hacinamiento.

» Mds del 80 por ciento expresd que las articulaciones con la Subsecretaria de los Derechos
de la Niflez, Adolescencia y Familia son malas o regulares.

* EI 85 por ciento manifesté que el contacto de los trabajadores de la Direccion Provincial
de Nifiez, Adolescencia y Familia con las nifias, niflos y adolescentes alojados en el centro
residencial sélo se da en pocos casos.

* Alrededor del 50 por ciento manifiesta que logran el acceso de las nifias, nifios y adoles-
centes a su derecho a la salud, pero con ciertas dificultades de articulacion con los disposi-
tivos especificos, sobre todo los destinados a salud mental.

* EI 88 por ciento confirma la escolarizacion de las nifias, nifios y adolescentes alojados.

También se observaron dificultades para gestionar los procesos de decisidon que implican

llevar adelante una definicion tan delicada como es separar temporalmente a nifias, nifios y
adolescentes de su centro de vida, decisidén que luego puede llegar a convertirse en defini-
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tiva. Por ello, teniendo en cuenta que la vida y el tiempo de esas nifias y nifios queda bajo
el cuidado del Estado, se considera necesario revisar todos los procesos de trabajo: sea en
el nivel de disefio de medidas de proteccion integral, medidas de proteccion excepcional, la
duracioén de dichas medidas asi como las modalidades de acogimiento alternativo.

La territorialidad del Sistema de Protecciéon continda pendiente, la puesta en marcha
de los servicios locales es fundamental. Sobre todo en ciudades como Rosario y Santa Fe.

Sigue siendo muy dificil poder decir cuantas nifias y nifios se encuentran sin cuidados
parentales en la provincia de Santa Fe. A través del relevamiento realizado en los centros
residenciales y del trabajo del Area de Atencidn Integral, es posible proyectar que se trata-
ria de 800 a 1.000 nifias, nifos y adolescentes aproximadamente. No conocer la cifra exacta
da cuenta de dificultades histéricas sobre el registro y seguimiento de las situaciones de
cada nifia o nifo. La importancia de contar con un sistema informativo de gestion no es
solamente una cuestion inherente a un necesario proceso de modernizacion del Estado.
Es la expresion de un trabajo articulado que permitiria tener conocimiento cercano de las
historias de vida de las nifias, nifios y adolescentes, sus trayectorias por las instituciones, sus
tiempos y plazos, y qué tipo de actuaciones requieren. Por ello, se destaca el convenio que
se ha firmado entre el gobierno provincial y Unicef Argentina para el analisis y acompafa-
miento para la implementacion del sistema de gestidn, el cual requiere el maximo impulso
y definicién politica para su efectiva implementacion.

Las y los nifios y adolescentes con medidas excepcionales pueden ser alojados en cen-
tros residenciales, en dmbitos de su familia ampliada o bajo la drbita del programa Familia
Solidaria. Desde los monitoreos y a través de los casos particulares atendidos, la Defensoria
toma conocimiento de las limitaciones que existen a la hora de definir posibles alojamientos
alternativos. Los centros residenciales no cuentan con disponibilidad de alojar mas nifias o
nifnos, al igual que familias solidarias. También desde el monitoreo es posible dar cuenta de
la existencia de alojamientos que no son adecuados para cobijar especialmente a adoles-
centes.

Resulta prioritario avanzar hacia una gestiéon de las situaciones en donde la urgencia
no implique la imposibilidad de trabajar los ingresos y los egresos, que aun a pesar de las
medidas tomadas de un momento a otro, los alojamientos vy las instituciones encargadas
de ello sean adecuados para acompafar las situaciones por las que estan transitando estas
nifas, nifos y jovenes.

La Defensoria considera que la opcidn de alojamiento transitorio en un programa como
el Familias Solidarias deberia verse reforzada, sobre todo en los casos que refieren a nifias y
ninos mas pequefos. Se tiene conocimiento de que el alojamiento se extiende mas tiempo
del acordado y se desdibuja el caracter de transitorio. Estas situaciones han impactado en
la escasa cantidad de familias inscriptas. Por lo tanto, resulta necesario reevaluar este pro-
grama construyendo vias comunicacionales mas claras, coherentes y accesibles, limitando
los tiempos de estadia de las niflas y niflos con las familias solidarias y fortaleciendo el
acompafiamiento hacia las mismas.

Al analizar desde distintos puntos de vistas los procesos de vinculacion de nifias, nifios y
adolescentes, ya sean revinculaciones o procesos de adopcion, se registran dificultades en
la evaluacion y el seguimiento de estos procesos. Se ven problemas de comunicacion entre
actores involucrados, revinculaciones y adopciones fallidas. éDe qué manera se garantiza
que el niflo o la nifia tenga derecho a vivir su tiempo? Las dificultades en las evaluaciones,
los cortocircuitos comunicacionales, las vinculaciones fallidas terminan alargando o también
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eternizando los tiempos de alojamiento en estos dispositivos. Esta prolongaciéon de los
tiempos afecta las posibilidades de avanzar con agilidad en los procesos de adopcion.

Sin embargo, no debe perderse de vista que muchas veces los deseos de adopcién de
las familias no coinciden con los perfiles y situaciones particulares de las y los nifios que
estdn en condiciones de ser adoptados. No siempre existen evaluaciones adecuadas de las
familias aspirantes en funcion de las nifias, nifios y adolescentes en estado de adoptabili-
dad. Es necesario reforzar y consolidar el acompafiamiento que las distintas instituciones
involucradas con los procesos de adopcion realizan a las familias, pero especialmente a las
nifas, nifos y adolescentes involucrados.

Es necesario que el Registro Unico Provincial de Aspirantes a Guarda con Fines Adopti-
vos (Ruaga) trabaje de manera conjunta con la Subsecretaria de los Derechos de la Nifiez,
Adolescencia y Familia y el Poder Judicial para lograr tiempos mas acotados, de forma tal
que las definiciones se tomen poniendo en el centro a la nifia, nifio y/o adolescente.

Las y los adolescentes y jévenes vinculados a las medidas excepcionales son un tema de
gran preocupacion para esta Defensoria. dCOmo alojar, contener y garantizar los derechos
de estas y estos jovenes que han sido separados de sus centros de vida? Las estrategias y
los espacios de alojamiento que trabajan la autonomia progresiva son pocos. Ademas, no es
mucho lo que pueden hacer si efectivamente otros organismos del Estado no participan en
posibilitar concretamente el desarrollo de proyectos de vida que permitan a estas y estos
joévenes gestar y pensar un futuro material y simbdlico.

Con toda esta informacion relevada lo que se busca es darle una vuelta mas a las cla-
sicas herramientas defensoriales, y trazar con ellas estrategias de incidencia a través de
recomendaciones, opiniones consultivas, propuestas, informes, publicaciones, materiales
de promocién de derechos.

Resumidamente se puede mencionar que a través de estos instrumentos se han abor-
dado la garantia del derecho a la educacién para nifias y nifios sin DNI, el derecho al trans-
porte escolar para nifias y nifos con discapacidad; se propuso la creacion de una Agencia
Provincial contra la Trata de nifias, nifios y adolescentes vinculada a economias delictivas,
delimitar una zona de resguardo no menor a los mil metros libre de agrotdxicos para las
escuelas rurales y que se lleve adelante un protocolo de actuacion en desalojos a familias
con nifias, niflos y adolescentes. También se trabajé sobre estrategias de prevencidn, repa-
racion de derechos y protocolo de actuacidon con nifias, nifios y adolescentes involucrados
en emergencias hidricas y riesgos similares, junto a la Defensoria del Pueblo se propuso que
se cumpla el Derecho de Jarras, que es el acceso al agua publica, segura y sana en bares y
edificios del Estado. A su vez, se han emitido dos opiniones consultivas referidas a la am-
pliacion del reconocimiento legal de nifias y nifios provenientes de familias formadas por
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parejas del mismo sexo no casadas y sobre procesos legales que involucran a nifias, nifios y
adolescentes victimas de delitos contra la integridad sexual.

Todo estd disponible en el sitio web de la Defensoria: www.defensorianna.gob.ar. Alli
ademas se publican los materiales de promocién de derechos, algunos de los cuales tam-
bién se ponen a disposicion impresos para distintas instituciones que trabajan con chicas
y chicos en toda la provincia. Se han realizado piezas digitales sobre el calendario de dere-
chos, diversos videos -muchos de ellos con la participacién de chicas y chicos-, materiales
sobre los derechos, folletos de buenas practicas periodisticas, una cartilla para prevenir el
ciberacoso en las redes sociales, otro sobre alimentacién saludable, figuritas para chicas y
chicos con enfoque de derechos, un juego de mesa para inventar y contar cuentos creado
con la colaboracion de chicas y chicos de los centros residenciales, una publicacién con
ideas y propuestas para garantizar el derecho al juego vy la expresion en espacios dedicados
a la nifez y la adolescencia, una publicacidon con aportes para una politica publica integral
destinada a nifias, niflos y adolescentes con consumo problematico de sustancias, dos in-
formes del Observatorio de los Derechos de la Nifiez y la Adolescencia, el portal Devinfo,
donde se carga toda la informacidn oficial por indicadores de derechos, de libre acceso y
donde todo usuario puede obtener graficos, mapas, cruzar indicadores.

Se busca que el trabajo de promocién pueda obtener relevancia articulando con otras
redes, con otros actores del Sistema, con otras estrategias de difusién, para poder llegar a
mas personas, aunar esfuerzos, potenciarse. En este sentido, durante 2016 se han iniciado
articulaciones con el canal de la provincia para que las producciones audiovisuales puedan
ser mas conocidas. Y también a lo largo de este afio se han publicado algunos materiales en
el campus virtual para docentes desarrollado por el Ministerio de Educacién de la provincia.

Las redes son fundamentales para que mucho de lo realizado siga transformdndose,
cobre otros usos posibles, circule. Por eso la Defensoria ha organizado, desde sus inicios,
espacios de capacitaciones entre los distintos actores del Sistema: sobre el uso del Devinfo,
sobre comunicacién y derechos humanos, sobre diversidad sexual, sobre violencias y terri-
torios, sobre victimas contra las violencias de género.

Por supuesto que muchas veces se percibe institucionalmente que las intervenciones no
son suficientes, que no se reciben respuestas, que seria deseable hacer mds encuentros y
talleres con nifas, nifos y jovenes, que -aunque sean muchos actores abordando la situa-
cién- no se logra transformar la vida de algunas chicas y chicos. En el dia a dia los equipos
sienten impotencia, que su trabajo pierde sentido, y es necesario repensar, redefinir, las
actuaciones. Principalmente porque todas las vulneraciones de derechos son previsibles. Es
necesario un Estado donde la atencion de la urgencia y la planificacion a largo plazo sean
claras, definidas, articuladas. Los tiempos de la nifiez y la adolescencia nada tienen que
ver con los compartimentos estancos. Es el devenir de sus historias, sus contextos, los que
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atraviesan a todas las areas, organismos y poderes.

Las nifias, niflos y adolescentes son un tercio de la poblacion total santafesina. Una pe-
quefia proporcidn de ellas y ellos tiene la mayoria de sus derechos vulnerados. Cuando re-
quieren de una medida de proteccion excepcional, o cuando ingresan al Sistema de Justicia
Penal Juvenil es porque las medidas de proteccion integral, porque el Sistema de Protec-
cion social fallaron o nunca llegaron. La mayoria de las veces sus historias de vida son el re-
lato de desigualdades y vulneraciones que van pasando y reproduciéndose de generacion
en generacion; porque en todas las infancias de esas familias -las de ayer, las de hoy- el
Estado no actud.

A cinco afios de la conformacion de la Defensoria de Nifas, Nifios y Adolescentes de la
provincia de Santa Fe se reconocen muchos esfuerzos por parte del gobierno provincial en
la gestion de politicas publicas integrales para la nifiez y la adolescencia. Asi como se regis-
tran los multiples desafios expresados. Esta institucién, en su funcién de incidencia en las
politicas y en la agenda publica, pone a disposicion de los decisores y de todos los actores
del Estado en sus tres poderes este relevamiento sobre el funcionamiento e implementa-
cion del Sistema Provincial de Infancias. Y apela a que este trabajo pueda ser insumo, sea

tenido en cuenta, para el mejoramiento del mismo. EL TRABAJO DE LA DEFENSOR[A DURANTE 2016

Queda mucho por proteger. Las nifias, niflos y adolescentes son hoy.

ATENCION INTEGRAL DE SITUACIONES DE VULNERACION
DE DERECHOS DE NINAS, NINOS Y ADOLESCENTES

El Area de Atencidn Integral es la encargada de recibir las quejas, brindar asesoramiento
o actuar de oficio. Las presentaciones pueden ser por parte de la ciudadania, instituciones y
equipos de trabajo, nifias, nifios y adolescentes. Como todo organismo publico de Derechos
Humanos, las consultas y quejas son gratuitas, no requieren patrocinador y pueden realizar-
se de forma personal, telefénica o por correo electrénico. Es el equipo interdisciplinario el
que recibe la consulta, evalua el tipo de actuacion y le da seguimiento. En las dos delegacio-
nes de Rosario y Santa Fe se dispone de un espacio cdlido para la escucha atenta de las per-
sonas que se acercan a la Defensoria, porque se entiende que el ambito amigable también
habla del modo en que la institucion busca cumplir su rol. Las actuaciones son registradas
en un sistema de informacién de uso interno que permite clasificarlas por tipo, por temas
y por derechos vulnerados, y de este modo poder dar cuenta a las autoridades del Sistema
de Proteccién Integral, asi como a la comunidad en general los temas mas recurrentes que
interpelan a la Defensoria. Los cuales, como podra observarse mas adelante en el desarrollo
del presente informe, vienen teniendo una misma tendencia y, por lo tanto, es considerado
por esta institucion una prioridad ya que involucra a las nifias, niflos y adolescentes con
mayor vulneracién de derechos.

¢ La atencién integral de situaciones

Desde el comienzo de la Defensoria en 2012 y hasta 2016 el nimero de casos atendidos
crecié un 373,4 por ciento, pasando de atender 320 casos en el afio 2012 a 1.515 en 2016.
Incremento que sefala el lugar que ha ido construyendo la Defensoria en su actuacion
como espacio de referencia en torno a vulneraciones de los derechos de las nifias, nifios y
adolescentes de la provincia.
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Grafico. Casos atendidos por la Defensoria
de Ninas, Ninos y Adolescentes. 2012-2016
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Con respecto al tipo de actuacion llevada adelante por la Defensoria, en el periodo ana-
lizado, los principales son la atencion de quejas y luego el asesoramiento, ambos vienen
representando mas del 90 por ciento de los casos. Las de oficio son aquellas intervenciones
que realiza la Defensoria sin que sea requisito la presentacion de una denuncia o queja. Este
tipo de actuaciones se da en el marco de sus competencias -en tanto organismo publico-,
cuando toma conocimiento de alguna posible vulneracién de derechos de una persona o
grupo de personas. En 2016 han representado el 6,7 por ciento del total de las actuaciones.

Que la atencién de quejas y los asesoramientos sean los tipos de actuaciones que en
mayor medida lleva adelante la Defensoria amerita como reflexion no sélo que ha crecido
la institucion como referencia dentro del Sistema de Proteccion, sino también una mayor
apropiacién de la cultura de derechos por parte de la comunidad que se involucra, parti-
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cipa, busca respuestas ante situaciones de vulneraciones a los derechos de la nifiez y la
adolescencia.

En 2016 se incorpora un cuarto tipo de actuacion denominado monitoreo. Refiere a casos
que se detectan en una actuacion conjunta con el Area de Promocidn y Monitoreo en los
monitoreos que realiza la Defensoria en Justicia penal juvenil y nifias, nifios y adolescentes
sin cuidados parentales. Esta instancia de generacion de oficios en el marco de los monito-
reos da cuenta de una creciente institucionalizacién en estas lineas de trabajo y su intrinse-
ca relacion con las intervenciones del Area de Atencién.

Los casos recibidos se registran segun el o los temas sobre los que esta asociada la vul-
neracion, y atendiendo a la complejidad se establecen hasta tres menciones de los mismos.
Por lo tanto, al analizar las menciones de los temas se cuenta con un nimero mayor al total
de los casos atendidos.

Los principales temas de vulneracién de derechos que recibio la institucién estan rela-
cionados con el centro de vida/situacion familiar, que condensan aproximadamente el 40
por ciento de los casos y violencia, que reune mas del 30. Alcanzando entre ambos a mas
del 70 por ciento de las menciones.

Grafico. Casos atendidos por la Defensoria de Nifias, Nifios
y Adolescentes segin tema (en porcentaje de menciones). 2012-2016
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En relacion con el tema centro de vida/situacion familiar, su participacion en el total de
menciones creciod, pasando de un 36 a un 44 por ciento y el tema violencia descendio leve-
mente su participacién pasando de un 35 a casi un 29 por ciento entre 2012 y 2016.
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Durante 2016 se mantiene la tendencia en los casos tratados, siendo los mas preminen-
tes, centro de vida/situacion familiar y violencia sobre el total de temas, que se han distri-
buido de la siguiente manera.

Grafico. Casos atendidos por la Defensoria de Nifas, Nifios
y Adolescentes segun tema (en porcentaje de menciones). 2016
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Como se visualiza del grafico anterior, en 2016 los tres temas que refieren a la vulne-
racién de derechos detectada con mayor participacién han sido centro de vida/situacion
familiar; violencia y politicas sociales, alcanzando casi el 88 por ciento de las menciones.
El porcentaje restante estd comprendido por los temas salud, sistema de nifiez, acceso a la
Justicia, identidad, explotacion y trata.

En cuanto al tipo de actuacion de la Defensoria en torno a los casos, mas de la mitad
responde a recepcidn y seguimiento de quejas ciudadanas vinculadas a violaciones de de-
rechos en nifias, niflos y adolescentes, tal como se presenta la desagregacion de los casos
segun el tipo de actuacion.
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Grafico. Casos atendidos por la Defensoria de Nifas, Nifios
y Adolescentes segun tipo de actuacion (en porcentaje). 2016
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Por su parte, los referidos a asesoramiento se distribuyen entre los siguientes temas que
se visualizan en el siguiente grafico.

Grafico. Casos que recibieron asesoramiento por la
Defensoria segun tema consultado. Provincia de Santa Fe. Ano 2016.
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Como se observa en el grafico anterior los principales temas por los que se pide asesora-
miento son centro de vida/situacién familiar con aproximadamente el 70 por ciento de los
casos y en segundo lugar violencia con casi el 17 por ciento.

Se mantiene la tendencia registrada a lo largo de los cinco afios de trabajo de la Defenso-
ria de Nifas, Niflos y Adolescentes de la provincia de Santa Fe: el derecho a la convivencia
familiar y comunitaria es el mas vulnerado, asi como su integridad. Las violencias son un
factor crucial en esta realidad, ya que se relaciona de manera estrecha con los vinculos fa-
miliares y los centros de vida de nifias, niflos y adolescentes, determinando para ellas y ellos
un ambiente que en lugar de ser saludable intensifica vulnerabilidades.

Estos indicadores remiten a los efectos de las mutaciones que han tenido lugar en las
instituciones productoras de subjetividad infantil, como lo son la familia y la escuela. A
partir de la economia neoliberal, la declinacidon de estas instituciones se traduce en la
ausencia de vinculos posibilitantes de relaciones de pertenencia (soy parte de...) e identi-
tarios (soy). Borran las asimetrias entre las edades, las diferencias entre ser nifio o adulto,
afectando las légicas y practicas de cuidado y las responsabilidades que caracterizan a
los lazos familiares.

Es por ello que se considera fundamental que las leyes capten la realidad social sobre la
cual legislan, e incidir en nuevas légicas de proteccion y cuidado. Porque de lo que se trata
es de proteger nifas, niflos y adolescentes.

Como la mayoria de las Defensorias, se mantiene un doble enfoque sobre su rol en la de-
fensa de los Derechos Humanos. Por un lado, atiende situaciones individuales y colectivas,
pero por otro -y principalmente- brinda ayuda a grupos especificos de poblacién, los que
se encuentran en contextos de vulnerabilidad.

En el desarrollo de este enfoque de trabajo sostenido, es que pueden identificarse pun-
tos y temas criticos en las actuaciones dentro del Sistema Provincial de Proteccién Integral.
La comunicacion de los mismos se centra en ser un aporte para el mejoramiento del Siste-
ma, el cual debe poner siempre en el centro el interés superior del nifio.

¢ La produccidn de informacion sobre las prdcticas institucionales

El modo en que se produce, gestiona y comparte informacion es base para la integrali-
dad de politicas, atributo fundamental para disefiar, implementar y evaluar politicas publi-
cas con enfoque de derechos.

En este sentido, la Defensoria de Nifias, Nifios y Adolescentes desde sus inicios, en sin-
tonia con los articulos 27, 28, 54 y 55 de la Ley Provincial 12.967 de Promocién y Proteccion
Integral de los Derechos de las Nifias, Niflos y Adolescentes, ha considerado imprescindible
conformar un registro sistematico de las situaciones atendidas por el Area de Atencién
Integral.

Desde 2015 se ha avanzado en este camino desarrollando el SIU, Sistema Unico de Infor-
macioén, en su modulo de seguimiento de situaciones.

El médulo permite la carga, seguimiento y gestion de las situaciones recibidas, adoptan-

do una nueva forma de clasificacién de las mismas. Se trata de un sistema disefiado como
herramienta de produccién y consulta de informacién sobre nifias, nifios y adolescentes y
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las intervenciones realizadas desde el Area, en particular en casos de vulneracion de dere-
chos. El uso de esta herramienta permite efectuar el seguimiento de los casos, facilitando
su abordaje. Con este sistema se busca integrar la vision estadistica con la de la gestién vy,
fundamentalmente, la de la trayectoria vital de cada nifia o nifio vinculado, articulando la
perspectiva estratégica, la direccion y el seguimiento y medicion de las acciones.

Como se menciond previamente, con el desarrollo de este sistema se comienza a em-
plear una nueva forma de clasificacion de las problematicas. La tipificacién en torno a
temas de atencion, se construyo a partir del analisis de los casos recibidos y trabajados en
la Defensoria desde sus inicios, en un proceso nominado De /os casos a los temas, esta para-
metrizacion permite identificar temas de actuacion, lineas de promocién y monitoreo a par-
tir de la informacién producida en las practicas. Los temas definidos para el procesamiento
de la informacién son centro de vida/situacién familiar, identidad, violencia, explotacién
y trata, acceso a la Justicia, politicas sociales, sistema de nifiez y salud. Cada uno de ellos
se compone de diferentes subtemas, factores y contextos que permiten identificar aspectos
relevantes de situaciones con un alto nivel de complejidad (ver tabla al final del capitulo).

r'--'-' ARy ;;rum
e

Sastema unico
de seguimiento de situaciones

A partir del trabajo cotidiano, del contacto con las situaciones, con las instituciones
con las que se articula, con los temas de las vulneraciones, los equipos de atencién inte-
gral han podido identificar una serie de puntos criticos, tanto en el funcionamiento del
Sistema de Proteccion como en los temas mds complejos que involucran a nifias, niflos y
adolescentes.

1. Sobre el funcionamiento del Sistema de Proteccion
Un aspecto relevante es conocer las instituciones del Sistema Provincial de Proteccién
Integral sobre las que se concentran las quejas presentadas.
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Grafico. Casos recibidos por la Defensoria segun
institucioén a la que refiere la queja. Provincia de Santa Fe. Ao 2016.
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Se evidencia que casi el 50 por ciento de las mismas corresponde a la Subsecretaria
de los Derechos de la Nifiez, Adolescencia y Familia, de la cual dependen las direcciones
Provinciales de Proteccion de los Derechos de la Nifiez, Adolescencia y Familia (DPPDNAF)
de Rosario y Santa Fe, y quien -segun el articulo 32 de la ley 12.967- es la autoridad de
aplicacion del Sistema Provincial de Promocién y Proteccion Integral de los Derechos de las
Nifas, Nifios y Adolescentes.

Durante el periodo 2016, al cual corresponde este informe, se evidencié un incremento
del nivel de conflictividad hacia el interior de la Subsecretaria, principalmente a partir de
octubre, lo cual desencadend un cambio de autoridades y dejé en evidencia las dificultades
estructurales que se vienen manifestando desde la Defensoria en relacion a los desafios que
presenta el Sistema Provincial de Infancias. Estos son: la importancia de una direccionali-
dad y coordinacion clara del drea y la dotacion de una mayor institucionalidad de la misma
que involucre la formalizacidon de una estructura, la consolidacion de procesos de trabajo y
formacién de los equipos, una mayor claridad en la direccionalidad de las intervenciones,
acompafadas de espacios y condiciones laborales adecuadas y acordes a las tareas des-
empefadas.

Por otra parte, la conformacién y consolidacién del servicio local continda siendo una
deuda de la puesta en marcha del Sistema, tal como lo viene expresando la Defensoria y su
Observatorio en sus informes anteriores. Ante este escenario, durante 2016 los equipos del
Area de Atencidn Integral han derivado situaciones a la Direccién de Infancias y Familias
de la Municipalidad de Rosario, no obteniendo como respuestas intervenciones adecuadas,
principalmente en aquéllas que involucran a adolescentes en situacion de calle.
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Enrelacion a la cantidad de plazas y alojamientos disponibles para las nifias, nifios y ado-
lescentes con quienes debe tomarse una medida de proteccion excepcional -y alojarlos de
su centro de vida temporalmente- para resguardar su derecho a la integridad, también se
han registrado dificultades en la coordinacién por parte de la Subsecretaria en los procesos
de trabajo llevados adelante por el area. Estas, principalmente, se han visto en casos de:

* El alojamiento de adolescentes (12 a 17 afios), en crisis a través de la utilizacion de hos-
tel, y la fuga de nifias, nifios y adolescentes que quedan en situacion de calle o vuelven al
medio familiar sin ningun acompafiamiento o superacion de la situacién de vulneracién de
derechos.

* La internaciéon de nifas, nifios y adolescentes en el marco de medidas excepcionales en
hospitales publicos provinciales o municipales que se transforman en instituciones de alo-
jamiento, siendo una muestra mas de la crisis en los lugares de alojamiento.

* La internacioén de jévenes fuera de la provincia en clinicas privadas o comunidades tera-
péuticas sin criterios claros de alojamiento. Por otra parte, se observé una falta de control
por el lado de la Direccién de Salud Mental como organismo de aplicacion conforme a la Ley
de Salud Mental 26.657. Ante las falencias en la salud publica, se suple su falta de centros
residenciales con clinicas privadas.

Es por todo ello que la Defensoria ha decidido realizar un monitoreo a las instituciones
de alojamiento de las y los nifios con medidas de proteccion excepcional, y los avances y
reflexiones del mismo se profundizardn mas adelante al detallar la labor del Area de Pro-
mocién y Monitoreo de Derechos.

A lo largo del afio que se da cuenta en el presente informe, las medidas de proteccion
excepcional representan el 14.4 por ciento de los casos vinculados al tema centro de vida/
situacion familiar. De este total un 95 por ciento fueron quejas de ciudadanos e instituciones
y el 5 por ciento restante actuaciones de oficio y derivaciones desde monitoreo llevadas
adelante por la misma Defensoria.

Las situaciones atendidas en Sede Rosario correspondieron a las localidades de Venado
Tuerto, Caflada de Goémez, Casilda, Granadero Baigorria, Oliveros, Rosario y San Lorenzo. En
sede Santa Fe se recibieron situaciones de las localidades de Esperanza, Helvecia, Laguna
Paiva, Reconquista, San Javier y Santa Clara de Buena Vista Santa Fe.

En torno a estas situaciones un aspecto critico identificado es que no se despliega ade-
cuadamente el plan de accién en pos de la revinculacién familiar. Por otro lado, se advirtid
que no hay un trabajo de vinculacién entre hermanos como una politica de trabajo garan-
tizada en todas las situaciones. Al tiempo de establecer el cese de la medida de proteccion
excepcional, la Direccién Provincial de Proteccion de los Derechos de la Nifiez, Adolescencia
y Familia dejé de intervenir pudiendo derivar la situacion al servicio local en el marco de una
medida de proteccion integral.

Si bien la revinculacion representa menos del 1 por ciento dentro de la tematica centro de
vida/situacion familiar es un tema critico por sus caracteristicas. Las situaciones atendidas
en Sede Rosario correspondian a la misma localidad y en Sede Santa Fe se traté de situa-
ciones en las localidades de Sauce Viejo y Santa Fe.

Por todo lo expresado al inicio de este apartado se ha visto afectado durante este afio
el tratamiento de las situaciones de las nifias, nifios y adolescentes. Ante este contexto, la
Defensoria, en su rol proactivo de supervision del Sistema Provincial de Promocién y Pro-
teccioén Integral de los Derechos de la Nifiez y la Adolescencia, ha desplegado, ademas de
las actuaciones vinculadas al seguimiento directo de los casos, un abanico de actuaciones
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institucionales: mesas de didlogo con las autoridades, los gremios y trabajadores auto-
convocados y participacion en las convocatorias efectuadas por el Consejo de Infancia
de Rosario.

Fruto de estas reuniones se elaboré un temario y plan de accién compartido en torno
a la cuestion gremial, edilicia y las cuestiones de plazas de alojamiento, para su segui-
miento a fin de resolver las situaciones planteadas.

Por otra parte, han logrado identificarse aspectos positivos en el funcionamiento del
Sistema. Entre ellos, la valoracion de una mayor flexibilidad y adaptacién de la Direccién
Provincial de Nifiez, Adolescencia y Familia al tiempo de intervenir en las situaciones que
requerian de un trabajo enmarcado en una medida de proteccidn integral. Asi como den-
tro de las actuaciones formales que realiza la Direccion de Nifiez para la toma de medida
de proteccion excepcional, la escucha de las nifias, niflos y adolescentes como sujetos
de derechos conforme a su autonomia progresiva. A su vez, se reconoce el seguimiento
de situaciones de adolescentes mayores de 18 afios de edad a través del equipo de for-
talecimiento de autonomia progresiva. Y en relacién a la actuaciéon del Poder Judicial se
destaca la labor de ciertos jueces al momento de exigir a la Direccion y de informar a la
Defensoria el vencimiento de las medidas de proteccion excepcional.

2. Sobre los temas mas criticos

2.1 Abuso sexual infantil

Con respecto al subtema abuso sexual, en 2016 representd el 22,6 por ciento de las
menciones correspondientes al tema violencia, de este total, un 74 por ciento fueron
quejas atendidas, un 14,7 asesoramientos y casi un 12 por ciento actuaciones de oficio.

Las situaciones recibidas en Sede Rosario correspondian a las localidades de Casilda,
Granadero Baigorria, San Lorenzo, Villa Gobernador Galvez y Rosario. En Sede Santa Fe
las situaciones provenian de las localidades de Avellaneda, Reconquista, Santa Fe, Galvez,
Rafaela, San Jorge, San José del Rincén, Santo Tomé y Sauce Vigjo.

En torno a estos casos, un denominador comun son las dificultades para correr el velo
y que se formule la denuncia, asimismo que la escucha de las nifias y nifios tenga efec-
tos reales y sea un medio de prueba valorado diferencialmente por los jueces y fiscales,
profundizando o complejizando el relato de las nifias, nifios y adolescentes y evitando
siempre la revictimizacion.

En la provincia el Poder Ejecutivo y el Ministerio Publico de la Acusacion han disefiado
un protocolo de abordaje especifico para los casos donde las nifias, nifios y adolescentes
son victimas de delitos contra la integridad sexual. Dicho protocolo -si bien debe ser me-
jorado en ciertos aspectos- es una herramienta importante para comprender que estos
casos deben ser afrontados de modo diferenciado y especifico.

No obstante ello, los abusos sexuales infantiles deben ser abordados no solo desde
el sistema de Justicia penal, sino de modo coordinado integralmente con el Sistema de
Proteccidn Integral, en su caso, y con las agencias del Estado que transiten la historia de
la nifia, niflo o joven (hospitales, escuelas, centros de asistencia a las victimas y acceso a
la Justicia).
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2.2 Problemadtica habitacional

Respecto de la problematica habitacional primaron los desalojos de familias por con-
flictos derivados de incumplimientos contractuales. A diferencia de 2015, donde hubo
mas consultas sobre desalojos por toma de terrenos.

2.3 Salud mental

Se han detectado dificultades en las estrategias de intervencion tanto de la Direccion
Provincial de Proteccion de los Derechos de la Nifiez, Adolescencia y Familia como de
la Direccion de Salud Mental, asi como en las articulaciones entre ambas direcciones.
Asimismo, en muchas intervenciones se han pedido evaluaciones de las juntas de salud
mental, que entre otras funciones delinean estrategias de intervencion pero que, en la
mayoria de los casos, no pueden ser concretadas por diversas razones. Paralelamente, se
constataron deficiencias en el sistema de acompafiamientos terapéuticos en salud mental
y situaciones criticas en la red del primer nivel de salud integral.

2.4 Consumo problematico de sustancias

Durante el Ultimo afio, desde el trabajo desarrollado por esta Area, se ha encontrado
un incremento de consultas y -fundamentalmente- demandas de ayuda por parte de
madres y/o familiares de preadolescentes y adolescentes que se encuentran relacionados
con situaciones de consumo de sustancias.

Ante estas situaciones, las intervenciones que se impulsan generalmente desde el Area
(siempre dependiendo de lo escuchado en el relato de las personas que se acercan)
tienen que ver con una derivacion al primer nivel de intervencidon dentro del Sistema de
Proteccién Integral, en otros casos ya directamente a la Direccion Provincial de Nifiez,
Adolescencia y Familia. Muchas de estas derivaciones se han visto signadas por la falta de
respuestas de parte de los organismos estatales y/o privados. En casos extremos, ha sido
necesario orientar a las personas sobre posibles intervenciones judiciales.

Cabe destacar que la mayoria de las situaciones relacionadas al consumo de sustancias
que han arribado a la institucién se encuentran atravesadas por un abanico de vulnera-
bilidades y carencias. Muchos de los jévenes por los cuales sus familias solicitan ayuda
revisten un alejamiento respecto de las instituciones educativas y no solo de las escuelas
sino también denotan la ausencia de instituciones, proyectos y programas estatales que
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realmente puedan contener y alojar a estas y estos jovenes. Desde el trabajo del Area de
Atencidn Integral es posible inferir que muchas veces las instituciones concebidas para Tabla. Temas vy subtemas definidos para la clasificacion de las situaciones.
abordar situaciones relacionadas al consumo esperan a un ideal de sujeto muy distinto
al que efectivamente llega. Siempre ocurrié que lo esperado difiere de lo que se presen- = =2

. C . . . ., . Tema Subtema Factores

ta, pero hubo un tiempo histérico en que la distancia entre la suposicidon y la presencia Abandona
era tolerable. Hoy, la distancia entre lo imaginario y lo que se presenta es abismal. Esto fﬁ'{:ﬂ'ﬂ;awﬂﬂ“"
puede observarse en el modo en que muchos de los dispositivos terapéuticos disefiados Adopcitn Entrega directs
para el tratamiento del adlicto. Estas instituciones se basan en pautas que distan de ser Laota 2lmentzcia
habilitadoras para los sujetos que buscan apoyo en estas circunstancias. Por ejemplo, Guarda
se imponen largas entrevistas para admitir el ingreso a la institucion, asi como una serie Impedionents de Contacts o
de normas que obligatoriamente deberdn ser cumplidas. Estas imposiciones que dificul- Control de legalldad
tan la admision en los casos de aquellas personas que logran cumplimentarlas terminan 1.CENTRO DE VIDA/SITUACION FAMILIAR | Medida de Proteccién excepcional f,,mm definitiva
coincidiendo temporalmente con el fin del tratamiento en cuestion. En los casos que han (S . mmﬂﬂmmhgﬂﬂﬂ
llegado a la Defensoria con este tipo de situaciones se ha podido evidenciar que el efecto ——— Tncumplido
producido ha sido mas bien el contrario, es decir un retorno casi inmediato al consumo. %""‘T;T;‘I:mml No acordado
En igual sentido, otras de las dificultades advertidas con el modo de accionar de estas Revinculacidn
instituciones tiene que ver con las situaciones relativas a que, luego de que los pacientes m"“ de sustanciag
no pueden sostener las actividades pautada o las series de entrevistas, se da por finaliza- Situaciin de calle Venta de sustancias
da la intervencion, dejando muchas veces desorientados y sin contencién tanto a la o el b
adolescente como a su entorno familiar. _ Extravio

No inscripto

Cabe sefialar otro componente complejo en las situaciones de escucha. No sélo arriban
nifas, nifos, adolescentes y jovenes sumidos en una fuerte fragilidad, sino también una
comunidad de adultos en iguales condiciones de fragilidad. En esta trama de fragilidades
hay que realizar intervenciones con consistencia y determinacién, las cuales pueden ser
dificiles de plasmar cuando se advierte el solapamiento y la superposiciéon de equipos
intervinientes -equipos provinciales, municipales, ONG- sin articulacién entre los mismos,

donde cada uno de éstos se acercan al caso desde sélo una pequefia arista pero sin una EELDLENSCTN
mirada anclada y contextualizada como el abordaje desde el paradigma de la compleji-
dad requiere.
En este sentido, se remarca la necesidad de politicas integrales que permitan abordar
la complejidad y, a su vez, univocidad de la situacién de un modo integral y correctamen- mmnde sustancias
te articulado. Por ello, se reconoce al Estado Provincial y a la Municipalidad de Rosario  prestitucién Venta de sustancias
por asumir desde sus distintos ministerios y secretarias el abordaje integral del consumo m'-;“"““ sustancias
problematico de sustancias psicoactivas. 4. EXPLOTACION Y TRATA pornografia infantil Venta de sustancias
Consumo de sustancias
Armas
Redes delictivas Venta de sustancias
2.5 Educacién - equipos socioeducativos ikt
Se advirtié una merma de derivaciones de situaciones por los equipos socioeduca- Trabajo infantil Venta de sustancias
tivos en este ultimo afio y hubo mas presentaciones de casos de parte de las escuelas, ﬂmmb
que cuestionaron la burocratizacion del procedimiento que tienen que llevar a cabo para Em
disponer de la intervencién de los socioeducativos. Por otra parte, también se observa S.ACCESO A LA JUSTICTA Proceso
la falta de estrategias en los trabajos de inclusion y/o integracion de las nifias, nifos y fe s f R LR S i
adolescentes en el sistema escolar. Escucha
bilidad del del Derecho Conoclmiento ¥ seguimients de Ia causa

2.6 Identidad - documentacion

En este punto es necesario sefialar la dificultad para garantizar derechos cuando una
nifia, nifo o adolescente requiere acceder a su documentacién personal, Partida de Naci-
miento y programa de Asignacion Universal por Hijo.
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Desalajo
Hacinamianto
Precaria
vivienda
Abandono
Asistencia irregular
Dificultad en el pase
| educaciin
CUD u otros
Dificultad en el acceso
6. POLITICAS SOCIALES Falta de insumos
| Salud Salud Mental
Dificultades para el cobro
ho otorgamianto
ALUH
| Ambdents
Boleto Estudiantil
Traslados
| Transporte Becas
Dificultades en el cobro
Sutssidios Provinciales Na
Dilaclones en intervenciones
Ausencia de intervenciones.
Dificultad legal MPE
Dificultades de Articulacian
1 ° nivel Limitackin de RRHH
7. SISTEMA DE NINEZ Dilaciones en intervenciones
Ausencia de intervenciones
Dificultad legal MPE
Dificultades de Articulacidn
22 NI‘UE_I Limitaciin de RRHH
Adicciones
Salud Mental
S, [ Discapacidad
Embarazo adolescente
Fuente: Defensoria de MNifas, nifios y adolescentes. 2016
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AREA PROMOCION Y MONITOREO - OBSERVATORIO DE
LOS DERECHOS DE LA NINEZ 'Y LA ADOLESCENCIA

En mayo de 2016 se renovo el convenio con Unicef Argentina. Este convenio, firmado
inicialmente en 2013, apoya al trabajo realizado desde el Observatorio de los Derechos de
la Nifiez y la Adolescencia en el marco del Area de Promocién y Monitoreo de la Defensoria.

El Observatorio se ha constituido en la herramienta mediante la cual se recopila, se ana-
liza y se sistematiza informacion y conocimiento para el desarrollo de distintas estrategias
orientadas a incidir en las politicas publicas sobre nifiez y adolescencia de la provincia de
Santa Fe.

El trabajo del Observatorio se plasma a través de las siguientes lineas de trabajo:
* Monitoreo del presupuesto publico. Inversidn social en nifiez y adolescencia.
* Monitoreo de medios de comunicacion.
* Monitoreo de derechos de nifias, niflos y adolescentes - sistema de informacion Devinfo.
* Monitoreo de Justicia penal juvenil
* Monitoreo de nifas, nifios y adolescentes sin cuidados parentales
* La voz de nifas, nifios y adolescentes

Transversalmente a estas lineas de monitoreo, se trabaja desde la perspectiva de pro-
mocion de derechos para generar estrategias de incidencia politica sobre decisores. Asi-
mismo, se gestan estrategias de incidencia sobre medios de comunicacion y sobre distintas
audiencias, con el objetivo de generar cambios culturales y sociales sobre la concepcion de
las infancias y juventudes.

- MONITOREO DEL PRESUPUESTO PUBLICO - INVERSION SOCIAL

Durante 2016 se continu¢ el trabajo de analisis de datos para avanzar con la serie de
indicadores que se vienen desarrollando desde 2013. Una vez obtenidos los presupuestos
devengados -los cuales son facilitados por el Ministerio de Economia provincial- se esta-
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blece una serie de comunicaciones con cada ministerio para poder diferenciar si los gastos
devengados corresponden a gastos especificos, indirectos, ampliados o de bienes publicos
0 con qué categoria de tema se corresponde (educacion, salud, proteccién).

Asimismo, se continua el trabajo para profundizar el conocimiento y el analisis respecto
de la inversion social en la categoria proteccion. El interés de desarrollar este trabajo radica
en conocer efectivamente cuanto y como se desarrollan las inversiones por parte del Esta-
do en las situaciones de mayor vulnerabilidad sobre nifias, nifios y adolescentes.

Como se ha manifestado, si bien la tendencia de inversidon es siempre creciente, es im-
portante remarcar la necesidad de fortalecer los presupuestos vy la eficiencia de los mismos,
sobre todo en lo que refiere al abordaje de las situaciones de mayor vulnerabilidad de nifias,
nifos y adolescentes.

- MONITOREO DE MEDIOS DE COMUNICACION.

Continuando la serie iniciada en el afio 2013, se definié realizar nuevamente un moni-
toreo sobre los medios graficos de la provincia utilizando la metodologia de la semana
compuesta. Se ha aplicado la mencionada metodologia sobre los diarios La Capital, El Ciu-
dadano y Rosario 12, de la ciudad de Rosario y sobre El Litoral y UNO de la ciudad de Santa
Fe correspondientes al afio 2015.

Asimismo, durante 2016 se ha desarrollado una herramienta que permite el registro del
trabajo que realiza el monitoreo de medios diariamente. Esta herramienta registra todas
aquellas noticias detectadas en portales web de informacion referidas a nifias, niflos y ado-
lescentes y cdmo dicha informacién es derivada e informada a las distintas areas de la
Defensoria en caso de requerir una actuacion de las mismas.

En el marco del trabajo que se realiza desde el monitoreo de medios, durante julio de
2016 se llevd adelante una jornada de capacitacion y reflexion dirigida a comunicadores
de distintas dreas del Estado provincial y de la Municipalidad de Rosario. La mencionada
ornada se denominé COMUNICACION CON ENFOQUE DE DERECHOS PARA LA GESTION
PUBLICA: La agenda de la nifiez y la adolescencia en la provincia de Santa Fe. El objetivo del
encuentro fue reflexionar y brindar herramientas para informar adecuada y respetuosa-
mente sobre nifiez y adolescencia desde los organismos de gobierno.
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- MONITOREO DE DERECHOS DE NINAS, NINOS
Y ADOLESCENTES - SISTEMA DE INFORMACION DEVINFO.

El Observatorio desarrolla un componente asentando en la construccién de un sistema
de informacién en base al software Devinfo (un sistema de carga y consulta virtual brin-
dado por Unicef), recopilando informacidén estadistica generada por fuentes oficiales, que
pueda dar cuenta del estado de situacion de los derechos de la nifiez y la adolescencia:
www.observatoriosantafe.gob.ar.

Esta base de datos estd organizada desde un enfoque de derechos, contando con infor-
macioén estadistica brindada desde los distintos ministerios con competencia en materia
de nifiez y adolescencia. La informacion que se encuentra hoy disponible en la web del
Observatorio es fruto de una vision integral de los derechos, la construccion en red e inter-
sectorial, que permitidé y permite establecer acuerdos para avanzar en generar informacion
de calidad.

A lo largo de todo 2016 se continud la linea mediante la cual se intenta la actualizacion
de la informacion disponible. Para ello se producen intercambios y se recibe asesoramien-
tos de parte del equipo de evaluacién y monitoreo de Unicef, quienes aportan nuevos datos
que pueden sumarse a la base del Observatorio.
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Conjuntamente con ello, el equipo del Observatorio va realizando un constante segui-
miento de informacioén oficial que van publicando Indec, Ipec y los distintos ministerios que
funcionan como fuente.

Cabe destacar que las fuentes empleadas suman mas de 30 entre las que se encuentra
la misma Defensoria de Nifias, nifios y Adolescentes, a través de los indicadores elaborados
respectos de los casos abordados desde el Area de Atencidn Integral. Ademds, se resalta
que los resultados de los monitoreos de medios y de inversion social en mifiez y adoles-
cencia que lleva adelante el Observatorio de los Derechos de la Nifiez y la Adolescencia
también se incorporan como fuente.
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Actualmente se cuenta con 275 indicadores cargados hasta el momento en la Base de Da-
tos.

En vistas a poder comunicar y difundir la informacion que cuenta esta base de datos, con
la mirada puesta en incidir y promover una conciencia sobre el acceso a derechos de nifas,
ninos y adolescentes de Santa Fe, durante todo 2016 se desarrollé la estrategia de utilizacion
de informacion estadistica, tanto de Devinfo como de inversion social, para en las efemérides
difundir imagenes alusivas en redes sociales. La idea es generar distintas estrategias de comu-
nicacion que permitan dar a conocer el estado de situacion de nifias, nifios y adolescentes de
Santa Fe.

A partir de la pregunta ¢Sabias qué? se produjeron piezas visuales con el objetivo de di-
fundir los datos relevados en materia de inversion social asi como también la base de datos
generada en el Devinfo. Las mismas estan disponibles en

http://www.defensorianna.gob.ar/fotogalerias/sabias-que.html

- MONITOREO SOBRE JUSTICIA PENAL JUVENIL.

Durante 2016 se modificaron las herramientas de relevamiento de informacion desarrolla-
das por el equipo estableciendo el siguiente plan de monitoreo:

- Irar. Desarrollo de visitas mensuales durante tres dias. Aplicacion de formularios para rele-
var acceso a derechos, condiciones de infraestructura y servicios y acceso a la Justicia.

- DAJ y Las Flores. Visitas semestrales. Aplicacion formulario acceso a derechos, infraes-
tructura y servicios, acceso a la Justicia, asi como instancias de entrevistas a referentes de las
instituciones.

- Seccién Femenina de Asuntos Juveniles Rosario. Aplicacién formulario acceso a derechos,
infraestructura y servicios, acceso a la Justicia, asi como instancias de entrevistas a referentes
de las instituciones.

- Semiabierto Rafaela. Aplicacion formulario acceso a derechos, infraestructura y servicios,
acceso a la Justicia, asi como instancias de entrevistas a referentes de las instituciones.

Sobre esta planificacion de visitas se produjeron modificaciones dada las condiciones re-
levadas sobre todo en los dispositivos de DAJ, Las Flores y Seccidén de Asuntos Femeninos,
requiriendo visitas mas sistematicas de parte de los equipos a estos espacios.

Asimismo, se definié sumar una nueva herramienta de relevamiento para detectar situa-
ciones de violencia institucional, torturas o malos tratos al interior de los dispositivos de la faz
ejecutiva de Justicia penal juvenil.
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A su vez, en mayo de 2016, teniendo en cuenta la reformulacion institucional que fuera pre-
sentada a esta institucion respecto de Irar, orientada a su refuncionalizacion hacia la conforma-
cién de un Centro de Responsabilidad Penal Juvenil (CERPJ), desde el Area de Monitoreo se
desarrollé un documento analizando el mencionado proyecto, dando aportes y criticas a la pro-
puesta institucional presentada. Actualmente, el seguimiento desarrollado por esta linea intenta
dar cuenta de los avances en la materializacién de este nuevo proyecto institucional para Irar.

Asimismo, como sintesis del trabajo desarrollado el afio anterior, el equipo de Monitoreo
elabord un informe sobre los dispositivos de Justicia penal juvenil de la zona centro-norte de la
provincia (Las Flores y DAJ) en el cual se describe la situacion de estas instituciones, remarcan-
do la clara diferencia que existe entre los dispositivos del centro-norte y los dispositivos del sur.

A su vez, desde el Area se comenzd a trabajar activamente en la situacién de las jévenes in-
fractoras o presuntas infractoras de la ley penal, remarcando ausencia de perspectiva de género
y la discriminacion que sufren las mismas.

Al respecto, desde el trabajo de monitoreo a Justicia penal juvenil, se ha remarcado que los
principales esfuerzos institucionales realizados en los ultimos afios desde la Direccion Provincial
de Justicia Penal Juvenil han estado dirigidos a abordar la situacion institucional del Instituto de
Recuperacion del Adolescente de Rosario. Por lo tanto, una materia pendiente es el abordaje
de los dispositivos de régimen cerrado del centro y norte provincial, asi como los dispositivos
cerrados de alojamiento de jévenes mujeres, en lo que refiere al principio de especialidad re-
querido por la Justicia penal juvenil, de acuerdo con los que sostiene el bagaje normativo de
aplicacién a nivel provincial, nacional e internacional sobre la materia.

Se sigue ponderando el avance significativo que se ha registrado en Irar a nivel de infraes-
tructura (sectores nuevos), proyeccion de nuevos espacios (obra de reforma total de los espa-
cios existentes, mejoras en sectores antiguos), asi como el disefio de un nuevo proyecto insti-
tucional centrado en la responsabilizacion y el eje socioeducativo (CERPJ) para la intervencion
con los jovenes infractores o presuntos infractores alojados en la institucion. De todas maneras,
las restantes transformaciones edilicias y la reformulacion del proyecto institucional estan aun
pendientes, dilacion que preocupa a la Defensoria por sus implicancias en la garantia de dere-
chos a los jovenes alojados y la vida institucional en su conjunto.

Estas iniciativas registradas para el Irar no se ven replicados hasta el presente en las ins-
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tituciones de régimen cerrado dispuestas para el centro-norte provincial: Pabellén Juvenil
Las Flores y Division de Asuntos Juveniles, ambos emplazados en la ciudad de Santa Fe.
Se registran condiciones edilicias inadecuadas para garantizar una habitabilidad acorde a
los estandares minimos que requiere la Justicia penal juvenil para el alojamiento de ado-
lescentes, proyectos institucionales diferentes al implementado en Irar, y una asignacion
presupuestaria significativamente menor, entre otras diferencias.

Las iniciativas de transformacién, fortalecimiento y especializacion de los dispositivos
de régimen cerrado de la regidn centro-norte exigirian, asimismo, una mayor presencia de
la Direccién Provincial de Justicia Penal Juvenil a nivel del funcionamiento cotidiano en los
establecimientos y en todo lo referido a la regulacién de la vida institucional. Un ejemplo de
ello es la necesidad de formalizacién de la gestién conjunta o gestion mixta entre el Minis-
terio de Justicia y Derechos Humanos y el Ministerio de Seguridad para ambos dispositivos
(DAJ y Pabellén Juvenil), que hasta hoy funcionan compartiendo dependencias, personal
y recursos materiales o de logistica con la Policia provincial y el Servicio Penitenciario pro-
vincial, respectivamente.

En el caso especifico del Pabelldon Juvenil de las Flores, aspectos vinculados a la segu-
ridad y la ausencia de personal especializado son realmente importantes de sefialar, en
tanto se requiere de perfiles especificos y capacitados para tratar con adolescentes, para
garantizar su integridad y prevenir episodios de violencia institucional. Hay registros de
situaciones de este tipo que han requerido en algunas ocasiones poner en marcha el proto-
colo de actuacion frente a apremios y malos tratos elaborado por la DPJPJ.

Las adolescentes mujeres en el sistema penal juvenil santafesino representan menos del
5 por ciento de la poblacién total de jovenes infractores o presuntos infractores de entre 16
y 18 aflos de edad ingresados en el sistema. Existen, sin embargo, serias diferencias en el
abordaje de las mujeres adolescentes en dmbito penal juvenil, aspecto critico que evidencia
la necesidad de fortalecer la especializacién de dicho abordaje en un doble sentido. Por un
lado, incorporando el enfoque de género al andlisis de la trayectoria de las jovenes por el
Sistema de Proteccidén y las caracteristicas de su ingreso al sistema penal juvenil y, por otro,
imprimiendo un caracter socioeducativo al trabajo con las mismas, especialmente en un
contexto de privacion de libertad?.

En el Servicio de Asuntos Juveniles Femeninos, establecimiento cerrado destinado a
alojar jovenes mujeres infractoras o presuntas infractoras de la ley penal en la ciudad de
Rosario y cogestionado con la Policia provincial, se registran importantes dificultades para
garantizar el acceso a la Justicia de las jovenes alojadas, asi como los derechos a la educa-
cidn, la salud y la recreacién con caracter permanente. El dispositivo cuenta con recursos
insuficientes para abordar las situaciones singulares de las adolescentes en las dos institu-
ciones cerradas, tanto a nivel de equipo profesional como de acompafamiento socioedu-
cativo de las jovenes.

La ausencia de establecimientos socioeducativos semiabiertos destinados a la poblacion
femenina tanto en la zona sur como norte de la provincia resulta en una grave limitacion
para abordar con caracter integral una problematica singular: la de mujeres jovenes, algu-
nas de ellas madres, que han transitado de manera prolongada por el Sistema de Proteccion
a través de multiples dispositivos institucionales y cuya trayectoria de vulnerabilidad hoy
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las sitla dentro del sistema penal juvenil sin un abordaje integral ni articulado entre actores
institucionales de referencia para las mismas.

Se propone desde la Defensoria de Nifias, Niflos y Adolescentes avanzar hacia la unifica-
cioén de tipos de gestion, criterios, condiciones de alojamiento y abordajes socioeducati-
vos en la faz ejecutiva del sistema de Justicia penal juvenil a nivel provincial, abordando
la infraccidon penal juvenil en consonancia con el paradigma de la proteccidn integral y las
leyes vigentes que lo sustentan a nivel nacional y provincial.

En el marco del trabajo de relevamiento bajo el cual se ha detectado una gran dificultad
en el acceso a la recreacion, educacion y cultura, la Defensoria a través del Observatorio ha
apoyado una serie de actividades para promover el acceso a derechos de las y los jévenes
alojados en estos dispositivos. Entre ellos se pueden mencionar:

- Apoyo al ciclo de cuentos y narracion oral en Irar

- Funciones de titeres en Irar y Seccion Asuntos Femeninos Juveniles

- Apoyo a la edicion e impresion de las publicaciones literarias producidas por jovenes en
Irar, Pabelldn Juvenil Las Flores y Seccidon de Asuntos Juveniles Femeninos.

- Apoyo a edicion de materiales audiovisuales creados en el marco del taller de cine de
Irar.

- MONITOREO NINAS, NINOS Y ADOLESCENTES SIN CUIDADOS PARENTALES.

Sobre la base del trabajo desarrollado en 2015, bajo el cual se llevd a cabo una labor de
profundidad sobre 8 centros residenciales se elabord una publicacion denominada Abrir
las Puertas para ir @ jugar. La misma se constituye en documento de propuestas, una guia
abierta para ser utilizada por todas aquellas instituciones que trabajan con nifias y nifios.
A su vez, teniendo en cuenta la importancia que tiene para la Defensoria gestar canales de
participacion para conocer las voces de las infancias y juventudes, se desarrollaron talleres
|udicos mediante los cuales se logré gestar el EnCajaCuentos, un juego de mesa para contar
historias.

En cada encuentro se tomaron cajas, botones, papeles, pinceles y se le dio vida a este
juego. Las y los nifios crearon personajes, paisajes, escenarios, modos y formas de ser para
estos personajes dejando entrever sus mundos imaginarios. Fruto de su mirada, su imagina-
cién y creatividad colaborativa nacio el juego £nCajaCuentos. El mismo fue presentado en
dos actos realizados en Rosario y Santa Fe a los centros residenciales. A los 44, el total de
la provincia, llegaron a través del monitoreo en dichas instituciones. A su vez, este material
para el trabajo de los derechos con nifias y nifios ha sido entregado a centros de dia y cen-
tros de accion Familiar y centros de cuidado infantil.
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Durante 2016 se definid realizar una recorrida por todos los dispositivos de alojamiento
institucional de la Subsecretaria de los Derechos de la Nifiez, Adolescencia y Familia. Se
visitaron en el transcurso de dicho afio e inicios de 2017, 44 centros residenciales entre
conveniados y oficiales.

A lo largo de afno se fueron afinando las herramientas de relevamiento de informacion
aplicadas en las visitas a los centros residenciales. En el marco de estos encuentros se les
facilitaba a las instituciones materiales institucionales y materiales de promocién del derecho
al juego.

En marzo de 2017 se ha terminado la recorrida de todos los centros residenciales contan-
do con informacion comparable sobre:
- Condiciones de infraestructura y acceso a servicios
- Acceso a derechos de nifias, niflos y adolescentes alojados
- Aspectos institucionales y funcionamiento del Sistema de Proteccion Excepcional

Entre algunos aspectos que se pueden mencionar sobre el estado de situacion de los
mismos se puede mencionar:
* Problemas infraestructurales
* Deficiencia en el acceso a servicios
* Espacios poco adecuados para que vivan nifias y nifios pequefos
» Capacidad de alojamiento excedida
* Perfiles institucionales indefinidos, sujetos a la necesidad de solucionar el aloja-
miento inmediato
* Presupuestos escasos para poder brindar contencion y acompafiamientos adecua-
dos a nifas, nifos y adolescentes
» Ausencia de especializacidon y formacion de los equipos de trabajo.

Al respecto de la otra modalidad de alojamiento alternativo - acogimiento familiar (fa-
milia ampliada, familia solidaria, hogar familia), los inconvenientes mas frecuentes se pre-
sentan en torno a la extensiéon temporal del alojamiento de las nifias y niflos. Esto genera
que se desdibuje el caracter transitorio, suscitdandose confusiones respecto de los objetivos
del programa -transitoriedad versus adopcidon-. Otra de las dificultades se relaciona con
que actualmente no existen muchas familias inscriptas. Se plantea la necesidad de revisar y
reforzar esta opcién de alojamiento transitorio, construyendo vias comunicacionales claras,
coherentes y accesibles, limitando los tiempos de estadia de las nifias y niflos con las fami-
lias solidarias y fortaleciendo el acompanamiento hacia las mismas.

Otro aspecto critico releva-
do desde el Area tiene que ver
con los procesos de vincula-
cién de nifas, nifios y adoles-
centes. Tanto desde los casos
particulares como desde el
relevamiento en centros resi-
denciales hemos evidenciado
dificultades en la evaluacion
y el acompafiamiento de los
procesos de revinculacion de
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nifas, nifios y adolescentes con sus familias de origen. Se registran frecuentes regresos de
las y los nifios a los espacios de alojamiento alternativo. A su vez, los tiempos de permanen-
cia en dmbitos de cuidado alternativo se prologan en una situacién indefinida.

Por su parte, respecto de los procesos de adopcion, se ha registrado que no siempre exis-
ten evaluaciones adecuadas de las familias pretensas adoptantes en funcién de las nifias,
ninos y adolescentes en estado de adoptabilidad. También en estas situaciones se han regis-
trado acompafiamientos inadecuados para los nifios en situacion de adopcidn. Estas dificulta-
des propician adopciones fallidas y regresos de nifias, nifios y adolescentes a las instituciones
de alojamiento.

En ese contexto, desde la Defensoria ha planteado la necesidad de lograr tiempos mas
acotados y mejorar la articulacion entre los actores intervinientes. Se vuelve necesario for-
talecer al Ruaga para trabajar sobre los imaginarios sociales y culturales para garantizar los
derechos de las nifias, niflos y adolescentes en estado de adoptabilidad por sobre las expec-
tativas y deseos de las familias adoptantes.

Otro aspecto relevado tiene que ver con los procesos de autonomia progresiva. Para las
y los adolescentes que viven en centros residenciales que no se estima la posibilidad de una
adopcion, se requiere generar instancias de articulacién con dmbitos educativos, laborales,
sociales y culturales que ayuden a generar procesos de autonomia. Las estrategias y los espa-
cios de alojamiento que trabajan la autonomia progresiva son pocos. Ademas, no es mucho
lo que pueden hacer si efectivamente otros organismos del Estado no participan en posibilitar
concretamente el desarrollo de proyectos de vida que permitan a estas y estos jovenes gestar
y pensar un futuro en los planos material y simbdélico.

Sobre la base de este relevamiento se trabajé durante 2016 dandole seguimiento a las con-
diciones mas criticas relevadas en los centros residenciales. Estas se constituyen en el ntcleo
de dispositivos que desde el Area de Monitoreo se continuard visitando. La estrategia desa-
rrollada desde esta linea ha implicado un trabajo conjunto con el Area de Atencién Integral de
la Defensoria. En el marco de las recorridas se han realizado derivaciones de situaciones par-
ticulares de nifias, niflos y jovenes, asi como a través de casos particulares recibidos por Aten-
cion Integral, se han generado nuevas estrategias de intervencién desde el Area de Monitoreo.

Para desarrollar esta linea de monitoreo es esencial la articulacién con el Area de Atencién
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Integral, ya que la misma brinda informacién clave sobre otros dispositivos de alojamien-
to alternativo de nifias, niflos y adolescentes con una medida excepcional, asi como el
funcionamiento del primer nivel de intervencién.

Al respecto y sobre lo relevado en estos afios de trabajo desde el Area se puede rea-
lizar un balance sobre el funcionamiento tanto del Sistema de Proteccion Integral como
fundamentalmente del Sistema de Proteccion Excepcional.

En estos cinco afos se han evidenciado diferentes grados de presencia institucio-
nal de la Subsecretaria de Nifiez, Adolescencia y Familia a nivel territorial. Se requieren
articulaciones con gobiernos locales para la puesta en funcionamiento de los servicios
locales. Esto implicaria mejorar el canal y los vinculos entre el primer nivel y segundo
nivel de intervencién respecto de la toma de medidas excepcionales.

Se desconoce la cantidad de medidas excepcionales, el nUmero de nifias, nifias y ado-
lescentes separados de su centro de vida, la temporalidad de las medidas, donde se
encuentran alojados los mismos, las causas de por qué se han tomado las medidas y el
estado de legalidad de dichas medidas excepcionales. El funcionamiento de un sistema
de gestién implicaria mejorar la articulacion entre los actores dentro de la misma Subse-
cretaria, pero también podria significar avanzar hacia un sistema que incluya actores de
otros poderes que intervienen en todo el proceso (Ruaga, Poder Judicial, Defensoria de
Nifas, Niflos y Adolescentes).

» LA VOZ DE QUIENES TIENEN VOZ: PROMOCION DE DERECHOS

Ademas de todas las estrategias de promocion desarrolladas ancladas en las lineas de
monitoreo antes mencionadas desde el Area de Promocidn, también se desarrollaron a
lo largo del 2016 otras acciones y estrategias.

ENCUESTA DE BIENESTAR

La Defensoria realizé la Primera Encuesta Provincial de Bienestar Subjetivo en Nifas,
Nifios y Adolescentes junto al Instituto Provincial de Estadistica y Censos (Ipec) y el Mi-
nisterio de Educacion de Santa Fe, con el apoyo de Unicef Argentina.

El propdsito de la encuesta fue incluir la voz de
chicas y chicos para generar conocimiento que con-
tribuya al debate publico sobre el bienestar en la ni-
flez y adolescencia desde una perspectiva subjetiva
y posibilite la elaboracion de las politicas publicas
especificas.

Sobre la Encuesta Provincial de Bienestar Subjetivo
en Ninas, Nifios y Adolescentes “Nirias y Nirios Cuen-
tan” es el nombre de la publicacion que surge de la
Primera Encuesta Provincial de Bienestar Subjetivo
en Nifas, Nifos y Adolescentes.

Fue realizada a mas de 3.200 nifias, nifios y ado-
lescentes para conocer sus opiniones, percepciones y
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niveles de satisfaccion sobre diferentes aspectos y dmbitos de su vida.

Chicas y chicos de tercero, quinto y séptimo grado (de 8, 10 y 12 afios) respondieron
un cuestionario acorde a su edad. Se les pregunté por los sentimientos que tienen so-
bre si mismos, sus relaciones interpersonales, sus valores y aspiraciones, las cosas que
les gustan, las zonas en las que viven, con quiénes viven, qué opinan de la escuela, qué
hacen en su tiempo libre.

Participaron 64 escuelas primarias de las cinco regiones determinadas por el Plan
Estratégico de la provincia de Santa Fe, del ambito rural y urbano y de gestién publica 'y
privada. También se tuvieron en cuenta escuelas bilingles, permitiendo de esta manera
arribar a percepciones sobre bienestar desde la diversidad.

LAS NINAS Y NINOS CONTARON QUE:
- El 85,3 por ciento vive con su familia y el 14,3 con una familia que lo cuida. El 0,4 por
ciento expreso vivir en un centro residencial o en otro tipo de hogar. Este porcentaje pe-
quefio de chicas y chicos que viven en centros residenciales se encuentran con medidas de
proteccion excepcional, que quiere decir que se los han apartado de su familia o centro de
vida por un tiempo, porque su derecho a la integridad ha sido vulnerado. En la provincia de
Santa Fe casi mil nifias, nifos y adolescentes se encuentran en esta situacion.
- EI 56,3 por ciento de las niflas y niflos reconocid dormir siempre en la misma casa. El
35,3 expresod dormir en la misma casa pero que a veces duermen en otros lugares. Y el
8,4 por ciento dijo dormir frecuentemente en dos casas y con diferentes adultos.
- Quienes viven en una familia tipo, conformada por mama, papa y hermanos, representa
un poco mas de la mitad para todos los grados: 52,8 por ciento en tercero, 60,9 en quinto
y 58,7 en séptimo. Las familias con una mama sola o un papa solo constituyen un poco
menos del 30 por ciento (27,9 en tercero, 24,6 en quinto y 29,2 en séptimo). En tercero
las famizzlias ampliadas o extendidas son el 15,8 por ciento, en quinto el 1,5y en séptimo
el 8,3 por ciento. Otros tipos de familia también estan presentes con un poco mas del 3
por ciento (3,5% en 3° 3,1% en 5° y 3,8% en 7°).
- El 40 por ciento contd que no le agrada mucho ir a la escuela. Pero si dijeron que ahi se
sienten protegidos, conformes con la relacién con sus maestros, las notas que se sacan,
la vida como estudiantes, sus compafieras y compaferos de grado. Lo que menos les
gusta es que haya que ir todos los dias. Y lo que mas aprecian de la escolarizacion es lo
que aprenden.
- En cuanto a las actividades que realizan en su tiempo libre manifestaron mirar televi-
sion todos los dias un 82 por ciento y un 28 también dedica su tiempo a realizar activi-
dades artisticas como musica, danza, pintura, teatro.
- EI 30,5 por ciento de las chicas y chicos contaron que han sido al menos una vez mal-
tratados por otras nifias o nifios en su escuela. Casi un 40 por ciento han sido dejados
de lado en su grado y casi la mitad (44,5%) ha sido victima de burlas por parte de otras
chicas y chicos. A su vez, ser dejadas de lado es algo que les pasa mas a las chicas y el
ser burlados sucede mas entre chicos.
- Las niflas y niflos observaron algunos problemas que vulneran su derecho a un am-
biente sano, tanto en el &mbito rural como en el urbano. Casi el 50 por ciento de chicas
y chicos de 7° grado reconocieron que la basura es un problema central al momento de
habitar el espacio publico.

Con todas estas opiniones de las y los nifios, se produjo una publicacion impresa que
estd llegando a la base de datos de instituciones con las que articula la Defensoria, un
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audiovisual, el calendario institucional 2017 y piezas graficas sueltas en relacion a las
efemérides de derechos que seran publicadas a lo largo de 2017.

Todos estos productos han buscado innovar en la forma de contar y dar a conocer los
resultados de una encuesta, y estan disponibles en:
http://www.defensorianna.gob.ar/archivos/publicacion-2016-web.pdf
http://www.defensorianna.gob.ar/videos/ninas-y-ninos-cuentan.html
http://www.defensorianna.gob.ar/novedades/jugar-en-casa.html

PUBLICACION APORTES SOBRE CONSUMO PRO-
BLEMATICO DE SUSTANCIAS PSICOACTIVAS PARA
UNA POLITICA PUBLICA INTEGRAL DESTINADA A
NINAS, NINOS Y ADOLESCENTES

En relacion a una de las preocupaciones registra-
das por el Area de Atencidn Integral, en referencia
al consumo problematico de sustancias en nifas,
nifios y adolescentes, se elabord una publicaciéon
que tiene como objetivo acercar aportes y enfoques
a las instituciones que trabajan sobre el tema en la
provincia. La misma ha sido dispuesta en mesas de
trabajo intersectoriales convocadas por la Municipa-
lidad de Rosario, asi como también por la Agencia
Provincial de Prevenciéon del Consumo de Drogas y
Tratamiento Integral de las Adicciones.

TALLER DE DERECHOS EN EL CC EL OBRADOR

También en relacién al trabajo realizado por el Area de Atencidn en el barrio Toba por di-
versas situaciones de vulneraciones a los derechos de las nifias, nifios y adolescentes; desde
el Area de Promocién y Monitoreo se acompafié en la realizacién de talleres con las y los
chicos. También se apoy® alli un encuentro de cuentos y narracién oral para toda la familia.
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MATERIALES INSTITUCIONALES

Como demanda para las jornadas, encuentros y capacitaciones que se desarrollan desde
el Area se disefaron bolsas y boligrafos con la identidad de la institucién. Asimismo, se
reimprimieron folletos de derechos que, si bien fueron disefiados en afios anteriores, se
encontraban agotados por la demanda que generan las diversas instituciones con las que
se articula.

AGENDA HUERTERA

Se apoyd la edicién y la impresion de 80 agendas huerteras 2017, las mismas fueron
distribuidas en las escuelas rurales y en las escuelas con orientacidn agraria de la provincia.
También se tuvieron en cuenta espacios comunitarios en los que jovenes participan del tra-
bajo en huerta, como lIrar, el Programa Nueva Oportunidad, La Estacion. Esta distribucion
fue acompafada de la propuesta defensorial sobre la limitacion de zonas libres de agroto-
xicos alrededor de las escuelas rurales.

EFEMERIDES

Como todos los afios, se desarrollaron piezas digitales visuales en relacién al calendario
de derechos-efemérides. Las mismas posibilitan tener una presencia de la Defensoria en las
redes sociales y hacer visible su mirada sobre los diversos temas.
Estan disponibles en:
http://www.defensorianna.gob.ar/fotogalerias/efemerides-2016.html

PROPUESTA N° 5

En enero de 2016, y ante las inundaciones en diversas partes del territorio provincial,
se elabord la herramienta defensorial Propuesta 5: Estrategias de prevencion, mitigacion y
Protocolo de intervencion con nifias, nifios y adolescentes en situaciones de evacuacion del
hogar por emergencias hidricas o riesgos similares. La misma fue elevada al Poder Ejecutivo
provincial, compartida y requerida por otras provincias con riesgos similares en el marco de
la Red de Defensorias-Adpra. Puede consultarse ingresando a:
http://www.defensorianna.gob.ar/archivos/dnna-propuesta-n5-2016-01-11.pdf
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LA DEFENSORIA Y SU TRABAJO EN REDES

La Defensoria de Nifias, Nifios y Adolescentes lleva adelante una activa participacion en
redes de organismos de Derechos Humanos, a fin de promover la perspectiva de nifiez en
las mismas. Asimismo, dirige la Red Nacional de Defensorias por los Derechos de Nifias,
Niflos y Adolescentes de Adpra.

RED NACIONAL DE DEFENSORIAS POR LOS DERECHOS DE NINAS, NINOS Y ADOLES-
CENTES DE LA ASOCIACION DE DEFENSORES DEL PUEBLO DE LA REPUBLICA ARGEN-
TINA - ADPRA

La Red Nacional de Defensorias por los Derechos de Nifias, Niflos y Adolescentes de
Adpra nacié en 2012 con el objetivo de intercambiar experiencias entre las Defensorias del
Pueblo del pais en relacion a esta poblacion, entre las mas vulneradas y que requiere una
atencion y una formacion especial. Y, ademas, poner en agenda en las distintas provincias
la necesidad de crear Defensorias que contemplen un enfoque de derechos en sintonia con
la Convencion de los Derechos del Nifio y la Ley Nacional de Proteccion Integral de Nifas,
Niflos y Adolescentes 26.061. A su vez, dentro de los objetivos, se propone impulsar la crea-
cion de la Defensoria Nacional de Nifias, Niflos y Adolescentes, deuda pendiente desde la
sancion de la mencionada norma en el afio 2005.

El impulso de esta red nacional ha sido asumido como un compromiso de todas y todos
los Defensores para reafirmar el rol de garantes de los Derechos Humanos de toda la ciu-
dadania, y en este caso como defensores de los derechos de una de las poblaciones mas
vulnerables: la nifiez y la adolescencia.

Por ello, la Red por los Derechos de Nifias, Nifios y Adolescentes se propuso en su plan
de trabajo 2016 dos objetivos principales:

1- Posicionar en las agendas defensoriales los temas vinculados al estado de situacion de
derechos de la nifiez y la adolescencia, con énfasis en la poblacidon mas vulnerable.

2-Promover capacidades institucionales hacia el interior de cada Defensoria, tanto en
el abordaje de los temas de nifiez, como en el fortalecimiento de las redes locales y en la
generacion de evidencia para la elaboracion de herramientas defensoriales que incidan en
la garantia y restitucién de derechos.

En este marco y como metodologia para cumplir con los objetivos fijados, la Red de Ni-
ez y Adolescencia de Adpra, coordinada por la Defensoria de Nifas, Nifios y Adolescentes
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de Santa Fe, con el apoyo de Unicef Argentina y la participacion activa de las Defensorias
anfitrionas de los plenarios 2016, llevaron a cabo el Ciclo de Intercambio y Reflexion sobre
tematicas de nifez.

Durante los plenarios, Defensores y equipos de las Defensorias del Pueblo de diversas
provincias, junto con referentes y profesionales locales, compartieron en talleres participa-
tivos y mesas redondas experiencias sobre los temas que afectan a la poblacién mas joven
del pais con el objetivo de construir una mirada comun a nivel local de cada Defensoria.

El primer encuentro fue en el mes de agosto en la ciudad de Corrientes. Se denomind
Jornada Taller: Embarazo y maternidad adolescente: abordaje desde las politicas publicas.
La disertacion y conduccion del taller estuvieron a cargo de una especialista en la tematica
Mdnica Gogna. Se conté con la participacion del Inadi Delegacién Corrientes.

El objetivo de esta actividad fue generar un espacio de didlogo y reflexion entre los dis-
tintos actores involucrados, para la formulacién de una vision compartida sobre la tematica.
En base a la misma se diagramaron estrategias para abordar y contener a las adolescentes
que estén cursando un embarazo. Se presenté como una instancia para construir informa-
cién y producir conocimiento que posibilite visibilizar el problema en la agenda publica.

El segundo encuentro fue en el mes de septiembre en la ciudad de San Miguel de Tucu-
man, donde se eligié la misma tematica y se denomind Jornada Taller: Embarazo y mater-
nidad en la adolescencia: aportes desde las Defensorias para politicas publicas integrales. La
misma fue organizada por la Defensoria del Pueblo de Tucuman y la Red de Defensorias del
Pueblo por los Derechos de Nifias, Nifios y Adolescentes de Adpra, con el apoyo de Unicef
Argentina y la Universidad Nacional de Tucuman. Estuvieron presentes actores de los dife-
rentes niveles de gobierno y de los poderes Ejecutivo y Judicial.

De la apertura participaron la Rectora de la Universidad Nacional de Tucuman, Alicia Bar-
doén, el Ministro de Educacion, Juan Pablo Lichtmajer, Sebastian Waisgrais, en representa-
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cién de Unicef Argentina, la Coordinadora de la Red Nacional de Defensorias por los De-
rechos de Nifias, Niflos y Adolescentes, Analia Colombo, y Fernando Said Juri, Defensor
del Pueblo de Tucuman.

Del trabajo realizado en grupo, se propusieron diferentes estrategias de fortalecimien-
to en el abordaje de la tematica, tales como:

. Articular acciones de visibilizacién.

. Fortalecer y transversalizar el enfoque de género a través de un plan de formacion a los
actores del sistema.

. Conformar observatorios para la construcciéon de informacion oficial.

. Capacitar a profesionales sobre el marco legal.

. Politicas publicas integrales que sean abordadas por los tres poderes del Estado.

. Articulacion interinstitucional.

. Adherir a la legislacién nacional existente a la que la provincia aun no adhirio.
.Empoderar a las y los adolescentes como protagonistas activos en las politicas publicas.
. Compromiso gubernamental y no gubernamental de darle voz a este sector poblacional.
. Derecho a la autonomia progresiva.

. Construccion de miradas comunes en los agentes del Estado para un mayor y mejor
impacto.

. Sensibilizar a la comunidad, familia, medios de comunicacion.

. Trabajar con los medios de comunicacion en practicas respetuosas de los Derechos Hu-
manos de nifias, nifios y adolescentes.

. Coordinar con universidades y centros de estudio para la elaboracién de diagndsticos.

. Incorporar las dimensiones subjetivas de los adolescentes en las construcciones de sus
proyectos de vida.

Es un desafio el trabajo articulado y participativo por parte de los diferentes actores
participantes del taller. Las estrategias de fortalecimiento planteadas requieren una par-
ticipacion de los diferentes dmbitos de gobierno y asumir el compromiso de trabajar en
espacios conjuntos a fin de enriquecer las politicas publicas integrales.

El tercer encuentro se realizé en el mes de noviembre en la ciudad de San Carlos
de Bariloche. El mismo se denomind Jornada Taller Juventudes y Derechos en conflicto:
abordajes desde las Politicas Publicas, fue organizado por la Defensoria del Pueblo de
Bariloche en conjunto con la Red de Defensorias por los Derechos de Nifias, Nifios y Ado-
lescentes de Adpra, el apoyo de Unicef Argentina y la participacion de la Universidad del
Comahue.

Participaron de su apertura la Defensora de Nifios, Nifias y Adolescentes de Santa Fe,
Andrea Galaverna, Defensora del Pueblo de Bariloche, el decano de la Universidad del
Comahue de Bariloche, Victor Baez, y Martin de Paula, en representaciéon de Unicef.

Galaverna destaco este espacio que se plantea como un “espacio de trabajo para abor-
dar una serie de preguntas en relacién a las juventudes y que implican un aprender y un

desaprender sobre este actor social”.

Por su parte, Victor Bdez, Decano del Centro Regional Universitario Bariloche (Unco)
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agradecio la posibilidad de participar de la jornada, decisién avalada por el Consejo Di
rectivo del Crub en vista a que la institucion trabaja con jovenes, con tematicas y preocu-
paciones comunes vinculadas a esta franja etaria.

Martin de Paula, de Unicef, destacéd que “las Defensorias deben asumir un rol central
para completar el sistema de proteccion de infancia”.

La jornada contod con la disertacion de dos expertos, Ulf Christian Nordenstahl, Di-
rector Provincial de Mediacion del Ministerio Publico Fiscal de la provincia de Neuquén,
area que se cred como herramienta complementaria de la reforma procesal penal y que
apunta a resolver los conflictos de las personas sin la intervencion directa de los jueces
y fiscales, y Pablo Vommaro, doctor en Ciencias Sociales de la Universidad de Buenos
Aires, investigador de Conicet, co-coordinador del grupo de trabajo Juventud y Practicas
politicas en América Latina, del Consejo Latinoamericano de Ciencias Sociales (Clacso).

FEDERACION IBEROAMERICA DEL OMBUDSMAN - FIO

La Defensoria de Nifias, Nifios y Adolescentes forma parte de la Red de Nifiez y Ado-
lescencia de la Federacion Iberoamericana del Ombudsman (FIO). En el mes de septiem-
bre de 2016 fue convocada a exponer sus experiencias en el marco del 7aller sobre los
Derechos de los Nifios, Nifas y Jovenes - Métodos y Orientaciones para su aplicacion en la
practica, llevado a cabo en la ciudad de Lima.

El objetivo de esta actividad fue desarrollar capacidades en los integrantes de la Red
de Nifiez y Adolescencia para aplicar la metodologia y los diferentes instrumentos didac-
ticos desarrollados por la Agencia de Cooperacion Alemana GIZ, Unicef y la Unién Eu-
ropea para promover y respetar los derechos de la nifilez garantizados en la Convencién
sobre los Derechos del Nifio en los diferentes ambitos publicos.

Tal seminario se realizd con la asistencia de la Agencia de Cooperacion Alemana GIZ en
el marco del Proyecto de Fortalecimiento de la Federacion lberoamericana del Ombuds-

man, el Instituto Alemdan de Derechos Humanos, Unicef y la Unién Europea.

En dicha ocasidn estuvieron presentes los/as representantes de las Defensorias de Por-
tugal, Brasil, Argentina, Uruguay, Paraguay, Bolivia, Peru, Ecuador, Venezuela, Panama,
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Costa Rica, El Salvador, Gua-
temala, Nicaragua, Honduras,
Puerto Rico, México y del Esta-

\. ‘ . do de Jalisco.
Asimismo, la Defensoria de
.' Nifas, Niflos y Adolescentes
de Santa Fe fue destacada por
/. ; \'" los miembros de la Red por
sus buenas practicas y elegida
) para coordinar diversas lineas
del plan de trabajo 2017, vincu-

REd de N]ﬁez y Adolescenc|a ladas a promocion de derechos

) y la investigacion sobre Justi-
FEDERACION IBEROAMERICANA cia penal juvenil para la regidn

DEL OMBUSDMAN iberoamericana.

INSTITUTO LATINOAMERICANO DEL OMBUDSMAN - ILO

La Defensoria de Nifias, Nifios y Adolescentes participd de la VII2 Asamble Generak del
ILO: Los Nuevos desafios para las instituciones defensoras de los derechos humanos, realiza-
da los dias 19 y 20 de mayo de 2016 en la Ciudad Autdonoma de Buenos Aires, en el panel
sobre Derechos Humanos y Vulnerabilidad a través del tema: ¢Por qué hace falta proteger?,
abordando la situacién de vulnerabilidad social que afecta a nifias, nifios y adolescentes y
los escenarios y contextos donde se enmarca.

INSTITUTO INTERNACIONAL DEL OMBUDSMAN - 110

En el mes de mayo de 2016 se recibié la visita de Peter Tyndall, Presidente del 101, quien
se reunié con la Defensora de Nifias, Nifios y Adolescentes y miembros de su equipo.

La reunion se llevd a cabo en Sede Rosario y versé sobre las experiencias de trabajo en
sus respectivas instituciones, el fortalecimiento del papel del IO en América latina.

En la reunion se abordaron las diferencias y similitudes en el funcionamiento y las com-
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petencias de ambos organismos, con especial atenciéon en la importancia de avanzar en
un intercambio de experiencias en materia de proteccion y defensa de derechos de la ciu-
dadania y derechos humanos, modos de atencién de los reclamos, abordaje de reclamos
en proteccidon de intereses difusos, e incidencia en las politicas publicas por parte de la
institucion del ombudsman.

Ambos Defensores mantuvieron coincidencias respecto de la evolucion de la institucion,
especialmente durante los ultimos afios, y en la necesidad de desarrollar nuevas estrategias
que permitan proteger los derechos de las personas sin esperar a que hayan sido vulnera-
dos, sino adoptando una actitud proactiva que permita trabajar preventivamente.

Por ultimo, acordaron detalles sobre la capacitacion organizada en forma conjunta entre
la Defensoria del Pueblo de Santa Fe y la Queen Margaret University en la ciudad de Rosario
prevista en el mes de Junio.

CAPACITACION INTERNACIONAL HERRAMIENTAS CON ENFOQUE
DE DERECHOS PARA LA LABOR DE LAS DEFENSORIAS DEL PUEBLO

Los dias 9 y 10 de junio de 2016 se realizé en la ciudad de Rosario la capacitacién inter-
nacional Herramientas con enfoque de Derechos para la labor de las Defensorias del Pueblo,
organizada conjuntamente por la Defensoria del Pueblo de la provincia de Santa Fe, el 11O
y la Queen Margaret University del Reino Unido. Esta actividad fue la primera que se realizé
en espafol desde esta universidad.

El encuentro se centrd en el rol del Defensor y la investigacidon como herramienta funda-
mental para el control defensorial. La actividad académica y practica, coordinada por espe-
cialistas de la Queen Margaret University, estuvo a cargo de los prestigiosos docentes y co-
nocedores de las practicas del Ombudsman Carlos Constenla y Maria Jesus Aranda Lasheras.

El curso conté con la participacion de Defensores del Pueblo y representantes de Pa-
nama, Brasil y varias provincias argentinas como Buenos Aires, Cérdoba, Jujuy, Corrientes,
Neuguén, Chaco, entre otras.
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Resumen de actividades durante 2016:

25 ANIVERSARIO

Red Fecha Actividad Localizacion
I0I 4 de mayo Visita de su vicepresidente Peter Tyndall a | Rosario
la Defensoria de Nifias, Nifios y
Adolescentes
101 9y 10 de Seminario Internacional: Herramientas Rosario
junio con enfoque de derechos para la labor de
las Defensorias del Pueblo
ILO 19y 20 de VIl Asamblea General Buenos Aires
mayo
ADPRA | 8 v @ de abril | I Plenario Villa Carlos Paz
ADPRA | 10 de agosto Jornada Taller: "Embarazo y maternidad Ciudad de
adolescente: abordaje desde las politicas | Corrientes
publicas"
ADPRA | 11y 12 de I1 Plenario Ciudad de
agosto Corrientes
ADPRA | 21 de Jornada Taller: "Embarazo y maternidad | San Miguel de
septiembre en la adolescencia: abordaje desde las Tucuman
politicas publicas"
ADPRA 22y 23 de II1 Plenario San Miguel de
septiembre Tucuman
FIO 26, 27 ¥ 28 de | Seminario Taller sobre los Derechos de Lima, Perl
septiembre los Nifios, Nifias y Jovenes - Métodos y
Crientaciones para su aplicacion en la
| practica.
ADPRA 2 de Jornada Taller: "Juventudes y Derechos San Carlos de
noviembre en conflicto: abordaje desde las politicas | Bariloche
publicas”
ADPRA | 3 vy 4 de IV Plenario San Carlos de
noviembre Bariloche

<

A MODO DE CIERRE

El 2016 ha sido especial para la Defensoria de Nifias, Nifios y Adolescentes. Un afio en el

que se cerrd un ciclo, que ha sido la primera gestion de la Defensoria. Y, gracias al trabajo
sostenido desde las distintas dreas y lineas de desarrollo, en esta culminacion de etapa se
pudo dar cuenta detalladamente del funcionamiento del Sistema Provincial de Infancias.
Con mirada critica, con registro de lo que falta, y con aportes constructivos para su mejo-
ramiento.

El esfuerzo que caracteriza todo inicio, toda gestacion, ha dado sus resultados. Equipos
consolidados en una institucion de referencia en la provincia y el pais.

Lamentablemente, mientras sigan existiendo las vulneraciones de los Derechos Huma-
nos de la nifiez y la adolescencia, queda mucho por hacer. Sobre todo, el desafio de la
transformacion real, material y simbdlica, de la vida de una pequefia parte de la poblacion
de nifas, nifos y adolescentes. Porque son a quienes se les vulnera la mayoria de los dere-
chos. Para ellas y ellos debe continuar trabajandose, y es el Estado el que debe asumir su
cuidado integral, mucho antes de alojarlo en una institucion de su 6rbita. Cuidar y proteger
con politicas integrales a las infancias, juventudes y sus familias.
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PALABRAS FINALES

Este informe condensa, de la forma sucinta que un trabajo de esta magnitud requiere,
lo actuado por la Defensoria del Pueblo durante 2016; tanto lo realizado por sus agentes
durante el transcurso del afio como la gestion que como Defensor del Pueblo comencé a
recorrer desde el 28 de julio pasado.

La informacidn cuantitativa y cualitativa apunta a ser clara y abarcar lo realizado hacien-
do énfasis en los casos mas representativos o importantes, pero por cuestiones obvias no
representa en toda su dimension lo que la Defensoria del Pueblo importa para la ciudadania
santafesina. Ni tampoco los anhelos y objetivos de sus trabajadores, que dia a dia ponen
todo su empefio por escuchar, asesorar y ayudar a los numerosos ciudadanos que se acer-
can a las sedes y delegaciones de la institucion.

Dicho esto, es también necesario mencionar que el esfuerzo por dar cuenta de lo actuado
por la Defensoria del Pueblo no se agota en las paginas precedentes. Por ser una institucion
eminentemente democratica, sus actos son comunicados y expuestos en la agenda publica
continuamente y pueden consultarse a través de los variados canales de comunicacién de
que dispone la institucion.

Asimismo, como Defensor del Pueblo estoy siempre dispuesto a responder las preguntas
de la ciudadania y de sus representantes en las camaras de Diputados y Senadores, por lo
que quedo a disposicion en caso de que los legisladores crean necesaria mi comparecencia
en la Legislatura para aclarar cualquier duda o ampliar las cuestiones que crean convenien-
tes.

Tras contar lo que hicimos en 2016, es momento de pensar en el futuro. De enfocarnos
en los objetivos, plasmados también en las paginas anteriores, para continuar construyendo
una institucion cada vez mas sélida, al servicio de la ciudadania y con capacidad de inciden-
cia en las politicas publicas, colaborando con los poderes del Estado en la construcciéon de
organismos publicos capaces de dar respuestas a las cada vez mas numerosas demandas
de la ciudadania.

T i

s

RAUL LAMBERTO
Defensor del Pueblo, Provincia de Santa Fe
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SEDES

ROSARIO: Tucuman 1681
(0341) 4721112/13
inforos@defensoriasantafe.gob.ar

SANTA FE: Eva Perén 2726
(0342) 4573904/4573374
infosfe@defensoriasantafe.gob.ar

DELEGACIONES

ARROYO LEYES: Ruta provincial N° 1km 12,5
(0342) 4972084
arroyoleyes@defensoriasantafe.gob.ar

GRANADERO BAIGORRIA: Rivadavia 278
(0341) 4715592
baigorria@defensoriasantafe.gov.ar

CASILDA: Moreno 1470
(03464) 426327-428874-423082

CANADA DE GOMEZ: Sarmiento 153
(03471) 422132-422138 Interno 217
canadadegomez@defensorsantafe.gov.ar

CARCARANA: Sarmiento 929
(0341) 153196057
carcarana@defensorsantafe.gov.ar

CERES: San Lorenzo 239
(03491) 423020
ceres@defensoriasantafe.gob.ar

CHABAS: Espafia 1654
(03464) 481311
acech@datl.net.ar

CORONDA: Juan de Garay 1828
(0342) 4912417
coronda@defensoriasantafe.gob.ar

EL TREBOL: Bv. América 1061
(03401) 422181-422271 interno 155
eltrebol@defensoriasantafe.gob.ar

ESPERANZA: Planta Baja Municipalidad
de Esperanza

(03496) 420009/40500 Interno 196)
esperanza@defensoriasantafe.gob.ar

FUNES: Centro Civico Paseo de la Estacion
(0341) 156154268

GALVEZ: Lisandro de la Torre y Belgrano
(034049) 481717
galvez@defensoriasantafe.gob.ar

LAGUNA PAIVA: Av. San Martin 1173
(0342) 154679638
lagunapaiva@defensoriasantafe.gob.ar

OLIVEROS: Ruta 11 entre Mitre y Sarmiento
(03476) 498008

RAFAELA: Almirante Brown 73
(03492) 453101
rafaela@defensoriasantafe.gob.ar

RECONQUISTA: Patricio Diez 985
(03482) 438849
reconquista@defensoriasantafe.gob.ar

ROSARIO ZONA SUR: Arijon 631
(0341) 153674181

RUFINO: Santa Fe 159
(03382) 15411523/15456871
rufino@defensoriasantafe.gov.ar

SAN JERONIMO SUD: Antigua Estacién de
Ferrocarril - Estrasburgo 450
(0341) 153345266

SAN JAVIER: J.J Camera esquina Gral. Lépez
(03405) 15403591
sanjavier@defensoriasantafe.gob.ar

SAN JORGE: Av. Alberdi 1181
(03406) 440405
sanjorge@defensoriasantafe.gob.ar

SAN JOSE DE LA ESQUINA: Rivadavia 301
(03467) 460444
sanjosedelaesquina@defensorsantafe.gov.ar

SAN JUSTO: Nicolas Figueredo 2637
(03498) 15415314
sanjusto@defensoriasantafe.gob.ar

SAN LORENZO: Av. San Martin 1685
(03476) 421446
sanlorenzo@defensorsantafe.gov.ar

SANTO TOME: 25 de Mayo 1948
(0342) 4753370
santotome@defensoriasantafe.gob.ar

ROLDAN: San Martin 75
(0341) 4960688 / interno 14

VILLA CONSTITUCION: San Martin 1272
(09336) 154355275

TOTORAS: Centro Municipal de Cultura.
Mariano Moreno 1002

VENADO TUERTO: 9 de Julio 1040
(03462) 408868
venadotuerto@defensorsantafe.gov.ar
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