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Defensoria del Pueblo de la Prov. Santa Fe

Santa Fe, Abril de 2011.

Sefiores Legisladores:

El presente Informe Anual corresponde al periodo 2010 vy refiere al
primer afio de mi gestion al frente de este Organismo. En dicho lapso la
Institucién cumplié veinte anos de existencia en la provincia de Santa Fe, los que
no fueron en vano, porque he tenido la posibilidad de comprobar que la
Defensoria del Pueblo fue creciendo y madurando al ritmo de las necesidades

de la sociedad.

El reconocimiento ganado por el Organismo, tanto dentro del
ambito local como internacional, se ve reflejado en la distincidn que me hicieran
mis pares de la Asociacion de Defensores del Pueblo de la Republica Argentina
(A.D.P.R.A.), como Representante de mi pais ante la Federacion Iberoamericana
de Ombudsman (F.I1.O.), que es la agrupacién constituida en Cartagena de Indias
(Colombia) en 1995, y que reune a Defensores del Pueblo, Procuradores,
Proveedores, Raonadores (Razonador), Comisionados y Presidentes de
Comisiones Publicas de Derechos Humanos de los paises iberoamericanos de
los ambitos nacional, estatal, regional, autondmico o provincial; asi como también
el nombramiento como Director de Relaciones Internacionales en el Instituto
Latinoamericano del Ombudsman (ILO), ente que nuclea a Defensores del
Pueblo, ex Defensores, funcionarios de defensorias, académicos, intelectuales y
politicos, creado en Venezuela en 1983, en ocasion del bicentenario del
nacimiento de Simoén Bolivar. Finalmente, en fecha 31 de marzo del corriente
ano fui designado Secretario General del Comité de Defensores del Pueblo de la

Region Centro.

Es esta la ocasidon de hacer una sintesis de la tarea llevada a cabo
en las Sedes y en cada una de las Delegaciones de esta Defensoria abarcando
reclamos provenientes de distintos lugares de esta vasta provincia, asi como

también de la mas diferente indole.
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En este ano profundizamos el modelo de descentralizaciéon
inaugurando nuevas delegaciones en distintos puntos de la provincia, con la
unica finalidad de facilitar el acceso de la poblacion a éste Organismo, evitando
de este modo un gasto de tiempo y dinero que muchas veces no se esta en
condiciones de afrontar, evitando que los mismos resulten un obstaculo para la

presentacion de alguna queja.

La ciudadania encuentra en la Defensoria del Pueblo una
Institucion del Estado provincial que esta siempre dispuesta a escuchar los
distintos planteos y necesidades que a diario la aquejan. Eso sin embargo no lo
convierte en un mero libro de quejas, por el contrario, se avanza en respuesta a
todas las necesidades mas alla de la competencia establecida por la ley de
creacion, realizandose en ese marco distintas actividades tales como Jornadas,
Seminarios y Actos como fueron el Seminario Ambiental “3 dias por la vida”,
“Nuestra identidad”, “Prevencion de Delitos Informaticos y Pedofilia” y “Educar
para la Diversidad”, Campafa de control y deteccion de diabetes, 2das.Jornadas
Nacionales de Asistencia a la Victima coorganizadas por el Centro de Asistencia
a la Victima de la Defensoria del Pueblo de Santa Fe con el Ministerio Publico

Fiscal de la Ciudad de Buenos Aires, etc.

El objetivo principal y subyacente en cada caso que se atiende, es
el de garantizar el respeto de los derechos humanos. Creemos que, sin perjuicio
de las facultades de control con que cuenta esta Institucion, tenemos también el
deber de contribuir a la construccion de una ciudadania mas participativa. Ello
solo es posible, con el aporte que realizan cada dia los ciudadanos, las
organizaciones no gubernamentales y demas actores sociales que se acercan
dejando al descubierto desde las mas pequefas a las mas grandes
problematicas, a las cuales el grupo humano que conforma el Organismo aborda

con idéntica preocupacion.

Pero debo destacar que para el cabal cumplimiento de la labor de la
Defensoria del Pueblo, es necesario contar con la cooperacion de las
autoridades y funcionarios de todos los organismos publicos e inclusive muchas
veces, de los particulares, como por ejemplo, en circunstancias en que las quejas

refieren a servicios publicos a cargo de empresas que no pertenecen al Estado.
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Debemos decir que en gran medida las autoridades cumplimentan los
requerimientos de este Organismo pero en muchas ocasiones algunas
reparticiones que se detallan a lo largo del Informe son reticentes a cumpli con el
deber de informar o lo hacen luego de peticiones reiteradas, lo que dificulta en
gran medida brindar al ciudadano una respuesta en el tiempo y forma que lo

merece.

No quiero dejar pasar este solemne acto, sin recordar a los Sres.
Legisladores de la Honorable Legislatura de la Provincia de Santa Fe, de la
imperiosa necesidad de dotar a la Defensoria del Pueblo de legitimacion
procesal, a los fines que se pueda desarrollar una cabal defensa de los derechos
de todos los habitantes de nuestra provincia, facultad que ya tienen el Defensor
del Pueblo de la Nacién y otros Defensores de nuestro pais, ya sean provinciales

0 municipales.

Finalmente quiero expresar que la consagracion de las normas es
esencial para la sociedad, pero esto no resulta suficiente sino se garantiza su
efectiva aplicacion y no se difunden permanentemente los derechos que
emergen de las mismas, tareas a las cuales se encuentra abocada esta

Defensoriay que se compromete dia a dia incansablemente a mejorar.

Los saluda atentamente.

Dr. Edgardo J. Bistoletti
Defensor del Pueblo
Provincia de Santa Fe
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En memoria de
Ulises Almada
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CAPITULO I:

TEMAS TRATADOS
Y CASOS RELEVANTES
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.1 ACTUACIONES EN SALUD

Desde la creacién de esta Defensoria se ha desarrollado un importante
trabajo en materia de salud, que se refleja dia a dia en el abordaje de cuestiones
planteadas por ciudadanos que padecen inconvenientes en la atencion en
hospitales publicos, Samcos y con el Instituto Autarquico Provincial de Obras
Sociales, todo lo cual se encuentra dentro del ambito de competencia de este
Organismo segun lo dispuesto por los arts. 1,22 y concordantes de la Ley N°
10.396.

Asimismo, tal como puede observarse en los anteriores Informes Anuales
de esta Defensoria del Pueblo, a lo largo de estos afos de trabajo son
innumerables los reclamos que se recepcionan _no obstante la falta de
competencia de este Organismo_ relacionados a Obra Sociales que forman
parte del Sistema Nacional de Salud, recordando siempre el caracter oficioso

que se le imprime al tramite cuando el reclamo versa contra algunas de ellas.

Por ultimo, y también con ese caracter, se tramitan quejas relacionadas
con negativas a brindar servicios por parte de Entidades de medicina prepaga. Si
bien éstas ultimas no se encuentran incluidas en el Sistema Nacional de Salud,
en virtud de lo normado por la Ley 24.754 deben cubrir como minimo en sus
planes de cobertura médico asistencial, las mismas prestaciones obligatorias
dispuestas para las obras sociales, normativa ésta que es en general

desconocida por los asociados a esas entidades.

Obras Sociales Nacionales

En el periodo 2010 podemos mencionar que se han efectuado gestiones
relacionadas con las siguientes obras sociales: OSECAC; OSPECON; OSPLAD;
OSSACRA; OSPICA; OSPEDYC; OSPERSAAMS; ATSA; OSPIM; UOM;
UPCN; OSPSIP; OSPAT; OSBA; OSPRERA; OSDOP; OSPIF; IOMA;
OSDEPYM; OBRA SOCIAL SANCOR; ANDAR y otras.
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Se destacan los siguientes casos:

- Expte.N° 1004-63299/10: s/Solicita cobertura de cirugia que se encuentra
fuera de Programa Médico Obligatorio (UOM)

Se recibe la presentacidon de una ciudadana de 24 afos de edad,
domiciliada en la ciudad de Esperanza. La misma, afiliada a la obra social
mencionada presentaba segun informe médico obrante en las actuaciones
gigantomastia mamaria, por lo que requeria de cirugia de reduccién mamaria o
mamoplastia reductora. Por dicha patologia, la joven tenia alteraciones de

columna cervical, dorsalgia y habito postural que ya no cedia con medicacion.

La obra social niega la cobertura argumentando que se trataba de una

cirugia de tipo reparadora o plastica.

Ante tal situacion y fundandonos en el informe médico, se solicitd en
gestion oficiosa a la Obra Social en cuestidon reconsidere su postura, teniéndose
en cuenta que de no llevarse a cabo esta correccidon postural la afiliada podria

padecer en el futuro dolencias mas agudas.

Como resultado de dicha gestion, la afiliada fue intervenida en el mes de
Junio de 2010.

- Expte. N° 1004-71333/10: s/ Demora en provision de audifonos para
afiliado discapacitado (OSECAC)

En su presentacién de fecha 25/08/10 el afiliado domiciliado en la ciudad de
Galvez, Provincia de Santa Fe, solicita la intervencion de este organismo ante la
obra social OSECAC por padecer de Hipoacusia Conductiva bilateral lo que se
encontraba acreditado con el correspondiente certificado de Discapacidad. En la
misma, manifestaba que en el mes de Noviembre del afo 2008 habia

presentado ante esa obra social nota con toda la documentacion necesaria
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solicitando la provisién de audifonos sin tener respuesta alguna desde la Obra

Social, pese a haber transcurrido mas de un afio.

Personal de este organismo -en gestidon oficiosa- tomd contacto con la
Auditoria Fonoaudiolégica de Osecac en la sede central, desde la cual se
requirié la presentacion de la prescripcion médica actualizada como asimismo del
estudio de prueba también actualizado de dichos elementos por parte del afiliado
a los fines de la provision efectiva de los mismos, requisitoria ésta que fue
cumplimentada por el presentante. En fecha 22/10/10 se le hizo entrega de los

audifonos solicitados.

- Expte. N° 1004-68600/10: s/Solicita derivacion a centro de mayor
complejidad (OSECAC)

En fecha 27/04/10 ingresa el reclamo de una Afiliada de la obra social
OSECAC, de 29 afos de edad, madre de una menor de dos afios, domiciliada

en la localidad de Recreo, Provincia de Santa Fe.

Al momento de la presentacion la misma padece de meningioma (tumor
temporal derecho), por lo que los médicos neurdlogos que la atendian indicaron
por la complejidad del cuadro que presentaba, que sea derivada a la mayor
brevedad a Centro de Mayor Complejidad en Buenos Aires, ya que consideraban

que dicha patologia debia y podia ser tratada solamente con cirugia.

Segun su relato, desde la Obra Social le manifestaron que se estaba

evaluando turno de derivacion recién para el mes de Junio.

Asimismo expresaba que Osecac tampoco le brindaba cobertura para el
traslado tanto de ella como de un acompafiante para concurrir a la consulta -y
en su caso posterior intervencién quirurgica- en la ciudad de Buenos Aires.
Recordemos que ésta era indicada en caracter de urgente por los médicos
neurélogos que atendian a la misma y estaban incluidos en la ndomina de

prestadores de la misma obra social.
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Esta negativa se basaba en que la afiliada lo era en caracter de
monotributista para lo cual se esgrimia lo normado por Decreto 806 del afio 2004

el cual estatuye el régimen simplificado para monotributistas.

En primer lugar, se le brindd a la recurrente el asesoramiento legal
correspondiente y asimismo se le confecciond una nota a efectos de que la
misma la presente ante la delegaciéon en esta ciudad de Santa Fe de la obra

social.

Posteriormente y del analisis de la nueva documental acompanada -
resumen de Historia Clinica adjuntado de fecha 06/05/10- surge que la paciente
no puede esperar ese tiempo (hasta el mes de junio tal como contesta la obra
social), siendo imperiosa y urgente su consulta con servicio de
neurocirugia en Bs. As., por lo que desde el Area de Salud, en gestidn oficiosa
se tomd contacto con el Area Legales de la Sede Central de OSECAC a efectos
de trasladar el tenor de la presentacion de marras, solicitando ademas se
arbitren los medios necesarios para que se agilice la derivacién de la afiliada a
Centro de Mayor Complejidad en Buenos Aires acorde a la patologia que

presentaba.

En fecha 07/05/10 la presentante informa a este organismo que Osecac le
comunicé el otorgamiento de turno para interconsulta para el dia 13/05/10 en la
ciudad de Buenos Aires y también que se le brindaria la cobertura de traslado y
estadia tanto para ella como para un acompafante. Efectuada la misma, se le
indico la realizacion de diversos estudios médicos (angiografia digital entre otros)
y que con dichos resultados debia nuevamente concurrir a ese Centro en Buenos

Aires.

En fecha 02/07/10 la presentante es intervenida quirdargicamente con éxito,

por lo que se concluyen las actuaciones.

- Expte. N° 1004-68899/10: s/Solicita autorizacion de cirugia (OSPICA)

Se recepciona presentacion escrita de una ciudadana con domicilio en la

ciudad de Esperanza, Provincia de Santa Fe, afiliada de la obra social
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mencionada en la cual solicita intervencion ante su obra social a efectos se
autorice la realizacion de cirugia endovascular, puesto que segun su relato
habia presentado toda la documentacion ante la Delegacion de la obra social a

efectos de su autorizacién, y desde alli no se le brindaba respuesta alguna.

La presentante, de 42 afios de edad, segun informe médico acompafado,
era portadora de una M.A.V. localizada en la region fronto parietal derecha,
parasagital, grado IV en la escala de Spetzler la que habia sido tratada por via

endovascular y con radiocirugia hacia cinco afios.

Al efectuarse una angiografia digital de control, el neurocirujano que la
atiende constata via un remanente de la MAV frontal derecha, aferenciada por un
ramo fronto basal de la arteria cerebral anterior derecha y con un drenaje venoso
hacia el seno longitudinal superior y se evidencia una aneurisma carétido
oftalmico, de tipo incidental. Por lo que se le indicé realizar por via
endovascular y en “caracter de urgencia” la embolizacion del remanente de la

M.A.V a nivel frontal derecho para desvascularizarla.

Rapidamente se remitié Oficio N° 21154 de fecha 12/05/10 a la Obra Social
para que informe sobre la cuestion planteada y se arbitren los medios necesarios

para agilizar la autorizacion de la cirugia solicitada.

Luego de la remision del oficio que antecede, se contactan con la
Defensoria del Pueblo desde el Area Alta Complejidad de OSPICA e informan
que el prestador que atiende a la afiliada no se encuentra incluido en la ndmina
de la obra social, por lo que se evaluaria el caso y a la brevedad informarian al

respecto.

La afiliada manifiesta su negativa a viajar a la ciudad de Buenos Aires a
efectuarse la intervenciéon quirdrgica por lo que insiste en que se autorice con el
equipo médico que la atiende en la ciudad de Santa Fe, extremos estos que
fueron comunicados al Area de la Obra Social antes mencionada, reiterandose la

urgencia del caso.

Posteriormente desde OSPICA se informa que se habia evaluado el caso
presentado y que se procederia a autorizar la realizacion de la cirugia

endovascular en la ciudad de Santa Fe. Se concluyen las actuaciones con la
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comunicacién de la afiliada informandonos que ya tenia asignada la fecha para la

intervencion.

- Expte. N° 1004-70925/10: s/Solicita reconocimiento de medicacién de alto
costo (OSPRERA).

Se presenta en fecha 05/08/10 una ciudadana domiciliada en la ciudad de
San Justo, Provincia de Santa Fe, quien lo hace en representacion de su esposo,
afiliado de la obra social OSPRERA, a quien le fuera diagnosticado en el mes de
febrero de 2008 leucemia mieloide crénica en fase crdnica, encontrandose

internado al momento de la presentacion.

Por dicha patologia, la médica tratante le indicd tratamiento con
Clofarabina, medicacion ésta que constituia la ultima y Unica posibilidad
terapéutica para acceder al transplante de médula. Ante la falta de respuesta por
parte de la obra social y habiendo transcurrido dos meses desde la solicitud de
reconocimiento de la referida droga a la obra social, solicita intervencién de este

organismo ante la misma.

Comunicados en gestion oficiosa con el Area Legales de OSPRERA se
argumenta que la demora obedecia a la falta de fundamentacion en la solicitud
de la droga, a pesar que en las actuaciones se manifestaba haberse remitido la
misma. A efectos de evitar que se siga dilatando la resolucién de autorizacion se
remitid Oficio N° 21409 de fecha 05 de Agosto a la Obra Social referida

adjuntando resumen de historia clinica para su evaluacion.

En fecha 12/08/10 se contacta con este organismo el Asesor Legal
informando que se habia autorizado el tratamiento al afiliado procediéndose a
comprar la misma via reglamentacién de uso compasivo, en razén de tratarse de

medicacidon que no se produce en el pais.

En fecha 25/08/10 desde la Auditoria Médica de OSPRERA se informa a
este organismo que se envid la medicacién a la ciudad de Santa Fe, la cual fue

efectivamente entregada al afiliado.
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-Expte N° 01004-72799/10: s/Intervencion ante obra social (OSPIF)

En el mes de Octubre de 2010 se recibe una presentacion de un ciudadano
domiciliado en la localidad de San Jorge, quien manifiesta que su hijo, afiliado a
la Obra Social del Personal de la Industria Fideera — O.S.P.I.F.-, padece de
Epilepsia y sindromes epilépticos generalizados, en virtud de lo cual requiere una
silla de bebe para encefalopatia con “TILT” y postural de placas planas modelo
“Mara”. Solicita intervencion atento a que la Obra Social no le habria dado

respuesta.

Se remitieron Oficios N° 21577 y 21665, de fechas: 29/10/10 y 28/12/10,
respectivamente, al Presidente de la Obra Social OSPIF, solicitando tenga a bien
tomar intervencion en la situacion puntual a los fines de su verificacion y en su
caso arbitrar las medidas a su alcance tendientes a dar la cobertura requerida, a

la mayor brevedad posible.

En fecha 12-01-2011, dicha Obra Social informo que se dié cumplimiento al

pedido.

Seguidamente se relata un caso que si bien fue iniciado en el afio 2009,
requirio de una larga gestion obteniéndose su resolucion en el afio 2010. Por la

tematica involucrada se considera relevante su mencion.

-Expte N° 01004- 59222/09: s/Solicita provision de silla de ruedas (UOM)

Que la recurrente manifiesta que su hija menor, afiliada a la Obra Social
Union Obreros Metalurgicos (UOM), padece Encefalopatia no Progresiva —
Tetraparesia Discinética, en virtud de lo cual requiere una silla de ruedas
pediatrica segun especificos detalles. Solicitdé nuestra intervencion atento que

dicha Obra Social no le habria dado respuesta.

En virtud de lo expuesto, se remitié Oficio N°: 19.954 de fecha 08-05-09, al
Sr. Delegado de UOM, solicitando tenga a bien evaluar la posibilidad de proceder
a la cobertura requerida por la afiliada, teniendo en cuenta que se trata de una

afiliada discapacitada. En respuesta Iter Medicina S.A. comunica que en Agosto
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de 2007 se le habia hecho entrega de un Bipedestador a medida, poniendo
ademas a su disposicion un sillén de ruedas Standard para facilitar aun mas su

traslado.

Que en fecha 10 de Junio de 2009 desde Defensoria se remitié Nota N°:
5521 de fecha 10/06/09 dirigida a la Gerencia de Asuntos Juridicos de la
Superintendencia de Servicios de Salud, a fin de elevar a su conocimiento las
presentes actuaciones y gestiones realizadas y dejar constancia que la
recurrente solicité dicha derivacién a los fines de su intervencion y para que se
expida al respecto, pues se encuentra disconforme. En respuesta dicho érgano
de control remitid copia de la Providencia N°: 4737/09 GCP. De su contenido de
desprende que las Obras Sociales estan obligadas a brindar la cobertura integral
en el marco de la Ley 24901 y su Decreto Reglamentario N°: 1193/98. Expresa
que consecuentemente, dicha Obra Social debera proveer las sillas de ruedas
que solicita la beneficiaria para su hija discapacitada, debiendo ser la Auditoria
Médica a través del equipo interdisciplinario y el médico tratante, los que
deberan evaluar las caracteristicas de las mismas, teniendo en cuenta la

patologia de la paciente y su estado evolutivo.

Con posterioridad, la Superintendencia de Servicios de Salud envia un
informe brindado por la Prestadora correspondiente a la atencion del beneficiario,
que acreditaba la cobertura médica a favor de la reclamante. En respuesta se le
envié nueva nota aclaratoria llevando a su conocimiento que dicho ofrecimiento
actual por parte de UOM fue la razén por la cual la recurrente solicitd la
derivacién a dicho Organo de Control a los fines de su intervencion. Asimismo se
solicitd se evalue la aplicacion de la Providencia N°: 4737/09 GCP que se
recepcionara en fecha 12-11-09, de parte de la Gerencia de Asuntos Juridicos de

dicha Superintendencia.

Tras numerosas gestiones telefénicas se toma conocimiento de que dicha
Superintendencia habia emitido Resolucion favorable, por lo que se le requiere
copia de la misma. De la misma surge que el Servicio Juridico estimé que
correspondia intimar a la Obra Social de la Union Obrera Metalurgica para que
en el término de 10 dias provea las sillas de ruedas que requiere la beneficiaria

para su hija discapacitada, debiendo acreditar su cumplimiento en dicho plazo
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mediante la presentacion de documentacion fehaciente, bajo apercibimiento en
caso de silencio de considerar la falta de respuesta como conducta encuadrada
en las disposiciones establecidas por el art. 42 de la Ley 23.661, siendo pasible
de la sustanciacion del procedimiento sumarial previsto en la Resolucion N°:
077/98 SSSALUD.-

Posteriormente la madre de la menor informa que le fueron entregadas las

sillas de ruedas.

Superintendencia de Servicios de Salud 6érgano de control de Obras

Sociales Nacionales. Convenio con ADPRA

La misma, creada por Decreto 1615/96 funciona como organismo
descentralizado en jurisdiccion del Ministerio de Salud de la Nacion. Es el ente

de regulacioén y control de los actores del Sistema Nacional del Seguro de Salud.

Su mision es supervisar, fiscalizar y controlar a las Obras Sociales y a otros

agentes del Sistema.

De igual manera, tiene a su cargo entre otras funciones y en lo que a
beneficiarios del sistema refiere, la fiscalizacién del cumplimiento por parte de las
obras sociales del Programa Médico Obligatorio y supervisa el cumplimiento del

ejercicio del derecho de opcion de obra social por parte de los mismos.

Cabe destacar que en el afio 2008 se celebrd un convenio de cooperacion
técnica entre la Superintendencia de Servicios de Salud y la Asociacién de
Defensores del Pueblo de la Republica Argentina (ADPRA).

El mencionado Programa de Cooperaciéon Técnica incluye entre otras
acciones la de asistencia técnica reciproca para el tratamiento de temas
inherentes a la competencia de las partes promoviéndose a tal fin el intercambio
de informacién, documentacién técnica y bibliografica de mutuo interés.
Asimismo, contempla el disefio y organizacion de campafas de promocion sobre
los mecanismos nacionales y provinciales de proteccion de los derechos e

intereses de la ciudadania, fundamentalmente en aras de promocion de la
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legislacion y las practicas nacionales y provinciales en materia de salud para

lograr su efectiva aplicacion.

A los fines antes descriptos, cada una de las instituciones que forman
parte de ADPRA se constituyen en centros de recepcion de quejas de
competencia del Defensor del Beneficiario, estableciéndose grupos de trabajo
interinstitucional para promover un intercambio efectivo en el cumplimiento del

objeto del convenio.

También en esa oportunidad se acordd la suscripcion de Actas
Complementarias cada vez que para la ejecucion de las acciones convenidas se

requieran de precisiones técnicas.

En funcion de lo referido en el parrafo precedente en el mes de Agosto del
ano 2010 se ratifica el citado convenio y por un convenio especifico
complementario se llevaron a cabo en la Sede de la Superintendencia de
Servicios de Salud talleres de Actualizacion sobre Normativas y Procedimientos
del Sistema Nacional de Salud, a los cuales asistieron profesionales del Area

Salud y Discapacidad de esta Defensoria del Pueblo de Santa Fe.

Dichos talleres versaron sobre los siguientes temas: Sistema Nacional del
Seguro de Salud; Subsistemas; Obras Sociales; PMO; Situaciones no
contempladas en el P.M.O; Prestaciones Médicas Asistenciales; HIV;
Drogadependencia; Obesidad; Diabetes; Salud Mental; Marco normativo en
materia de Discapacidad; Opciones de Cambio; Monotributo; Servicio Doméstico;
Seguro de Desempleo; ProFe; PAMI; Conflictos mas frecuentes; Respuesta de
las Obras Sociales; Procedimiento de Reclamos; resolucién 075/98 SSSalud,

complejidad de las prestaciones, etc.

EMPRESAS DE MEDICINA PREPAGA

Como se resend al comienzo, en el afo 1997 se sanciond la Ley 24.754,
por la cual se establecié que estas entidades — con una cantidad estimada en

nuestro pais de 4,5 millones de asociados- deben cubrir en sus planes de
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cobertura las mismas prestaciones obligatorias dispuestas para las obras

sociales, esto es cumplimentar con el Programa Médico Obligatorio o PMO.

Al respecto, se debe destacar que a fines del ano pasado la Camara de
Senadores de la Nacion aprobdé con modificaciones el proyecto que regula las
empresas de medicina prepaga. Las modificaciones establecen entre otras cosas
que el érgano de aplicacion sea el Ministerio de Salud de la Nacion en lugar de la

Secretaria de Comercio como lo es en la actualidad.

También contempla como obligatorio que estas empresas dispongan -al
igual que las obras sociales - de planes de cobertura médico asistencial, PMO; y
de sistema de prestaciones basicas para personas con discapacidad. Ademas de
establecer que no pueden incluir periodos de carencia para el acceso a las

prestaciones que brindan.

El proyecto fue remitido nuevamente desde Senadores a la Camara de

Diputados para el analisis de las modificaciones mencionadas.

- Expte. N° 1004-66558/10 y 1004-72279/10: s/negativa cobertura de

tratamiento oncoldgico (Plan de Salud Sanatorio Santa Fe S.A.)

La queja refiere a lo manifestado por una ciudadana en relacion a su padre
quien se encontraba asociado hacia 5 afios al Plan de Salud del Sanatorio Santa
Fe S.A.

Al solicitar cobertura de tratamiento oncolégico por padecer de cancer de
colon con metastasis hepatica, la misma le es denegada, por lo que solicita

intervencion de este organismo.

En gestidn oficiosa, se remitié Oficio N° 20848 de fecha 05/02/10 a efectos
se informe motivos de la negativa de ese Plan a brindar la cobertura al asociado

para su patologia oncologica

Dicha solicitud se fundamenta en los alcances establecidos por la Ley
24.754 mencionada anteriormente. En fecha 09/02/10 se recibe respuesta desde
la empresa mencionada en la cual argumentan que el asociado y su grupo

familiar se encuentran afiliados en la categoria de menor costo y cobertura de
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todos los planes que ofrece el Plan de Salud, y que “dicho plan carece de la
cobertura por tratamientos oncoldgicos” (sic), no obstante ello informan que en el
caso en cuestion brindaran de manera unica y excepcional la cobertura por las
drogas oncoldgicas necesarias que posibiliten el tratamiento de la dolencia

referida.

Al hacer entrega de la respuesta a la presentante se le brindd el
asesoramiento sobre la normativa existente en la materia y se concluyen las

actuaciones.

En el mes de Octubre de 2010 concurre a esta Defensoria nuevamente la
ciudadana solicitando intervencion ante el Plan de Salud referido anteriormente
pues el médico que atiende a su padre le indica tratamiento radiante en
acelerador lineal de alta energia, prestacion esta que solo era cubierta por el plan

de salud en un 50%.

En primer lugar, se procedié a remitir a la prepaga Nota (N° 6071 de fecha
07/10/10) en la cual se le recuerda de la obligacién de cobertura del 100% en
tratamientos oncoldgicos por parte de las empresas de medicina prepaga segun
PMO y Ley 24.754.

La empresa responde que el asociado carecia de cobertura y que la
practica solicitada estaba excluida del P.M.O invocandose ademas que el cédigo
contemplado en el P.M.O sélo preveia cobertura en forma excepcional para

cancer de mama izquierda.

Ante tal argumento -el cual bajo ningun punto de vista se desprendia de la
lectura del PMO, se solicitd (también a través de nota) a la Gerencia de Gestion
Estratégica de la Superintendencia de Servicios de Salud informe si el codigo
contemplado en el P.M.O para la practica referida correspondia su cobertura en

la patologia del asociado.

En respuesta se informa desde la citada de Area de la Superintenden que
la practica se encontraba incluida en el PMO para el tratamiento del cancer

colorrectal.
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Asimismo y ante la reiteracion de la tematica relacionada con la negativa de
cobertura de tratamientos médicos por parte del Plan de Salud del Sanatorio
Santa Fe S.A, y a efectos de que ésta negativa no afecte en el futuro a otros
asociados a ese Plan, también se considero pertinente solicitar intervencion a la
Direccion General de Comercio Interior dejando en claro que el contrato que
invocaba el Plan de Salud del Sanatorio Santa Fe S.A. no cumplimentaba con lo

establecido por la normativa antes citada.

Desde la misma se informa que se llamd a la prepaga a audiencia de
conciliacion en la cual se comprometid a brindar la cobertura del tratamiento

indicado.

CUDAIO

- Expte. N° 1004-68240/10: S/ Solicita urgente intervencion ante CUDAIO

En 12/04/10 se presenta una ciudadana domiciliada en Zona Rural de la
localidad de San Martin Norte, Provincia de Santa Fe, que padece de cirrosis
hepatica por virus C. Por dicha patologia, venia siendo atendida en el Hospital
lturraspe de esta ciudad de Santa Fe, a través del cual se le realizaba
tratamiento con medicacién especifica para su enfermedad, sin arrojar resultados
positivos. Por dicha razén, el profesional médico que la atiende solicita se

efectue evaluacion para trasplante hepatico.

Por ello, desde el area de Servicio Social del citado hospital se remitieron
todos los antecedentes de la paciente al Centro Unico de Donacién, Ablacién e

Implante de Organos (CUDAIO) para su tramitacion.

Ante la falta de respuesta, desde dicho centro solicita intervencion de

Defensoria.

Inmediatamente se solicitd informe al CUDAIO mediante Oficio N° 21037 de
fecha 12/04/10.
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En 13/04/10 se recepciona respuesta en la cual se informa que -tal como lo
establece la normativa vigente en la provincia - ya habian sido solicitados los
presupuestos exigidos por la reglamentacion a tres centros de trasplantes
(Hospital Austral; I.C.R. Rosario, CUCAIBA NORTE) y que habiéndose recibido
los mismos, se optd por derivar a la paciente a evaluacion pre-trasplante al
Centro ICR Rosario, lo que fue comunicado a la presentante concluyéndose asi

las actuaciones.

PAMI

Diariamente se atienden consultas relacionadas con la obra social de los
jubilados y pensionados (PAMI) las cuales conllevan a la realizacion de
constantes gestiones oficiosas ante la misma, en la mayoria de los casos con
resultados positivos. Se destacan consultas relacionadas con demoras en
autorizaciones de tratamientos especiales (oncoldgicos; inmunosupresores, etc);
demoras en la entrega de medicacion; en autorizaciones y entrega de prétesis;

etc.

De igual forma, se brinda asesoramiento a los ciudadanos, afiliados de
PAMI sobre la existencia de la Resolucién N° 337/05 emanada de ese Instituto
por la cual se aprobo la implementacién de medicamentos por via de excepcion,
razones sociales y Ley 24.901. En la misma también se aprobdé un vademécum

de moléculas aplicable a los medicamentos subsidiados por razones sociales.

Podemos destacar los siguientes casos:

- Expte. N° 1004-68910/10: s/Intervencion autoridades de PAMI ante un

conflicto médico-paciente.

Se presenta una afiliada de PAMI domiciliada en una ciudad del interior de
la Provincia, quien es paciente oncoldgica por padecer de carcinoma de células
claras de rindn con infiltracion de la capsula, por lo cual habia sido intervenida en

el ano 2009 extrayéndosele un riidn. En un principio fue atendida por el Unico
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profesional oncologo prestador de PAMI en esa ciudad. Dicho profesional le
habria indicado un tratamiento con medicacién el cual no habria sido el
adecuado, fundamentando esto en interconsulta que la misma efectué con otros
especialistas oncologos por lo que se vid obligada a suspender ese tratamiento y
ademas por el cobro requerido por el mismo a la afiliada en concepto de
provision de una medicacién que se le administré en una unica oportunidad y que

segun la profesional no era provista por el INSSJP.

Ante esta situacion, solicita a la Clinica prestadora de PAMI la derive a otro

oncologo, lo cual no fue posible por las razones antes vertidas.

La misma concurre a consulta con otro profesional de la especialidad en
otra localidad debiendo abonar cada consulta al no ser éste prestador de PAMI.
Solicité a la prestadora de PAMI reintegro de lo abonado y en la primera
ocasion se le efectud el reintegro de dicha suma. Pero la 22 vez que solicita
reintegro, solo hubo reconocimiento parcial y en lo posterior negativa a

efectuarselos.

Se solicito rapida intervencion sel Area Legales de PAMI, quienes luego de
comprobar -a través de auditoria médica- que existid un conflicto de la paciente
con el oncologo de su ciudad originado en un cobro de arancel, se procedio a
intimar a la prestadora a que se garantice la absoluta gratuidad de las consultas
en aras de la continuidad de tratamiento con el profesional elegido por la afiliada
como asimismo toda otra prestacion médica que la misma requiriera, ello bajo
apercibimiento de la realizacion de la practica por un tercero con débito a la

capita, con mas la sancidn contractual correspondiente.

- Expte. N° 1004-69736/10: s/Solicita agilizacién de provision de prétesis

En fecha 07/06/10 se solicita gestion ante la Obra Social de los Jubilados y
Pensionados (PAMI) y ante la empresa prestadora de la misma (CLP Implantes)
con sede en la ciudad de Buenos Aires para que se agilice la entrega de prétesis
para reemplazo total de cadera hibrido modular y demas caracteristicas técnicas

descriptas en las actuaciones.
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Dicha protesis fue autorizada al afiliado mediante providencia de PAMI en
01/03/2010 y al momento de su presentacion en la Defensoria la misma no le

habia sido provista.

Al momento de iniciarse las actuaciones en este organismo, paralelamente
desde el Area de Salud se efectud gestion telefonica ante la firma antes citada, y

desde la misma se comprometieron a brindar respuesta a la mayor brevedad.

En 09/06/10 desde la Gerencia Comercial de CLP Implantes se contactan
con Defensoria e informan que establecieron comunicacion con el médico
tratante del afiliado -quien a su vez realizaria la intervencidn quirurgica- con el
cual ya se habia coordinado fecha de cirugia para el dia 18/06/2010 y la forma
de entrega de la proétesis. Todo ello fue informado al presentante, con lo que se

concluyeron las actuaciones.

Casos para destacar:

- Expte. N° 1004-69672/10. s/ Negativa en la autorizacion de estudio

meédico por parte de Asociacion Médica prestadora del IAPOS.

La presentacion refiere al reclamo efectuado por una afiliada al IAPOS con
antecedentes de enfermedad oncoldgica hoy superada, domiciliada en la ciudad

de San Jorge, Provincia de Santa Fe.

En la misma expresa que su médico le prescribio, a efectos de realizar
control, la realizacion de Senografia Bilateral con Proyeccion Axilar. Al concurrir
ante la Asociacion Médica para su autorizacion la misma le es negada, sin

argumento alguno.

Por ello se remitié Oficio 21243 de fecha 07 de Junio de 2010 al Director del
IAPOS solicitando su intervencion en la cuestion planteada por la recurrente para

que se autorice la practica solicitada.

Desde la Direccion y Planificacion de Control de IAPOS se informa que “la

practica se encuentra incluida en el convenio existente con esa Asociacion
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Médica” por lo que desde la Direccion de Prestaciones se procedié a enviar nota
a la Asociacion Médica a los fines informe los motivos de la no autorizacién del
estudio citado. Se contesta que la no autorizacion obedeceria a la no
presentacion por parte de la afiliada de estudios médicos. Consultada la misma,

informa que en ningun momento le fueron solicitados.

No obstante ello, se informa que la practica solicitada fue autorizada, lo
que fue posteriormente ratificado por la afiliada, concluyéndose asi las

actuaciones.

- Expte. N° 1004-69777/10: s/Solicita cobertura y agilizacién de tramite de

reintegros para afiliado discapacitado.

En un principio el reclamo versé sobre pedido de agilizaciéon de expediente
iniciado ante la obra social provincial a través del cual se solicitaba mediante
beneficio de excepcién reconocimiento del 100% en tratamientos médicos y

farmacoldgicos para su hijo de tres afios de edad.

Se efectud gestidon ante el Comité Técnico del IAPOS donde se informé que

se daria curso a la solicitud de reintegros con débito a la cobertura.

Posteriormente, y en virtud de la delicada patologia que padecia el menor
quien requeria en forma urgente la continuidad en su tratamiento, teniéndose
en cuenta los bajos ingresos del afiliado para enfrentarlo, se remitio Oficio N°
21352 de fecha 20/07/10 solicitando a la Direccion del IAPOS diera urgente

tramite administrativo al caso planteado.

En segundo lugar y en forma concurrente con la instruccion del expediente
se asesord a su progenitora para que -en caso de corresponder- tramitara por
ante la Subsecretaria de Inclusion para Personas con Discapacidad el
otorgamiento del correspondiente Certificado de Discapacidad Ley 22.431 para
su hijo. Como consecuencia de ello, la cobertura médica que le brindara el
IAPOS en adelante para su patologia, lo seria a través del Programa de
Rehabilitacion Médico-Asistencial a favor de las Personas con Discapacidad,

establecido mediante Disposiciéon General N° 052/08.
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En dicho marco desde el IAPOS se inform6é a la peticionante que la
cobertura de las especialidades Psiquiatria Pediatrica y Neurologia Pediatrica
-esenciales para el tratamiento de la patologia del menor- se reconocerian solo a

través del sistema de reintegros.

Al mismo tiempo, se advierte que el lapso que demanda el circuito
administrativo previsto por la Obra Social IAPOS para efectivizar reintegros de
sumas dinerarias abonadas por los afiliados a los prestadores, termina
obstaculizando y/o imposibilitando en algunos casos el eficaz y oportuno servicio
de salud, por cuanto en ocasiones aquellos carecen de medios econdmicos

suficientes para afrontar el pago, debiendo interrumpir su tratamiento.

Cabe destacar que la Ley N° 24.901 que instaura el “Sistema de
Prestaciones Basicas en Habilitacion y Rehabilitacion Integral a favor de las
Personas con Discapacidad” brinda fundamento normativo a la necesidad de
contar con un sistema agil para aquellos casos de especialidades médicas con

coberturas por sistemas de reintegro para discapacitados.

Por todo lo anteriormente expresado, la Defensoria consider6 oportuno
recomendar a través del dictado de la Resolucion N° 169 de fecha 06/10/10 al
Director del IAPOS analice la viabilidad de formalizar un convenio con
prestadores médicos de la especialidad Neurologia Pediatrica y Psiquiatria
Pediatrica y en el caso de que lo expresado no fuera posible, se analice la
posibilidad de implementacion de un sistema agil de reintegros a favor de los
afiliados discapacitados, en aquellos casos de especialidades médicas con

cobertura por dicha metodologia.

- Expte. N° 1004-70106/10: s/Reintegro de gastos efectuados por la compra

de medicamentos y de honorarios abonados al profesional por cirugia

oftalmoldgica.

Se presenta una ciudadana afiliada de IAPOS, quien manifiesta que a su
hijo de 16 afos de edad se le diagnosticd un queratocono en su ojo izquierdo,
por lo cual debié ser intervenido quirdrgicamente para evitar la progresion de la

enfermedad. Dicha cirugia consistié en la colocacion de anillos intracorneales.
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Expresa también que antes de realizarse la cirugia solicité a la Obra Social
la cobertura total, y solo en forma verbal le habrian contestado que la practica

“no estaria nomenclada’.

No obstante ello, IAPOS le cubrid la Topografia corneal; la Paquimetria y
los anillos intracorneales, pero no brindé cobertura en la medicacion prescripta
al menor como tampoco de los honorarios del profesional interviniente. Por ello

inicié expediente solicitando reintegro de las sumas abonadas.

Desde el organismo se remitié Oficio a la Obra Social provincial solicitando
se evalue la posibilidad de reintegro a la afiliada teniéndose en cuenta que la
misma era en ese momento el unico sostén de su familia compuesta por su
esposo y dos hijos. A los efectos de su analisis se consider6 relevante adjuntar

al oficio copia del recibo de haberes de la presentante.

Desde la Direccion de Prestaciones del IAPOS se informa a esta

Defensoria que se autorizaron los reintegros de las sumas solicitadas.

- Expte. N° 1004-71829/10 y glosados 1004-71844/10; 1004-71845/10;

1004-71846/10 vy 1004-71933/10. s/ Intervencion ante IAPOS.

Las actuaciones refieren a la presentacion de cinco ciudadanas afiliadas a
la Obra Social IAPOS, quienes segun las respectivas Historias Clinicas
acompanadas padecen Obesidad moérbida, ademas de presentar elevados
valores de colesterol; poliartropatias; artrosis, cuadros de apnea del suefio y en
dos de los casos, también padecen Diabetes tipo Il. Las mismas manifestaban
encontrarse desde hace algun tiempo en tratamiento con un profesional médico
de esta ciudad de Santa Fe, el cual oportunamente indicé - segun constancia
obrante en los respectivos expedientes- en cada uno de los casos la realizacion
de cirugia bariatrica. Dichas prestaciones fueron autorizadas por la Obra Social

referida.

Al exhibir las presentantes ante el profesional citado el correspondiente
formulario de autorizacién de IAPOS, éste les manifiesta expresamente -segun

notas que se acompanaron- que “el presupuesto presentado oportunamente a la
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Obra Social ha perdido vigencia por el tiempo transcurrido y la demora del
Organismo Provincial en autorizar la practica requerida” extendiéndole nuevo
presupuesto. Habiendo las recurrentes comunicado esta nueva situacion ante la
obra social, desde la misma se ratifica la autorizacion con los valores
expresados oportunamente, por lo que ante tal situacion las afiliadas solicitaron

la intervencion de este organismo.

Seguidamente, se tomo contacto con el Director de Prestaciones de la Obra
Social, quien manifesté estar en conocimiento de la situacion y que desde el
organismo se habian ofrecido a las afiliadas las alternativas disponibles de modo
de asegurar su atencion. Asimismo informdé que se encontraba en estos
momentos en estudio en el ambito de la Obra Social, el tema de este tipo
de cirugias, asi como el seguimiento de las mismas a efectos de asegurar a los

afiliados que padezcan de obesidad los tratamientos adecuados.

Paralelamente se remitieron los Oficios N° 21503 de fecha 20 de
Septiembre de 2010 y su ampliatorio N° 21509 de fecha 21 de Septiembre de

2010 dirigido al Director del IAPOS, solicitando mas informacién al respecto.

En fecha 04 de Octubre de 2010, este Organismo recepciona respuesta de
la Direccion de Prestaciones a través de la cual se informa lo siguiente: “Los
pedidos de cirugia bariatrica para las afiliadas de referencia han sido evaluados
por el Comité Técnico de profesionales y autorizados por el Director Provincial.
La no concrecion de la practica obedece a una causa economica, ya que el
profesional interviniente no acepta los valores que la Obra Social reconoce por
este tipo de cirugia en todo el ambito provincial’. De dicha respuesta se
desprende también como alternativa el ofrecimiento que se hace desde el
IAPOS a las afiliadas de recurrir a otros prestadores para la resolucion de la

patologia.

Del exhaustivo analisis de las actuaciones, se considera que en el presente
caso no existié por parte de la Obra Social IAPOS un obrar irregular; omisivo;
ilegal tal como lo expresa el art. 1° .de la Ley 10.396; lo que fue comunicado en
forma personal a cada una de las recurrentes. No obstante lo expresado

anteriormente y atento a la especial situacién que atravesaban las pacientes
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que venian siendo atendidas por el profesional mencionado durante un tiempo
considerable, se consideré pertinente recomendar a la Obra Social mediante
Resolucién N° 173 de fecha 07/10/10 que tome contacto con cada una de las
afiliadas y ponga a disposicion y/o facilite alternativas efectivas de solucién

atento a que las mismas detentan una patologia que exige especial atencion.

Tratamientos de Fertilidad

Otro tema que merece especial atencién es el aumento de las consultas
efectuadas a este organismo por parte de afiliados de la obra social de la
provincia (IAPOS), quienes refieren a la falta de cobertura de tratamientos de
fertilidad.

En materia de cobertura de prestaciones de los seguros de salud en
nuestro pais no se considera a la infertilidad como enfermedad, razén por la cual
no se encuentra contemplada en el Programa Médico Obligatorio (PMO) es decir
no se la reconoce como una prestacion basica esencial que las obras sociales y

agentes del seguro deban garantizar.

No obstante lo expuesto, son cada vez mas los fallos judiciales de
tribunales de distintas ciudades de la Argentina que ordenan a las obras sociales
y/o empresas de medicina prepaga a brindar la cobertura de esas practicas. Es
decir que ante la falta de una ley nacional, las parejas que requieren estas

practicas se ven obligadas a solicitar las mismas ante la justicia.

Antecedentes provinciales de cobertura de tratamientos de fertilidad

asistida:

Provincia de Entre Rios

Al respecto, se debe destacar como un gran avance en esta tematica la
resolucion adoptada a mediados del afo 2009 por el Instituto Obra Social de la

Provincia de Entre Rios (IOSPER) mediante la cual instaura para su poblacion
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afiliada la cobertura de hasta un 60 % en tratamientos de fertilizacién asistida y
financiarle al afiliado a través de un crédito asistencial sin ningun interés y

descontandoselo del recibo de haberes el 40% restante.

Provincia de Cérdoba

Igualmente otro antecedente importante es la sancidn en fecha
04/11/2009 en la Provincia de Cordoba de la Ley N° 9695 que incluye la
cobertura médica de tratamientos de fertilizacion asistida a través de la
Administracién Provincial del Seguro de Salud (APROSS) para sus afiliados. A la
fecha de redaccion del presente informe ya son 90 las solicitudes de cobertura
presentadas ante APROSS.

Provincia de Buenos Aires

En el mes de Diciembre del afio 2010, el Senado y la Camara de
Diputados de la Provincia de Buenos Aires sancionan la Ley N° 14208 la cual
tiene por objeto el reconocimiento de la infertilidad humana como enfermedad,
reconociendo la cobertura médico asistencial integral de las practicas médicas a
través de las técnicas de fertilizacion de acuerdo a criterios internacionales

sustentados por la Organizacién Mundial de la Salud.

Provincia de Misiones

En la provincia de Misiones se analiza un proyecto similar a la ley de la
provincia de Buenos Aires, la cual de aprobarse garantizaria el tratamiento a
personas con o sin obra social en los hospitales publicos o en convenios con

sanatorios privados.

Provincia de Santa Fe

En nuestra provincia, oficiado oportunamente el IAPOS -en el marco de
las actuaciones iniciadas a instancia de una afiliada (Expte. N° 1004-66619/10) —
sobre la tematica en cuestion, respondio que “la Obra Social no brinda cobertura

en practicas de fertilizacion por no estar contempladas en el PMO”.
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Esto conlleva que las parejas afiliadas a la obra social provincial deban

necesariamente recurrir a la via judicial.

Cierto es que a mediados del ano 2010 en una medida original al respecto
en nuestra provincia, un juez hizo lugar en primera instancia a un recurso de
amparo presentado por una pareja rosarina que reclama al IAPOS la cobertura
de un tratamiento de fertilizacion, el cual si bien se encuentra en etapa de

apelacién, merece ser resaltado.

Al momento de la entrega del presente informe la Sala 12 de la Camara
Civil y Comercial considerdé que el pedido de la actora se puede resolver en el
proceso y no en una medida cautelar innovativa, recurso éste que habia sido
interpuesto por la misma, ya que en el caso no se cumple con el requisito de
peligro en la demora necesario en una medida cautelar. Por lo tanto, para la
resolucion del tema de fondo, el de la cobertura o no del tratamiento por parte del

IAPOS, sera necesario esperar hasta el dictado de la sentencia.

El area Salud de la Defensoria del Pueblo considera que mas alla que de
la legislacion vigente no surja aun como una practica exigible la cobertura de
estos tratamientos, por la relevancia que este tema proyecta en el marco de la
sociedad, es momento de que tanto desde la obra social IAPOS para sus
afiliados, como asi también desde el Ministerio de Salud de la Provincia para el
caso de ciudadanos que no tienen cobertura social, y todos los sectores que
pudieran contribuir a esta tematica, se aborde con profundidad el tema teniendo

en cuenta los antecedentes legislativos existentes en otras provincias.

Al respecto, cabe destacar que en la Legislatura de la Provincia de Santa
Fe se encuentran en analisis en Comision de Salud dos proyectos (N° 24160 y

N° 24804) relativos a esta tematica.

En uno de ellos se contempla la obligatoriedad de cobertura de
tratamientos de fertilizacion asistida por parte del Instituto Autarquico Provincial
de Obra Social (IAPOS).

En el otro, igual que el anterior se considera la infertilidad humana como
enfermedad, reconociendo la cobertura médico asistencial integral de las
practicas médicas a través de las técnicas de fertilizacion asistida reconocidas

por la Organizacion Mundial de la Salud.
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En este ultimo proyecto, se amplian los destinatarios que pueden acceder
a estas prestaciones, no solo contempla a los afiliados del IAPOS sino que
también tiende a garantizar los derechos de los habitantes del territorio
provincial, incluyendo a quienes carecen de todo tipo de cobertura meédico

asistencial.

Por otro lado, incorpora dentro de las prestaciones de las obras sociales y
de empresas de medicina prepaga con actuacién en el ambito de nuestra
provincia de Santa Fe, la cobertura médico-asistencial integral en estos

tratamientos.

Ambos proyectos se encuentran con Estado Parlamentario.

Hospitales Publicos

Seguidamente se relata un caso que si bien fue iniciado en el afio 2009,
requirié de una larga gestion obteniéndose su resolucion en el afo 2010. Por la

tematica involucrada se considera relevante su mencion.

-Expte N° 01004- 63191/09: s/Intervencion

En el aino 2009 se presentd un ciudadano quien en fecha 31/01/09 y a raiz
de un accidente de transito resulté con diversos traumatismos y serias lesiones
en la rodilla de su pierna izquierda que motivaron su internacién en el Hospital “J.
M. Cullen”. En el mes de marzo del mismo afio se le realizd un injerto de piel
sobre la zona afectada y se le prescribié una nueva intervencion quirurgica en
fecha 03/02/09, la cual no se llevd a cabo. Agraviado por ello y por la atencién
meédica recibida en el citado hospital, interpuso denuncia penal por ante la
Fiscalia N°: 7 de la ciudad de Santa Fe y solicito la urgente intervencion de este

Organismo a los fines de obtener la atencion meédica correspondiente.

Que en el marco de la instruccion de la queja se libré Oficio N°: 20313 de
fecha 14/09/09 al Jefe del Servicio de Traumatologia y Ortopedia del Hospital
“‘José Maria Cullen”, informando al respecto que “El Servicio se encuentra
desbordado de pacientes con prioridades quirurgicas mayores que las del
paciente. Diariamente reciben pacientes accidentados de diferentes lugares de la

Provincia y de otras, por lo que la prioridad es la urgencia. La falta de
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disponibilidad y accesibilidad quirurgica por la falta de diferentes medios tanto de
infraestructura como recursos humanos (anestesia). En consecuencia de lo
expresado, la lista de pacientes para la cirugia y otras practicas es extensa. En
cuanto al paciente en cuestién, se lo cité para Ateneo Médico para el 06/10/09,
teniendo en cuenta que su dolencia fue una fractura expuesta infectada 3 B de
extrema gravedad, del extremo distal del fémur y que debe ser controlada su
evolucion, con distintas alternativas terapéuticas que pueden modificarse de

acuerdo a su estado”.

Posteriormente se continud con la instruccion de la queja, realizandose el
seguimiento a través de la Direccion Provincial de Gestion Social y PROFE del
Ministerio de Salud de la Provincia de Santa Fe, a cargo de la Dra. Laura Rappa,
a quien se le remitio Oficio N° 20832 de fecha 27/01/10 a fines de que se informe
acerca de las medidas adoptadas tendientes a dar solucion a la cuestion
planteada. Asimismo, se efectuaron gestiones personales por ante el Dr. Mariano
Colombo — médico auditor del Ministerio de Salud de la Provincia de Santa Fe —
quien inform6 que el paciente seria trasladado a la ciudad de Rosario donde
seria tratado en un seminario de la patologia que lo afecta, lo cual se llevo a

cabo.

Que ante la falta de respuesta a lo oficiado desde este organismo, y luego
de haber realizado gestiones ante los Ministerios de Salud y Desarrollo Social, se
reiterd el requerimiento mediante Oficio N° 20877 de fecha 23/02/10, tampoco

se verifica respuesta alguna a lo solicitado.

No obstante la falta de respuesta formal a los requerimientos aludido, se
tomo conocimiento de que la Dra. Laura Rappa, desde su ambito, llevé a cabo
diversas gestiones y diligencias en procura de dar respuesta concreta al caso de
marras, pero lamentablemente no se obtuvieron resultados positivos. Que al
31/03/10 no sdlo no se habia procedido a la cirugia en la persona del ciudadano,

sino que no se habia informado fecha para la concrecion de la misma.

Que en cumplimiento de las funciones de proteger los derechos e
intereses de los individuos y de la comunidad ante determinados
comportamientos de la Administracion Pubica Provincial, resultd necesario

efectuar emitir Resolucion de recomendacion a la Directora Provincial de
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Gestion Social y PROFE del Ministerio de Salud de la Provincia de Santa Fe —
Dra. Laura Rappa-, en el marco de lo normado por la Ley N° 10.396, solicitando
la inmediata resolucion del reclamo incoado por el ciudadano, arbitrando los
medios para la concrecion de la cirugia prescripta. Se puso en conocimiento
dicha Resolucion al Ministro de Salud de la Provincia — Dr. Miguel Angel
Capiello- para su intervencion en lo que fuere menester en relacion a la

problematica descripta ut supra.

Que en fecha 29 de Junio de 2010, el Hospital Protomédico Manuel
Rodriguez, nos envié un informe donde se comunica que el ciudadano se
encontraba alojado en esa Institucion mientras durara el proceso de
convalecencia de su cirugia. Que habia sido operado en el mes de mayo en el
Hospital de Emergencias Clemente Alvarez de la ciudad de Rosario, y luego de
pasar el post operatorio inmediato en dicha institucion, fue derivado nuevamente
a ellos, a fin de brindarle los cuidados necesarios, dado que presentaba un tutor
externo en el miembro que fue intervenido y que debia recibir curaciones a

diario, evolucionando favorablemente.

- Expte. N° 1004-69314/10: s/Agilizacion turno cirugia (Hospital J. B.

lturraspe)

La presentacién es iniciada el 19/05/10 por una joven en representacion

de su padre, paciente de ese Hospital.

El mismo presentaba desde el mes de septiembre de 2008 colecistitis
aguda litidsica, lo que le ocasionaba fuertes dolores abdominales, por lo que
desde esa fecha venia atendiéndose en ese nosocomio. En el mes de octubre
del mismo afno se le extiende orden de internacion p/CEVLP pero no le fue
realizada y en varias oportunidades le fueron fijando distintas fechas las cuales

por diferentes razones le han sido pospuestas.

La ultima fecha asignada al momento de su presentacion ante este
organismo, era para el 13/05/10, y habiéndose presentado nuevamente le
solicitan que concurra para efectuarsele la intervencion quirdrgica el dia

18/05/10. Al concurrir en la fecha antes citada, le informan que no podian
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operarlo argumentandose que los médicos se encontraban en un Congreso. Por
esa razon le otorgan “nueva fecha” para el dia 15/07/10, lo que motivara su

reclamo ante esta Defensoria del Pueblo.

Del analisis de las actuaciones y de la documental acompafiada se verifica
el paso de un lapso de tiempo prolongado en que el paciente no ha obtenido
respuesta para su patologia, la cual se agravaba dia a dia pues los dolores

abdominales ya no cedian con calmantes.

Se remitié Oficio N° 21175 de fecha 19 de Mayo de 2010 a la Direccion del
Hospital J. B. lturraspe solicitando se arbitren los medios necesarios para que a

la mayor brevedad se le efectue al paciente la intervencion quirurgica indicada.

En 21/05/10 desde la citada Direccién se informa que se entrevistaron con
la presentante a efectos de coordinar la fecha de la cirugia de su padre, cuestion

ésta que fue ratificada por la misma ante consulta del area.

En 31/05/10 la presentante informa que su padre fue operado, por lo que

se concluyeron las actuaciones.

-Expte. N° 1004-69676/10: s/Agilizacion de cirugia (Hospital J. M. Cullen)

La presentacion refiere a la cuestion planteada por un ciudadano con
domicilio en Coronda, Provincia de Santa Fe quien es paciente del citado
Hospital y se encuentra desde el mes de Agosto del afio 2009 a la espera de la
realizacién de cirugia de implante de prétesis de cadera. Relata que desde ese
hospital se le han ido otorgando diferentes fechas para efectuar la misma, y que
por diversos motivos se fueron postergando. Agrega que la ultima fecha indicada
era para el mes de agosto del afio 2010, la cual también le fue postergada,

razén por la cual concurre a este organismo.

Desde esta Area de Salud se efectué averiguacion ante el Departamento
Compras de ese Hospital, desde el cual se informa lo siguiente: que el
expediente del paciente data de fecha 24/07/09 y que de los registros surge la

autorizacion de la protesis de cadera solicitada en fecha 30/07/09 y adjudicada a
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una empresa prestadora, situacion ésta que le fué comunicada al Servicio de

Traumatologia del Hospital.

Ante ello, a través de Oficio se solicitd a la Direccion del Hospital se
arbitren los medios a su alcance a efectos de que se efectue la intervencién
quirurgica mencionada a la mayor brevedad, sobre todo teniéndose en cuenta el

tiempo transcurrido.

También se considerd pertinente reforzar la tramitacion de las presentes
con el dictado de Resolucion mediante la cual el Sr. Defensor del Pueblo
recomienda a la Direccion del Hospital J. M. Cullen, la inmediata resolucion del

reclamo planteado.

Al momento de la elaboracion del presente informe, se comunicé el
Director del Hospital Cullen Dr. Francisco Sanchez Guerra quien informa que
coordind con el Servicio de Traumatologia que se citara al paciente para
evaluarlo nuevamente y que arbitraria todos los medios tendientes a la

adquisicion de la protesis que se indicara para el mismo.

Otras actividades llevadas a cabo por el Area:

* En el mes de abril de 2010, en la Zona Norte se invité a concurrir a este
Organismo al nuevo Director del Hospital Cullen, Dr. Francisco Sanchez Guerra
a una reunion con este Area de Salud en la sede de la Defensoria. El objetivo de
la misma fue tratar distintas problematicas que venian siendo planteadas en
Defensoria, relativas a demoras en cirugias, presuntas faltas de insumos y otras

denuncias efectuadas en relaciéon al funcionamiento del efector.

El Director del Hospital se puso a disposicion de todo requerimiento de este

Organismo.

También se lo interiorizd sobre la forma de tratamiento de las quejas que
preveé la Ley N° 10.396 de esta Defensoria y se consensuaron canales de dialogo

mas efectivos para alcanzar la solucion de las problematicas.
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*12 y 13 de Agosto de 2010. Asistencia de profesionales de la Zona Norte
y Zona Sur de las Areas de Salud y de Discapacidad a los “Talleres de
Actualizacién sobre Normativas y Procedimientos del Sistema Nacional de
Salud”. Los mismos se desarrollaron en la Sede de la Superintendencia de
Servicios de Salud en la ciudad de Buenos Aires. La concrecién de la misma
tuvo por objeto cumplimentar con lo establecido en el Convenio de Cooperacién
Técnica existente entre esa Superintendencia y la Asociaciéon de Defensores del
Pueblo de la Republica Argentina (ADPRA). A dichas jornadas asistieron los
Defensores del Pueblo de las distintas provincias, quienes asimismo estuvieron
reunidos personalmente con el Superintendente de Servicios de Salud, Dr.
Ricardo Bellagio y el Defensor del Beneficiario, perteneciente a dicho Organismo,
Dn. Fernando Finvard, exponiendo los problemas mas recurrentes de los

beneficiarios de las obras sociales en cada provincia.

*Por solicitud efectuada desde el Hospital Samco “A. Gorosito” de la ciudad
de Sunchales y del Centro de Ayuda para Nifos Discapacitados CANDI,
profesionales de las Areas Salud y Discapacidad de la Zona Norte concurrieron
a dicha localidad a efectos de informar sobre los derechos y obligaciones
contenidos en toda la normativa existente en esas materias. Se realizaron dos
Charlas en fecha 30/11/10 dirigidas, una a responsables de obras sociales y
empresas de medicina prepaga y la otra a padres y familiares de personas con

discapacidad.

* Posteriormente el area realizé en dos jornadas (3 y 6 de setiembre) una
capacitacion interna al personal de atencion al publico de la Defensoria con el
material y la informacion obtenidas en las Jornadas de Capacitacion de la

Superintendencia de Servicios de Salud.
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* También desde el area se trabajé asesorando via correo electrénico en
numerosas consultas realizadas por personas residentes en el interior de la

Provincia sobre problematicas concernientes a diversas Obras Sociales.

.2 ACTUACIONES EN DISCAPACIDAD

La Defensoria del Pueblo, crea en el ambito de la Direccion General de
Consultoria Técnica el Area Discapacidad, mediante Resolucion N° 107 de fecha
29 de Junio de 2008.

El area se propone entre otras funciones:

» Procurar la atencion especializada

> Llevar a cabo programas de difusion y divulgacion de los derechos de las
personas con discapacidad.

> Realizar aportes en la construccion de alternativas para la modificacion,
superacion y/o transformacion de las problematicas reales y/o potenciales de
las personas con discapacidad.

> Sistematizar resultados y disefiar modelo de intervencion que permiten
seleccionar las propuestas mas adecuadas a las situaciones que se planteen

ante este organismo.

Por ello el principal objetivo es: “Difundir los alcances de los derechos
reconocidos en la materia por desconocimiento significativo de los mismos,
inclusive de los propios discapacitados y familiares de los mismos” (Sic.
Resolucion N° 170).

Siendo el fin uUltimo que se propone el area la integracidon social de las
personas con discapacidad a través del cambio de actitudes de la sociedad
garantizando que: “Todas las personas” tengan efectivamente las mismas

oportunidades y beneficios.

Hasta la fecha el area viene siendo receptor de innumerables quejas por

particulares y/u organizaciones no gubernamentales relacionadas con:
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transporte, empleo, vivienda, accesibilidad, integracién social, educacion,
mecanismos provisionales, funcionamiento de efectores publicos de diferentes

jurisdicciones, asuntos y/o conflictos particulares.

Intentando dar la mayor y mejor respuesta a estos requerimientos
implementamos la siguiente modalidad de atencién: personalizada, via correo
electronico, telefénica (especialmente a través de nuestras delegaciones, pero
también en la Delegacion Rosario), coordinacion con delegaciones del interior,
interinstitucionales: C. A. V. (Centro de Asistencia a la Victima), Departamento de

Mediacion, interaccion con otras areas de Instruccion.

Analisis de Casos en la Zona Sur:

Ademas de los 911 reclamos registrados se realizaron numerosos

asesoramientos telefénicos como asi también a través de la pagina Web.

El 95% de los casos fueron resueltos por medio de los mecanismos que
posee la Defensoria; solo contados casos, sobre cuestiones significativas en el
reclamo de los ciudadanos, quedaron pendientes de respuesta por parte de las
siguientes Dependencias Provinciales: IAPOS; PROFE; TRANSPORTE, DPVyU,
MINISTERIO DE EDUCACION, MINISTERIO DE DESARROLLO SOCIAL,
MINISTERIO DE SALUD, MINISTERIO DE TRABAJO

ANALISIS CUALITATIVO Y CUANTITATIVO DE LOS 911 CASOS

|.- Salud

1.- EFECTORES PUBLICOS

HOSPITALES ----rnenmrmemeees 8
PROFE 28
IAPOS 37
PAMI 39
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2.- OBRAS SOCIALES Y EMPRESAS DE MEDICINA PRE PAGA
177

Il.- Transporte y Accesibilidad (Franquicia)
1.- CNRT 8

2.- SNR 10

3.- MUNICIPALIDAD------- 9
4.- PROVINCIAL------mmm 9

I1l.- Derechos vy Deberes

1.- ASESORAMIENTO GENERAL -------------- 151

2.- DESARROLLO SOCIAL 12

3.- CERTIFICADO UNICO DE DISCAPACIDAD

TRAMITACION ——--emmemeemeeev 85
MODIFICACION  —---memmmmee 28
CATEGORIZACION =-----n-- 5
LEGISTA 5
IR0 /Yo (o] N —— 2
TRABAJO 6
4.- DERECHOS HUMANOS ---------- 26
5.- INADI 3
6.- MIGRACIONES 4

IV.- Pensiones, Jubilaciones vy Asignaciones

1.- PENSIONES Y JUBILACIONES ----------- 84
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2.- ASIGNACION FAMILIAR Y UNIVERSAL POR HIJO CON

DISCAPACIDAD 109
V.- Empleo --------- 22
VI.- Vivienda -------- 8

VIl.- Educaciéon ---- 39

COMPARATIVOTIPO DE CASOS

331
289

193

39 22 29

OTRAS TAREAS REALIZADAS

Reuniones de trabajo y coordinacion:
a) GECAL. Rosario — Delegacion del Ministerio de Trabajo de la Nacién.
b) OBRAS SOCIALES: IAPOS — PAMI.

c) PROFE
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d) DIRECCION PROVINCIAL DE INCLUSION DE PERSONAS CON
DISCAPACIDAD — Zona Sur.

e) ASOR (Asociacion Odontolégica Rosario).

f) OBRAS SOCIALES PARTICULARES: OSECAC, OSUNR, OSTEL,
OSPAC, IPAM, SUTIAGA, OSUTGRHA, OSDE y OTRAS

g) C. A. V. (Centro de Asistencia a la Victima).
h) ILAR

i) ANSES

j) DESARROLLO SOCIAL DE LA NACION.

k) COMISION NACIONAL DE PENSIONES.

l) MUNICIPALIDAD DE ARROYO SECO.

m) SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL DE LA PROVINCIA DE
SANTA FE.

n) CONCEJO MUNICIPAL DE ROSARIO.

fi) SECRETARIA DE TRANSPORTE MUNICIPAL.
0) CNRT — DELEGACION ROSARIO.

p) DEFENSORIA N° 3 DE TRIBUNALES

q) VISITAS DOMICILIARIAS

r) INTERNAS CON.

o Otros instructores.

o Area Discapacidad - Zona Norte.

o Gabinete del Defensor de la Provincia - Zona Sur.

o Direccién de Delegaciones - Zona Sur.

o Prensay Comunicacion - Zona Sur.

o Fortalecimiento Institucional — Zona Sur. Jornadas “Educar para la
Diversidad”

o Centro de Mediacion — Zona Sur
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o Informatica — Creacion de correo:
discapacidad@defensorsantafe.gov.ar
s) ASISTENCIA A CURSOS EN REPRESENTACION DE LA
DEFENSORIA:

t) ORGANIZACION DE LA JORNADA: “EDUCAR PARA LA DIVERSIDAD”
EN EL MARCO DEL CICLO “SOMOS SANTA FE”

CASOS DESTACADOS

En la tarea cotidiana existen numerosos casos que, habiendo generado o

no expediente, conllevaron multiples gestiones, entre ellos merecen destacarse:

A.- Educacion

-Expte. ROS-10/3638. Los titulares de los periddicos el dia 2 y 3 de marzo

de 2010 decian “preocupa el inminente cierre de la primera Escuela Especial
Secundaria” (sic. La Capital); el dia 4 de marzo, en la sede se realiza una reunion
entre docentes, padres y alumnos con la responsable del area, donde los padres
acercaron copia de distintas presentaciones realizadas ante el Ministerio de
Educacién de la Provincia. Con una pronta gestion del area, el 5 de marzo de
2010 se oficia al referido Ministerio solicitandole fundamentos de fondo y forma
de la desicién e informe acerca de las situaciones organizativas, pedagdgicas y
especialmente acerca de como se garantizaria la estabilidad laboral para los
docentes y continuidad educativa de los alumnos. A pesar de que el oficio jamas
fue contestado, el 15 de marzo de 2010 el diario La Capital publico: “marcha
atras con la decisién de dejar sin alumnos a la Escuela Especial Secundaria” y

11}

en su texto decia textualmente “...no se llamara mas Escuela, sino “Servicio
Pedagdgico especial” pero si conservara la mayoria de las horas catedra que le
permitira seguir integrando alumnos a la escuela comun. Fue decisivo el reclamo

conjunto de padres, docentes, diputados, gremio y Defensoria del Pueblo”
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-Expte. ROS-10/14686. La queja se motivo en razén de que a un nifio con

discapacidad le habian disminuido el horario escolar, lo que la madre firmé en
disconformidad ya que le producia incompatibilidad con el cumplimiento horario
de su jornada laboral. Se ofici6 a la escuela y a la escuela nucleo a fines de
conocer los fundamentos pedagogicos y de hecho de esa reduccion. Al
responder el Oficio, desde la Escuela, el area pudo analizar las multiples razones

que motivaron la decisién e hizo las recomendaciones pertinentes a la familia.

B.- Salud
1) Efectores Provinciales

-Expte. ROS-10/101590. Esta queja versé acerca de la necesidad de

cobertura de implante coclear para una nifia con discapacidad (hipoacusia
neurosensorial, bilateral). Se realizaron gestiones ante PROFE, desde el cual se
informa que esta aprobado para llevarlo a cabo y que el problema radica en la
programacion de la cirugia la cual la determina el Hospital Provincial de acuerdo

a la lista de espera para dicha practica.

Por ello el area remitio oficio N° 0223, cuya respuesta indicé lugar en la lista
de espera y que se programaria la cirugia cuando arribara el implante y que
segun el proveedor, se concretaria en aproximadamente 30 dias. Después de
una espera prudencial que duplicaba el plazo estipulado el area realizé el
reclamo por correo y ante insistencia del Organismo se apersond la madre quien
comunicé que el material estaba retenido en la aduana. A través de la Defensoria
Nacional se formaliza un reclamo que queda sin efecto ante una nueva
comunicaciéon que se hace avisando que el insumo fue retirado de Ezeiza.
Cuando finalmente, llega la pieza al Hospital Provincial, no se pudo efectuar el
implante, puesto que se descubrié una falla en esa clase de productos (de tal
magnitud que fueron retirados del mercado). Actualmente el inconveniente es
que PROFE se niega a comprar una nueva pieza hasta tanto reciba el reembolso

del dinero.
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-Expte. DE OFICIO. Ante reiteradas quejas recibidas en Area acerca de que
IAPOS exige completar un “Formulario de Incapacidad” para hacerse cargo de
las prestaciones que indica la ley 24.901, a pesar de que el beneficiario posea
Certificado Unico de Discapacidad, se remiti6 oficio a ese Organismo en fecha 13
de octubre de 2010, luego pronto despacho y Disposicion, que a la fecha no han

sido respondidos.

-Expte. CGO-10/845. En el presente, IAPOS se negd a reconocer como

persona con discapacidad, a un ciudadano que posee Certificado Unico de
Discapacidad con diagndstico: “Ausencia adquirida de pierna por arriba de la

rodilla”. La negativa fue por escrito mediante nota que indicaba: “...se informa
que luego de la evaluacion de la auditoria medica de este instituto, se ha resuelto
que la minusvalia que presenta dicho agente no justifica su consideracion como
discapacitado en esta Obra Social”. Esa respuesta provocé un inmediato oficio a

IAPOS, cuya respuesta todavia se aguarda.

2) Obras Sociales y Prepagas.

-Expte. ROS-10/3411. Se motivo en el pedido de padres un implante Baha

para su hija que padece Sindrome de Treacher Collins Bilateral ante su Obra
Social (OSECAC). Desde el area se formalizé reclamo de prestacion ante la
Superintendencia de Servicios de Salud de la Nacion (SSS), como respuesta, el
Defensor del Beneficiario de la SSS, informa que se ha comunicado con
OSECAC acerca del estado del tramite, y ha obtenido una respuesta negativa
por lo que en “atencidbn a lo normado por la ley 22.431 se remiten las
actuaciones a la Gerencia de Control Prestacional para que se expida al
respecto”. Simultdneamente hubo contactos con la SSS y con OSECAC cuya
meédica auditora expreso acerca de lo costoso del tratamiento y dudas sobre el
resultado del mismo; ante insistencia del Organismo y fundamento se nos
propone una nueva evaluacion, la que se llevo a cabo, y aunque se determind la

necesidad del implante, OSECAC comunicé que prefieren realizar una vincha
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osea como alternativa al Baha. La Defensoria oficializd la denuncia ante la SSS
que en fecha 6/10/2010 la SSS dicta la Resolucién N° 1192/10 Intimando a la

Obra Social a hacerse cargo del 100% de la cobertura del Implante Baha.

-Expte. ROS-10/13247. Se plantea la situacion de una persona con
discapacidad sobreviniente de un siniestro, proximo a quedar sin cobertura de
obra social. Esto generd una triple misién para este area: 1) Asesoramiento y
derivacidon con caracter de urgente a a Subsecretaria de Inclusion para Personas
Con Discapacidad a los fines de la tramitaciéon del Certificado Unico de
Discapacidad 2) Gestion ante ANSES para trasmitir la pension de su madre
difunta a su Hijo con Discapacidad y la obra social de su madre (PAMI). 3)
Asesoramiento y posterior intervencion ante la Superintendencia de Servicios de
Salud, para exigirle a su obra social anterior (OSBA) la cobertura de internacién
por el periodo por el cual todavia estaba afiliado (lo que derivd en un pedido de

reintegro).

La intervencion del Area facilité el traspaso de la pensién y la cobertura de
PAMI, y se dio intervencion a la SSS a los fines del reclamo de lo no abonado

por OSBA, encontrandose en tramite a la fecha.

-Expte. ROS-10/936. Se presentd el quejoso en razén de que la empresa
de medicina a la cual estaba afiliado no le cubria “Drenajes linfaticos” por
entender que eran tratamientos estéticos (no alcanzados por la cobertura), luego
de numerosas gestiones del area ante Swiss Medical, cambiaron radicalmente su
concepto y concluyeron que la intervencion tenia razones terapéuticas vinculadas
a su patologia de base (secuelas de poliomielitis) por lo que aceptaron la
cobertura del 100%.

C.- Vivienda

-Expte. ROS-10/7299. Se inicié de ofici6 por el area a los fines de

garantizar el cupo de Viviendas para personas con Discapacidad en los planes

de vivienda realizados por la Direccidn Provincial de Vivienda y Urbanismo de la
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Provincia de Santa Fe, como reflejo de las numerosas quejas planteadas acerca
de la falta de entrega de viviendas para personas con discapacidad, y por haber

hecho publico la DPVy U una nueva fecha de entrega en 2011.

Por esa razén, estos autos agrupan a todas quejas suscitadas al respecto y
que a continuacion se numeran: ROS 11/1031; ROS 10/4016; ROS 10/4152
ROS 10/6079; ROS10/7299; ROS 10/8611; ROS 10/10382; ROS 10/17210; ROS
10/17756y ARE 10/45; (y demas iniciados en 2011). Asimismo, y en virtud de la
trascendencia del tema, desde la Defensoria se decidio oficiar (Despacho N°
0150). De la profundizacién del estudio de la respuesta obtenida, Defensoria
consideré oportuno dictar una Resolucion (021/2011) recomendando a la
Direccién Provincial de Viviendas y Urbanismo la modificacion de la normativa
interna vigente a efectos de que en futuros planes de vivienda se destine el cupo
de al menos 5% de las viviendas a adjudicar a todas aquellas personas que

tengan discapacidad y no exclusivamente a quienes tengan discapacidad motriz.

Ademas cabe destacar que esta en analisis un anteproyecto de ley con una
propuesta que no solo contempla el cupo para personas con discapacidad
contenido en la Ley Nacional, sino que también propone un cupo para personas

trasplantadas y/o con enfermedades crénicas.

D.- Subsecretaria de Inclusidon para Personas con Discapacidad

-Expte. 10/10686. Defensoria intercedi6 para que se reconsidere una

denegatoria de Certificado Unico de Discapacidad a una persona con Epilepsia.
El mismo habia sido denegado en dos oportunidades puesto que los certificados
médicos acompanados solo hacian mencién a la Epilepsia (enfermedad crénica
no siempre discapacitante). El area, gestiono la reconsideracion, luego de notar
en numerosas entrevistas con el quejoso, que el error en el tramite radicaba en la
insuficiencia de justificacion en el diagnostico, de las secuelas que la enfermedad
le habia ocasionado. Finalmente obtuvo el Certificado Unico de Discapacidad, a
pesar que el pedido de reconsideracion fue presentado extemporaneamente

gracias a la oportuna intervencion del Organismo.
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-Expte. ROS N° 10/11723. En primer término, se asesord acerca de la

tramitacién de Certificado de Discapacidad. EI mismo fue denegado porque la
Junta alegaba que la falta de vision del ojo izquierdo del recurrente no era
suficiente para otorgarlo. Se le asesora desde el Area que tiene derecho a
solicitar reconsideracién, por lo que la solicita ante la Subsecretaria de Inclusion
de Personas con Discapacidad. Se lo vuelve a evaluar y nuevamente se le
deniega en fecha 8/11/2010. Se decide oficiar a la Subsecretaria con la finalidad
de reabrir la posibilidad de su evaluacibn dado que su patologia es poco
frecuente, ameritando una nueva evaluacion. En la respuesta, el Organismo deja
abierta la posibilidad de llevarla a cabo y agrega que no existe una normativa
especifica que indique cuando la displacia fibrosa craneofacial implica una

discapacidad, por lo tanto se aceptaria una nueva evaluacion.

E.- Pensiones, Jubilaciones y Asignaciones Familiares/Universales

-Expte. ROS-10/9855. La quejosa se presentd originariamente solicitando

asesoramiento de Pension No Contributiva, pero luego de una larga entrevista
con la persona, se comprobé que su madre difunta, gozaba del beneficio
jubilatorio hasta su muerte y que la discapacidad de la quejosa era preexistente
al fallecimiento de su madre, razén por la cual se consulté en ANSES si era
posible, tramitar una Pensidn Derivada. Luego de meses de gestiones, la
respuesta fue positiva y se logroé que perciba la pension y consecuentemente que

goce del beneficio de Obra Social.

-Expte. ROS-10/15355. Motivé la consulta la presencia de una persona con

discapacidad que no tenia ingreso alguno. Luego de entrevistarla, se tomd
conocimiento de que su madre, fallecida, percibié hasta su muerte la pension por
madre de 7 hijos. Se consultd ante la Comisién Nacional de Pensiones
Asistenciales acerca de la posibilidad de transmisién de ese beneficio y la
respuesta fue positiva por lo que se gestiond la misma, obteniéndose el

otorgamiento.
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F.- Transporte y Accesibilidad

1) Transporte

-EXPTE N°10/16616. Se recibio la queja de que IAPOS se hace cargo solo
de la prestacion Transporte para tratamientos de salud y NO CUBRE EL
TRANSPORTE ESCOLAR aunque el Certificado Unico de Discapacidad lo

contemple. Por lo que se oficié en fecha 21/11/2010 bajo N° 0312; al no tener

respuesta se envid un pronto despacho con fecha 2/2/11. Finalmente el
Organismo respondié alegando que IAPOS solo debia hacerse cargo del
transporte para prestaciones médicas, y que se debia consultar a la
Subsecretaria de Inclusion para Personas con Discapacidad, o bien al Ministerio
de Educacion, para los casos que el Transporte sea con finalidades educativas o
sociales. Se les remitio oficio a sendos Organismos y todavia se esta a la espera

de respuesta.

2) Accesibilidad

-Ref. Nota N° 0225. Con motivo de la realizacién de las jornadas “EDUCAR
PARA LA DIVERSIDAD” dentro del Ciclo “SOMOS SANTA FE”, y en relacion a

las numerosas dificultades que tuvo el area para encontrar una sala con

accesibilidad plena para personas con discapacidad, se solicité al Sr. Director
General de Ingenieria de Transito de la Municipalidad de Rosario en fecha
16/11/2010, mediante la nota de referencia, la construccion de una darsena y/o
sefalizacion entre discos de estacionamiento con uso exclusivo para personas
con discapacidad frente a la Sala Auditorio de la Asociacion del Personal de la
Universidad Nacional de Rosario (APUR), sita en calle Cérdoba 2971. A la fecha

el tramite se encuentra sin concluir.

- EXPEDIENTE ROS-09/9328. CASO DE ABORDAJE

MULTIDISCIPLINARIO
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En razon de las dimensiones del caso, El Sr. Defensor del Pueblo de la
Provincia de Santa Fe, Dr. Edgardo José Bistoletti debid intervenir directa y
personalmente remitiendo notas a diferentes ministerios con competencia en

este caso.

Para ello, el area de Discapacidad elevd: Informe del Area, Informe
Socioecondmico realizado por el el Centro de Asistencia a la Victima (C. A. V.),

Propuesta de Acciones a su consideracion.

INFORME DEL AREA

En fecha 19/11/2009 una ciudadana plantea un problema de

empadronamiento en el Programa Federal (PROFE) de su hija, menor de edad.

Ante gestion del area, el PROFE comunica que se encontraba capitada en
el Hospital Eva Perdn de la localidad de Granadero Baigorria, ciudad donde ellas
viven. La madre manifiesta su deseo de que la nifia continle siendo atendida en
el Hospital Victor J. Vilela de Rosario a cargo de la especialidad “cronicos”, y es

considerado ese pedido.

También se realiza una gestion ante el ANSES por tramite de Asignacion
Universal por Hijo con Discapacidad, el cual es denegado ya que la nifa es
beneficiaria de una Pension No Contributiva y el decreto que regula la Asignacion

Universal establece taxativamente esta incompatibilidad.

En fecha 28/01/2010 se presenta nuevamente la recurrente y se le gestiona
ante el Hospital Victor J. Vilela (por medio de la Sra. Alicia Gimenez Perré Te.
480-8130) un turno con el gastroenterélogo para la colocacion de un botén
gastrico, ya que habia perdido el turno otorgado para la intervencion por falta de

transporte.

En fecha 15/02/2010 se realiza gestidon telefonica con la Dra. Rappa,
responsable de PROFE Santa Fe; y se solicita que area se comunique con el
Hospital Eva Perén en la Persona de la Directora Dra. Richiser o del Dr.

Gualtierri, a cargo de la Subdireccion del mismo nosocomio; a los cuales se les
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envia por fax prescripciones médicas y Certificado Unico de Discapacidad |,
asimismo de silla de ruedas especial, boton gastrico, alimentacion especial y

transporte.

En fecha 25/02/2010 se recibe fax de PROFE con informe social del
Departamento de Trabajo Social del Hospital y copia de la nota dirigida a la

Directora del Hospital y firmada por la Lic. Gorosito.

Ante reiterados reclamos desde el Area de Discapacidad, el 14/04/2010, el
Dr. Gualtieri, nos envia la Nota N°10931 a la cual adjunta informes varios: del
Dpto. de Trabajo Social y otro de de Enfermeria; ambos integrantes del servicio
de Internacion Domiciliaria, nuevo informe del Dpto. De Trabajo Social a cargo de
la Lic. Garlaschelli donde se informa la suspension del servicio de Internacion
domiciliaria y el pedido de “intervencion de la Direccion Provincial del Menor por
la imposibilidad de trabajar desde nuestro Hospital, considerando que hay una

menor en riesgo”.

En fecha 04/05/2010 el Area de Discapacidad, a través de una
comunicacion telefénica con la Directora Provincial de Promocion de los
Derechos para la Nifiez, Adolescencia y Familia, 22 Circunscripcidn, Psic. Mdnica
Varetto, le solicita un seguimiento exhaustivo del caso por tratarse de una familia

gue necesita mucha ayuda. Se remite nota informal con copia de antecedentes

En fecha 21/05/2010 se notifica al Organismo que con fecha 11/05/2010 se
entrevistd a la mama de la nifia y se resolvio: contactarse con la Subsecretaria
de Inclusion para Personas con Discapacidad y sugieren cambiar de Sede de
afiliacion de PROFE (en Hospital Provincial o Centenario) quienes “atenderan los
reclamos por ella manifestados en relacion al Transporte y demas necesidades
de la nifia@”. Fdo.: integrantes del equipo interdisciplinario vespertino, psic. Mariela

Marquet y Lic. en Trabajo Social Gabriel Di Leo.

CONCLUSION
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Durante el afio 2010 desde el Area se atendieron 911 casos, iniciados
formalmente, que no solo reflejan una importante demanda de los ciudadanos en
la tematica, sino que también, permiten realizar una lectura clara de aquellas
areas de Gobierno en las cuales se deben intensificar las tareas que vienen
realizando, como asi también, redisefiando o ajustando algunos aspectos, con la
finalidad de brindarle a las personas con discapacidad y sus familiares, acciones
mas ajustadas en tiempo y en forma para que puedan ‘liberarse de ese
peregrinar,” caracteristico en cada uno de los tramites que deben realizarse para
ejercer los derechos que las leyes vigentes les otorgan. Cabe destacar que con
motivo de diferentes casos iniciados en esta Delegacion o en otras del Sur de la
Provincia, como en el CAV y por consultas a través de la pagina WEB de la
Defensoria, y/o via telefénica, se han resuelto numerosas inquietudes y
necesidades de los ciudadanos permitiendo desarrollar ricas experiencias en
trabajos interdisciplinarios coordinados con el personal de cada una de estas

dependencias.

Existe una falta de conocimiento por parte de muchos funcionarios
del Gobierno Provincial, sobre las funciones y atribuciones que por Ley de

creacion se le han otorgado a la Defensoria del Pueblo.

Por lo general los funcionarios no contestan los Oficios o lo hacen fuera de
término. Otras veces responden en base a lo que dicen las normativas y no lo
que se les consulta puntualmente, que por lo general esta vinculado a

procedimientos, demoras y/o incumplimiento de ellos mismos.

Pero lo que mas llama la atencion, es que en muchas oportunidades ellos

son quienes derivan a la Defensoria casos para resolver.

Cabe destacar el hecho de que algunas tematicas que constituyen
derechos fundamentales como: educacion, vivienda y empleo, consagrados por
la Constitucion Nacional y Tratados Internacionales, incorporados a la misma y
leyes concordantes, no aparecen representativamente como demanda, lo que se

atribuye al elevado nivel de desconocimiento de los mismos.
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En el area Discapacidad de la Zona Norte, se trabajé durante el afio en
presentaciones de instituciones de distintas ciudades del centro-norte de la
provincia las cuales agrupan a personas con discapacidad (ONG). Respecto al
tipo de problematicas fundamentalmente se destaca el no cumplimiento del cupo
del 4% destinado a personas con discapacidad para el ingreso a la
Administracién Provincial y/o empresas del estado. También se han
realizado multiples presentaciones ante la Subsecretaria de Inclusién para
Personas con Discapacidad por inconvenientes en la impresién del certificado de

discapacidad, sobre todo en cuanto a la Orientacion Prestacional.

- Expte. N° 1004-72367/10: s/Gestidén Oficiosa y coordinacion con area social de

Nosocomio publico.

La presentacion se realiza desde el Area de Servicio Social del Hospital
lturraspe de esta ciudad en relacién a la situacion que atravesaba una joven
discapacitada. La misma presenta segun certificado de discapacidad hemiplejia

espastica, catarata no especificada y retinopatia de la prematuridad.

La joven tenia como unico familiar a su madre con quien vivia y la cual

luego de padecer una grave enfermedad fallece en el afo 2007.

El Servicio Social del Hospital venia asistiéndola en distintas
problematicas, entre ellas la de lograr el reacondicionamiento de la vivienda de

propiedad de la madre de aquella.

Al solicitar un subsidio destinado a tal fin ante la Comisién Nacional de
Discapacidad (CoNaDis), desde la misma se les requiere para poder hacer lugar
al otorgamiento de lo solicitado, contar entre otros requisitos, con resolucion de

Declaratoria de herederos que acreditara la propiedad de la discapacitada.

Desde este Organismo, en primer lugar se solicitd la colaboraciéon del
Registro del Estado Civil y Capacidad de las Personas de la Provincia de Santa
Fe para la remision de copias legalizadas de las Actas de Nacimiento de la
presentante y de matrimonio y Defunciéon de sus padres indispensables para

iniciar el tramite antes mencionado.
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Posteriormente, personal del Area se entrevistd6 con la Defensora
General de Camaras del Poder Judicial de la Provincia de Santa Fe a efectos de
que por esa via se tramite la declaratoria de herederos, puesto que la joven
percibia como unico ingreso una pension nacional no contributiva el que

resultaba insuficiente para cubrir sus necesidades basicas.

Como resultado de ello, como via de excepcion, por cuanto en las
declaratorias de herederos que usualmente se tramitan en forma gratuita no
existe un bien patrimonial en juego, se coordind la derivacién formal de las
actuaciones al Tribunal y el acompafamiento de la joven ante la Defensoria

General de turno para autorizar el inicio del proceso sucesorio.

Insuficiencia de Instituciones para internacion

- Expte. N°1004-70834/10: recurre un ciudadano en representacion de su
padre, quien se encuentra discapacitado, a raiz de padecer demencia en la
enfermedad de Parkinson (segun consta en certificado de Discapacidad). Al
momento de concurrir se encontraba internado en el Hospital lturraspe desde el
30/04/10. El paciente carece de cobertura social, de vivienda y de medios
economicos, razén por la cual debia ser ubicado en lugar adecuado a su
patologia en forma urgente por cuanto su hijo carece de los medios necesarios

para afrontar los costos que esto apareja.

Se destaca que este ultimo es de nacionalidad peruana, y concurrié en
forma excepcional a esta ciudad ante un llamado de una familiar lejana a efectos
de intentar encontrar una solucion al problema que aqueja a su progenitor, con el
cual no tenia contacto desde su nifiez. También su situacién es desesperante en
virtud de carecer de medios para seguir subsistiendo mas tiempo en esta ciudad,

al punto de encontrarse residiendo en un Albergue de Caritas.

Habiendo requerido al Hospital lturraspe sobre las gestiones efectuadas

para obtener internacion en institucion adecuada, se informa que se habia
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solicitado a tal efecto intervencién de la Direccion Provincial de Inclusién para
Personas con Discapacidad y de la Direccion Provincial de Adultos Mayores, sin

obtenerse resultados favorables al 29/07/10.

Se inician actuaciones remitiendo Oficio N° 21396 al Sr. Director Provincial
de la Inclusién para Personas con Discapacidad, a través del cual se solicita se
informen las gestiones efectuadas. Paralelamente, se realizaron numerosas
gestiones ante la Subsecretaria de Personas con discapacidad a efectos de
agilizar el tramite. Todas las respuestas no fueron mas que dilatorias.
Posteriormente, ante la falta de definiciones se reitera la solicitud mediante Oficio
N° 21445 de fecha 27 de Agosto de 2010.

Ante la falta de solucién al caso, se emite Resolucion N° 154/10
recomendando a la Direccion Provincial de la Inclusion para Personas con
Discapacidad, 12 Circunscripcién, y a la Direccion Provincial de Rehabilitaciéon y
Recuperacion de la Salud, ambos del Ministerio de Salud, que arbitren todos los
medios a su alcance para ubicar al paciente en la Institucion que corresponda,
fundamentandolo en el hecho que de extenderse su internacién en el Hospital se
esta poniendo en juego su salud, _que se encuentra muy deteriorada_ no siendo

el efector de salud el lugar adecuado para permanecer en forma indeterminada.

En la Resolucién se destaca que la Provincia de Santa Fe adhiri6 a través
de Convenio N° 1158 de fecha 28/02/00 a la Ley Nacional N° 24.901 y mediante
Ley N° 11.814 resultd6 aprobada dicha adhesién. En cumplimiento de este
Convenio y por Decreto N° 1794/00 se asign6é a la Comision Provincial para
personas con discapacidad la competencia para ser el organismo regulador del
Sistema Unico de Prestaciones Basicas para Personas con discapacidad. En los
Considerandos del decisorio se destaca que los destinatarios de las acciones
son las personas con discapacidad carentes de cobertura de obra social,
régimen de seguridad social u otros regimenes de proteccion y que no disponen
de los recursos adecuados y suficientes para afrontar los costos derivados de las
prestaciones basicas previstas en el Sistema que necesiten para su
rehabilitacion integral, siendo los mayores recursos para atender los programas
solventados con fondos del presupuesto nacional y la recaudacion de la Ley
24452 ( art. 7° de la ley 24.901, art. 11 del Dec. 762/97 y clausula 3° del
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Convenio). Por lo expuesto, existen sobrados fundamentos legales para exigir

que el Estado Provincial se haga cargo de la situacion del paciente.

La Resoluciéon también se comunico la Secretaria de Salud de la Provincia

y de la Subsecretaria de Inclusidén para personas con discapacidad.

En el mes de marzo de 2011 se informa que se estaria obteniendo la

internacién del paciente.

Queremos concluir el caso con una reflexion : la politica en materia de
discapacidad debe contemplar cada una de las situaciones de estas personas
que tienen reducidas sus condiciones para tomar decisiones y/o para reclamar
por sus reivindicaciones, como es el caso del padre del recurrente, quien debe

confiar en otros para que se le respete este derecho.

Fueron numerosas las dificultades que debié sortear, las demoras y
ausencia de respuestas a sus demandas, por parte de los organismos y
funcionarios de distintos niveles de decision de las jurisdicciones intervinientes,
enfrentando barreras de incomprension. Estos hechos son los que ponen en
evidencia la distancia existente entre lo declamativo y la efectiva aplicacién de

politicas publicas.

El paciente requeria y con justicia, una respuesta a su problematica de
discapacidad y falta de cobertura social; de haberse coordinado acciones
estratégicas entre los distintos organismos que tienen la funcién de proteccion a
la discapacidad, no habria padecido ni atravesado situaciones tan lamentables
como evitables. Era necesario articular medidas efectivas y pertinentes aplicando
servicios y programas con modalidades apropiadas, a través de buenas
practicas institucionales. El Estado no debe invocar la inactividad de otras
entidades publicas, para justificar la falta de acceso efectiva a la atencion integral

de las personas con discapacidad.

La atenciéon de las necesidades especificas de aquellos grupos de
personas con discapacidad en los que concurren otros factores que incrementan
la vulnerabilidad y que hace que se encuentren dificultades adicionales a la hora
de ejercer sus derechos, tienen que ser prioridad en una politica publica de

salud.
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- Expte. N° 1004- 72.757/10: se inician actuaciones ante el requerimiento

de intervencion por parte del Area de Servicio Social del Hospital Sayago, a fin
de encontrar una solucion para la delicada situacidn en la que se encontraba un

adulto mayor, de 86 afos de edad, quien es discapacitado.

Dicho paciente se encontraba internado en la Sala Clinica de pacientes
agudos del mencionado nosocomio, a pesar de contar con alta médica desde

fines de 2009, ya que no tiene familiares que se puedan hacer cargo de él.

A raiz de ello, se solicitd la intervencion de la Direccion de Adultos
Mayores de la Provincia de Santa Fe, donde se precisa que el paciente no reune
los requisitos previstos en el Decreto N° 1534/97, ya que no presentaba
voluntariedad en el ingreso de los Hogares de ancianos, como asi también que
se lo habia evaluado al mismo como semidependiente para el desarrollo de las
actividades de la vida diaria; todo lo cual indicaria que no es autovalido, o sea, no
es capaz de desarrollar en forma autonoma las actividades de la vida diaria e

instrumentales.

Frente a la situacion que se encontraba el paciente, era vulnerable a
contraer infecciones hospitalarias, por lo cual la necesidad de localizar un lugar

adecuado era urgente.

Requerida la intervencion por parte de esta Defensoria a la Direccién de
Inclusién para Personas con Discapacidad, se le informa desde la misma que
desde el momento de recepcion del oficio de este Organismo, se realizaron
diversas consultas de acuerdo al listado de Prestadores Categorizados, para
ubicar al paciente en una institucion acorde a su edad y discapacidad,
coordinando finalmente con el Hogar Santa Cecilia de la localidad de Roldan,
informando el dia 30 de diciembre de 2010 se enviaria personal del equipo de
admisién de la mencionada institucion. Todo ello con notificaciéon a la Directora

de dicho efector de salud.

Nétese que el paciente, desde fines del aflo 2009 estaba en condiciones de
ingresar a una institucion adecuada a su estado, lo que se concretdé un ano

después.
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Reactivacion de la Red de Discapacidad de ADPRA

Reactivar y fortalecer la Red de Discapacidad para que se constituya en
espacio de dialogo y accion conjunta, sumar voluntades, promover procesos
participativos, plurales y diversos en defensa y promocion de los derechos de las
personas con discapacidad, fue el motor que movilizé a la Defensoria del
Pueblo de la Provincia de Santa Fe, a tomar contacto con el resto de las
Defensorias miembros integrantes de ADPRA, a fin compartir la inquietud,
teniendo una inmediata y extraordinaria respuesta positiva por parte de la

mayoria de los Organismos consultados.

Esta propuesta aportara elementos para el trabajo compartido, con
posibilidades de modificar y transformar situaciones desfavorables en
favorables, y sera una oportunidad de lograr efectos multiplicadores y fortalecer

vinculos.

La Red debe ser tomada como un derecho de ciudadania, fruto del
esfuerzo y de ideas que germinan; energia puesta al servicio de lo colectivo para
visualizar y tomar conciencia de las relaciones que estan influyendo y saber que

las cosas se pueden mirar desde otras perspectivas.

Sera necesario construir entre todos un Protocolo de Coordinacion y
planificaciéon que nos permita transitar un camino con objetivos claros, concretos,
medibles y disponer de un registro documental que refleje los nudos
problematicos en torno a los cuales se configuren las lineas de accién a llevar a
cabo, los acuerdos y compromisos asumidos, focalizando siempre en activar las

potencialidades.

Un cambio de mirada hara posible sumar habilidades sociales,
implicarnos, comprometernos, eliminar resistencias, pero una de las tareas
fundamentales de la red sera asegurar que los Estados, tanto a nivel nacional,

provincial como local, protejan a las personas con discapacidad, poniendo en
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marcha prestaciones sociales integrales que eviten rupturas en la atencion, es

decir que ejecuten una politica de estado garantista.

Esta Red pretender recuperar un ambito de trabajo de cooperacion , para
socializar y sistematizar informacion e intercambiar experiencias, como asi
también realizar una tarea de divulgacién y promocion sobre los derechos de las
personas con discapacidad , fomentar la capacitacion, formacién e investigacion

(acciones positivas, proteccion juridica, inclusion social).
Una Metafora para compartir.
“2 Quién levanto los olivos?

No los levanto la nada, ni el dinero, ni el sefior, sino la tierra callada, el
trabajo y el sudor, unidos al agua pura y a los planetas unidos, los tres dieron la

hermosura de sus troncos retorcidos”

(Del Poema “Andaluces de Jaén, aceituneros altivos”, de Miguel

Hernandez)

“Cuando la cana de pescar no tiene hilo, la suma organizada de pequefias
y fragiles cuerdillas para pescar se convierte en una gran innovacién” Unir hilos

y cabos sueltos mediante nudos multiplica la fuerza en su conjunto.

A pesar de los diversos instrumentos y actividades persiste la vulneracion
de los derechos humanos y las barreras a la participacion de las personas con

discapacidad.

La Convencion sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad y
su Protocolo Facultativo (2006), incorporada al Derecho Argentino por Ley
26.378 en el ano 2008, reconoce que la discapacidad resulta de la interaccion
entre las personas con déficits de funcionamiento y las barreras que le evitan su
participacion plena y efectiva en la sociedad en igualdad de condiciones con los

demas.

La Convencién implica un cambio paradigmatico en la percepcion de las
personas con discapacidad situandolas como sujetos de derechos y exige que se
adopten diversas medidas (los Estados) incluyendo las legislativas para hacer

efectivos los derechos reconocidos por ella, y sobre todo para que se tenga en
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cuenta, en todas las politicas y programas la promocion y proteccion de los

derechos humanos.

El Estado debe establecer o designar diversos mecanismos para
promover, proteger y supervisar su aplicacion, generar cambios positivos para

reducir la situacion de desventajas.

Hablar de derechos humanos de las personas con discapacidad, es
pensar en planes integrales y tangibles, es decir legislacidén positiva, que ampare
la igualdad de oportunidades para que las personas puedan acceder a bienes y

servicios de la comunidad.

Al tratar los derechos humanos se hace imprescindible tener en cuenta la
Declaracion Universal de los Derechos Humanos (1948), asumidos por la
mayoria de los paises democraticos, los cuales se comprometieron a su
aplicacidon. Asi también la Declaracion de los Derechos del Deficiente Mental de
la ONU (1971), la Declaracion de los Derechos del Minusvalido (1975), el
Programa de Accion Mundial para las Personas con Discapacidad de la ONU
(1982) y las Normas Uniformes para la Igualdad de Oportunidades de las
Personas con Discapacidad ONU (1996) y la Convencidn de los Derechos de las
Personas con Discapacidad (2007) y su Protocolo Facultativo que tiene como
proposito hacer cumplir efectivamente el contenido de la Convencion, lo que

significa un serio compromiso politico para los Estados.

Otro instrumento importante en el plano de derechos humanos es el Plan
de Atencion del Decenio 2006-2016 “Dignidad y derechos de las Personas con
Discapacidad” que exhorta a los Estados a promover una serie de medidas

tendientes a construir una sociedad mas humana e inclusiva.

Todos estos instrumentos tienen el firme compromiso de generar mayor
toma de conciencia a los Estados y a la sociedad, de la importancia de la
atencion integral, acceso a la educacién, empleo, cultura y deporte, servicios y
apoyos a las personas con discapacidad, impulsando ademas la coordinacion y

cooperacion.

En lo que respecta a los instrumentos y medidas a nivel local, la

Constitucion Nacional, en su art. 75, inc.23 “legislar y promover medidas de
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accién positiva que garanticen la igualdad real de oportunidades y de trato, y el
pleno goce y ejercicio de los derechos reconocidos por la Constitucion, tratados
internacionales, organismos de derechos humanos, en particular respecto de los
ninos, niRas, mujeres, ancianos y a las personas con discapacidad”, marca los
pilares basicos de los principios y estrategias de accion que deben

implementarse en el marco nacional.

Las politicas publicas no son inherentes unicamente a lo que debe hacer
el Estado, sino que interesa y afecta a otros agentes, como pueden ser las
empresas, las organizaciones de la sociedad civil, la comunidad, la familia y por

su puesto al colectivo social de la discapacidad.

En la actualidad la cuestion se plantea en término de gobernanza,
entendida como la necesidad de reconceptulizar la gestion publica y la
planificacion social, dada la situacion de creciente complejidad, interconexién y
multipolaridad. Es un modo de impulsar estrategias de cambio capaces de crear
nueva conciencia, movilizar voluntades, promoviendo actitudes para instaurar

procesos transformadores.

Una sociedad compleja se caracteriza precisamente porque se multiplican
los distintos tipos de agentes, y por lo tanto, los tipos de relacion entre ellos. Esto
significa que los poderes publicos van penetrando de diversas y nuevas maneras
en ambitos considerados como privados, pero que también agentes no publicos
participan de diferentes modalidades en la construccion y desarrollo de las

politicas publicas.

Esto sucede en una sociedad en red de agentes que hace posible, en
buena medida que lo decidido se lleve a cabo para construir politicas activas e
inclusivas, destinadas a eliminar barreras y potenciar su ejercicio de ciudadania,

por lo tanto mejorar su calidad de vida.

Asi también para encarar un a politica integral, se estima necesario
reflexionar y tomar conciencia que es necesario transformar los sistemas,
adaptar los espacios y servicios publicos, como asi también modificar actitudes

y comportamientos, pensando en construir una sociedad mas incluyente.
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La intervencién tiene que estar centrada en la persona promoviendo su
implicacién y potenciacion e insercion en el medio social, partiendo de un
enfoque global y plural. Las acciones deben ser planteadas transversalmente con
una vision estratégica y conceptual de la problematica, con direccionalidad, con
poder politico, capacidad institucional, aplicando mecanismos de articulacion y
coordinacion que asegure que cada area de gobierno lleve adelante sus propias

acciones.

Fomentar las garantias del desarrollo integral de las personas con
discapacidad en su comunidad, asi como el respeto y defensa de su dignidad,
constituyen el fundamento de la legitimidad de las instituciones publicas, tanto a
nivel nacional, provincial como local, puesto que el Estado tiene el deber de

garantizar la plena vigencia y respeto de los derechos de todos los ciudadanos.

Actualmente, la responsable del area Discapacidad se encuentra
trabajando en la reactivacion de la red de Discapacidad de la Asociacion de

Defensores del Pueblo de la Republica Argentina.

Otras actividades del Area Discapacidad Zona Norte

> En fecha 5 de mayo se concurrié a Laguna Paiva , convocados por
el Municipio para colaborar en los lineamientos de un Empadronamiento
municipal de discapacitados, establecido por Ordenanza N° 1643 del Honorable
Consejo Municipal, ratificada por Decreto del Poder Ejecutivo Municipal N° 0201
del 5/09/08.

> El area concurrié a brindar dos Charlas, a solicitud del SAMCO de
Sunchales y la Fundacion de Discapacitados CANDI, el dia 30 de noviembre de
2010. La 12 dirigida a Obras Sociales y médicos sobre las obligaciones de las
Obras Sociales en materia de Salud y Discapacidad. La 22 dirigida a padres de
ninos discapacitados sobre los derechos de las personas con discapacidad en

dichas materias. Ambas tuvieron la esperada convocatoria puesto que en la
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primera concurrieron representantes o delegados de distintas obras sociales de
la localidad de Suchales y de la zona, y a la segunda numerosos familiares de
discapacitados; observandose en ambas activa participacion de los concurrentes,
con la formulacién de preguntas e inquietudes sobre la legislacion vigente en

salud.

> Desde el area se evacuaron mediante correo electrénico numerosas
consultas recibidas desde el interior de la provincia, concernientes a diversas
problematicas relativas a la discapacidad, coordinando en muchas ocasiones la

remision de la documental necesaria para iniciar actuaciones en este Organismo.
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.3 ACTUACIONES EN MEDIO AMBIENTE

La Defensoria del Pueblo es una institucién que nace para proteger los
derechos e intereses de los individuos y de la comunidad, frente a los hechos y
omisiones de la administracidon publica provincial y sus agentes. También tiene a
su cargo la defensa de los intereses difusos o derechos colectivos de la
comunidad. Sin embargo, las quejas, reclamos y denuncias especificas que
involucran derechos ambientales lesionados, se tratan a través de la gestion e
investigacion del area ambiental, dependiente de la Direccion General de

Consultoria Técnica.

En lo referente a los reclamos recibidos en la Zona Sur, resulta propicio
informar que las tematicas no difieren sustancialmente a las de afios anteriores;
ademas es preciso enunciar que tratamos de abordarlas de manera
interdisciplinaria, es decir, en conjunto con otras areas de la Institucion
(Mediacion, Instruccion General, etc.) para lograr mejores resultados en beneficio

de los reclamantes.

Especificamente los reclamos recibidos en el area se agrupan en los

siguientes temas:

Ruidos Molestos: Se refiere en general a establecimientos industriales,

talleres mecanicos, locales de entretenimientos, comercios de distintos rubros.
Quizas resulte necesario aclarar que por el tipo de queja que representa, no
resulta de competencia directa para nuestra Institucion; sin embargo nuestra
tarea consiste en gestionar ante las dependencias municipales y/o comunales
para lograr respuestas a las problematicas planteadas. En muchos de estos
reclamos se ofrece como herramienta alternativa de solucién el Centro de

Mediacion “Dr. Pablo Benetti Aprosio”.

Especies Arbdéreas: Con respecto al reclamo de especies arbdéreas, sea por

extracciéon o poda, amerita algunos comentarios en particular, dado que es una
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‘queja’ que, afio tras afo, se mantiene al tope de los reclamos recibidos. Se
destaca que si bien la dependencia municipal, Direccion General de Parques y
Paseos, es la que debe dar respuesta a los reclamos de los vecinos resulta
preocupante observar la falta de respuestas de esas dependencias a situaciones
que terminan siendo muy conflictivas. Constantemente se recepcionan reclamos
por frentes de vivienda totalmente arruinadas por el arbolado publico, ademas de
roturas de cafierias. Segun las denuncias recibidas, el hecho de no contar la
Municipalidad con presupuesto para afrontar los trabajos correspondientes, se
difieren las tareas a futuro con el perjuicio que implica esto para los vecinos. Se
reitera que la intervencion del area se encuentra regulada por la Ley Provincial
de Arbolado Publico, a pesar de ser de competencia Municipal, las gestiones y
acciones de control. En algunos casos, los propios vecinos que acuden a la
Defensoria para ser asesorados, manifiestan la intencién de realizar trabajos por
su cuenta; esto ultimo supone una serie de obstaculos tanto administrativos

como economicos.

Desde la Institucion, como en afos anteriores, se propicia y lleva durante el
afo que se informa, una serie de reuniones con funcionarios de esa area

municipal para lograr agilizar los tramites en cuestion.

Basurales a Cielo Abierto y Vectores: Las consultas por estos temas en el
periodo 2010, se dieron con menos frecuencia, atribuyendo el motivo en que se
ha mejorado la recoleccidén de basura y su tratamiento. Sin embargo se reciben
quejas de barrios periféricos ante el faltante de contenedores para depositar la

basura y que por gestidon del area se ayuda a resolver.

Instalaciones de Torres de Telefonia Celular: Si bien la Ley Provincial N°

12.362, es la que fija las condiciones objetivas de instalacion y funcionamiento de
estas antenas, la Defensoria del Pueblo de Santa Fe, a través de una
Disposicion del afno 2008, la N° 004 del 25/01/08, fij6 los limites de su
competencia, dado que la normativa provincial enunciada delega en los

municipios y comunas todo lo relativo a instalacién, control y estudio de impacto
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ambiental. Sin embargo se continuan recibiendo reclamos sobre este tema y se
asesora y orienta al respecto. En la actualidad y especificamente para la ciudad
de Rosario, existe en el Consejo Deliberante proyecto de zonificacion para

“ordenar dichas antenas”.

Reclamos sobre uso de agroquimicos vy su control en fumigaciones: Antes

de describir especificamente alguna de las intervenciones, se quiere expresar
que durante el periodo que se informa éstos continuaron siendo un tema de
relevancia. Cuando se reciben consultas al respecto, se puede deducir que
afecta a muchos ciudadanos y que ademas conlleva consecuencias imprevisibles
a futuro. También se puede observar una magnificacién, en algunos casos por
desconocimiento de los efectos que pueden producir los agroquimicos. En
términos generales el abordaje de estos reclamos resulta de cierta complejidad,
dado que existen normativas nacionales y provinciales al respecto y que por las
caracteristicas propias de la actividad agricola no son adecuadamente
controladas, determinando un escenario altamente conflictivo. Se quiere
mencionar en este espacio, que también se reciben reclamos por uso de
agroquimicos en plantas de acopios de cereal, que en muchas comunas y
municipios del interior provincial estan instaladas en pleno éjido urbano,
generando olores y contaminacién, especificamente para los vecinos

circundantes a dichas plantas.

Al respecto, existe la Ley Provincial de Fitosanitarios N° 11.273, la cual esta
vigente y en la actualidad se han presentado proyectos de modificacion a
algunos de sus articulos, propiciando un mejor control en la aplicacion de las

sustancias quimicas.

Durante el periodo 2010 se dio a conocer un fallo de la Camara de
Apelaciones en lo Civil y Comercial de Santa Fe, con caracteristicas inéditas en
el pais, (se invirti6 la carga de la prueba) relacionado con la fumigacion con
glifosato prohibiendo el uso del mismo en un radio de 800 mts. alrededor de la
ciudad de San Jorge de nuestra provincia; el fallo también dispuso que el
Gobierno Provincial y la Universidad Nacional del Litoral debian realizar un

trabajo de investigacion sobre el glifosato y su uso en fumigaciones. El trabajo
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fue conocido en Septiembre de 2010 y comprende dos voluminosos tomos donde
se condensan las conclusiones y recomendaciones a que arribaron este grupo
de expertos resultando ser una herramienta valiosa para consultar.
Especificamente en cuanto a la provincia de Santa Fe que si bien como ya
hemos enunciado dispone del instrumento legal que regula la aplicaciéon de
Fitosanitarios (Ley N° 11.273), resulta necesario que ésta recepte las
adecuaciones que demanden los resultados de los estudios y monitoreos
recomendados en el informe mencionado. Es destacable también que del estudio
se desprende que el manejo de todos los fitosanitarios debe ser realizado
teniendo en cuenta todos los factores que pueden comprometer su uso, y
propiciando mejorar sustancialmente los sistemas de control en la forma en que

se desarrolla la gestion y aplicacion de los mismos.

Incumplimientos legales en Emprendimientos Inmobiliarios en Funes v

Roldan:

Se dejo para el final de este informe un expediente que se sustancia a
partir de la presentacion de un grupo de vecinos, de la ciudad de Rosario, los
cuales expresaron preocupacion por obras que se estan realizando
especificamente en los distritos de Funes y Roldan. El temor de los mismos es
que, el crecimiento en la oferta de lotes para desarrollo de urbanizaciones
cerradas y abiertas es de tal magnitud, que segun explican, si no se controlan
debidamente podrian llegar a afectar a populosos barrios de esta ciudad de
Rosario, inundandolos con las consecuencias que esto implicaria para miles de
personas. Por lo expuesto, en fecha 26/03/10, y con el fin de contar con
informacion para agregar a la aportada por los reclamantes, y emitir opinion, se
envian pedidos de informe a los organismos provinciales pertinentes, a saber:
Oficio N° 0072, a la Direccion de Comercio Interior- Zona Sur-, Oficio N° 0073, a
la Secretaria de Aguas, dependiente del Ministerio de Aguas, Servicios Publicos
y Medio Ambiente y Oficio N° 0074, a la Secretaria de Medio Ambiente y
Desarrollo Sustentable, dependiente del mismo Ministerio. En fecha 05/05/10, y
ante la falta de respuesta se emiten los correspondientes Prontos Despachos.

También se solicita informacion a través del Oficio N° 0127, a la Secretaria de
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Regiones, Municipios y Comunas; durante los meses de Mayo y Junio se
recibieron contestaciones a nuestros pedidos de informes, los cuales fueron

evaluados.

La recomendacion de la Defensoria del Pueblo de la Provincia, quedd
plasmada en la Resolucion N° 113, que se emitid al respecto, la cual recomienda
a “...las personas fisicas o juridicas, responsables de estos proyectos o acciones
que afectan o sean susceptibles de afectar el ambiente, a presentar el Estudio de
Impacto Ambiental en todas sus etapas ante la Secretaria de Medio Ambiente”,
como lo indica la normativa vigente; también se expresa en la Resoluciéon
respectiva que la Ley N° 11.717, de Medio Ambiente tiene entre sus objetivos el
de “asegurar el derecho irrenunciable de las personas a gozar de un ambiente
saludable, ecologicamente equilibrado y adecuado para el desarrollo y la

dignidad humana”.

En la Zona Norte, el area de Medio Ambiente tramité durante el afo 2010
diversas tematicas donde los ciudadanos denuncian inmisiones inmateriales, y
posibles dafnos a la salud, ocasionados por empresas que no cumplen con las
normas vigentes en materia medioambiental, o lo hacen deficientemente. Esta
Defensoria, que posee competencia para controlar la funcion de los Organismos
del Estado, ha seguido constantemente el ejercicio del poder de policia de los

organismos competentes en esta materia.

A continuacion se desarrollan algunos casos:

DENUNCIAS CONTRA EMPRESAS

-Expte. N°1004-66.315/10: Contaminacion por emisiones

Inicia actuaciones un grupo de vecinos de la localidad de San Genaro,
quienes se consideran afectados por el funcionamiento de una fabrica de
tanques de fibra de vidrio para fumigadoras. Plantean que en la misma se
manipulan materiales (solventes, pegamentos, etc) de los que emanan olores

insoportables, temiendo que resulten peligrosos para la salud. Expresan que
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recurrieron previamente ante el Municipio sin obtener respuesta. Desde este
organismo se libraron oficios al Municipio en cuestidon para que informe sobre lo
actuado y a la Secretaria de Medio ambiente de la Provincia solicitdndole

intervencion.

El Organismo provincial informa lo actuado con motivo del pedido de esta
Defensoria. En primer lugar acompana copia de Acta de fiscalizacion de la
empresa denunciada e informe técnico de la inspeccién. Del mismo surge que
las instalaciones de la misma son precarias, estando rodeadas de viviendas
residenciales. Que no existian medidas efectivas para la minimizacion de las
emisiones producidas, pero que se estaban realizando las gestiones para el
traslado de la empresa a la zona rural, sobre la ruta 34 (concurriéndose ademas

a dicho lugar, al cual se considerd apropiado).

Previamente a la inspeccidon se realizd reunion con el Intendente, quien
manifestd que el Municipio estaba gestionando lo necesario para ayudar al
traslado del a empresa a los fines de no perjudicar la actividad econdmica de la

misma.

Finalmente, la Secretaria intimé al propietario a implementar en forma
inmediata medidas de mitigacion que eviten emisiones perjudiciales a los vecinos
y elevar a ese organismo cronograma de traslado de la actividad al predio

ubicado sobre ruta 34.

Se notificaron las gestiones realizadas a los vecinos, solicitando que en

caso de incumplimiento se informe al area para proseguir actuaciones.

-Expte. 1004-68.102/10: Volcamiento de efluentes

Un vecino de la localidad de Josefina denuncié el volcamiento de efluentes
clandestinos por parte de una fabrica de gaseosas. Ante el requerimiento del
area, personal de la Subsecretaria de Gestion Ambiental realizé una inspeccion y
constatd el vuelco de liquidos procedentes de tareas de lavado a canal pluvial
adyacente sin depuracion alguna, con concentraciones admitidas por la

normativa vigente. En el mes de abril de 2010, la empresa fue intimada a
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presentar un cronograma de obras que revierta dicha situacién. Luego, el 20 de
julio del afio 2010 se realiz6 una nueva inspeccion, encontrandose la planta
productiva parada y desconociendo el personal de la firma la existencia de la
intimacion efectuada por la Subsecretaria, por lo que se le remitié en agosto del
2010 nueva intimacion a fin de que de cumplimiento a la requisitoria. Ante la falta
de respuesta, por medio de la notificacién n° 176 se le corrié traslado de las
actuaciones obrantes en el Expte: 02101-0011110-8, a fin de que formulen el
descargo que crean corresponder. De acuerdo a lo informado por la Direccién
General de Gestion Ambiental, al momento de la elaboracién del presente, el
expediente administrativo se encuentra en tramite de sancion por incumplimiento

a lo reglamentado en la Resolucion n° 098/88.

- Expte. 1004- 71.247/10: Criaderos de cerdos — Frigorifico de aves

Ya en el afo 2009, los vecinos y directora de la Escuela n°310 de la zona
rural Paraje Palo Azul de la localidad de Coronda, denunciaron la existencia de
un criadero de cerdos y de un frigorifico de aves, donde no se estarian
respetando las normativas vigentes de seguridad alimentaria y medio ambiente.
A los fines de instruir las actuaciones se remitié nota al Intendente de Coronda,
solicitando informacion al respecto, sin recibir respuesta alguna. A través de
oficio de esta Defensoria se dio intervencion al SENASA y ASSAL, los cualess
inspeccionaron los establecimientos a fin de corroborar lo denunciado. Por tal
motivo la productora fue emplazada en fecha 27/08/09 para realizar arreglos y
mejoras edilicias y de equipamiento por deterioro y confeccionar manuales y
aplicar Procedimientos estandarizados y Registros de sanitacion y control de
plagas, lo que culminé con la clausura del establecimiento por siete dias en el
mes de febrero de 2010. Posteriormente, el 15 de octubre de 2010, se realizd
una nueva inspeccion constatando que el establecimiento no exhibia analisis
actualizado de agua, ni exhibia autorizacion comunal para el volcamiento final de

efluentes industriales. Lo actuado se inform¢ a la presentante.

Posteriormente se inici6 un nuevo expediente presentado por otros
vecinos sobre la misma tematica (Expte: 71.247/10), por lo que se remitid nuevo

oficio a ASSAL solicitando que informe si la empresa mencionada ha cumplido
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con sus requerimiento y medidas adoptadas al respecto. Asimismo en el
expediente citado se dio intervencion directa a la Secretaria de Medio
Ambiente, la cual se constituyé en el domicilio del establecimiento avicola,
constatando que el mismo no registraba antecedentes de documentacion
ambiental ingresada en ese organismo, por lo que en cumplimiento a lo
dispuesto en la Ley 11.717, se procederia a aplicar las sanciones previstas por
las infracciones a la normativa legal. Las actuaciones contindan en tramite a la

fecha del presente.

- Expte. N° 1004- 68.436/10: Basurales en Playa Norte de la ciudad de Santa Fe

En las actuaciones se presentd una ciudadana, en su caracter de
presidenta de la ONG Manzana Solidarias, denunciando que una empresa de la
ciudad, se encontraba “alteando” la costa de Playa Norte, desconociendo si
contaba con la autorizacién correspondiente. Que dicha empresa se encontraria
arrojando residuos sin control alguno, con el consecuente impacto ambiental que
conlleva. En su presentacion citaba normativas que se habian dictado en la
Municipalidad de Santa Fe, con el propdsito de evitar el paso de vehiculos y/o
personas que tengan la finalidad de arrojar residuos, escombros o cualquier otro
tipo de desechos (Decreto N° 1117/08 y Resolucion 13.238/09). La quejosa
manifestd haber realizado presentaciones por este tema a la Municipalidad sin

respuesta alguna.

A los fines de instruir las actuaciones, el area Medio ambiente de la
Defensoria, evaluando la presentacion y la documentacion respaldatoria,
considero pertinente oficiar en primer término a la Municipalidad de Santa Fe, ya
que se trataba de una cuestion municipal. Por lo que el 21/5/10 se remitié nota al
Intendente de la Municipalidad de Santa Fe, denunciando la problematica
planteada y solicitando que tome la intervencién del caso, informando sobre lo
actuado. Ante la falta de respuesta por parte del municipio local, el 06/07/10 se

le reiter6é por Nota n° 5979 lo solicitado anteriormente.
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Persistiendo la problematica denunciada, ante la falta de intervencion y
respuesta al Organismo, se oficiéo a la Subsecretaria de Gestion Ambiental en

fecha 23/10/10. La respuesta fue remitida a este organismo en fecha 23/12/10.

En la misma se informé que : 1) por nota, el Subsecretario de Ambiente y
el Subsecretario de Ordenamiento Territorial de la Municipalidad ( en fecha
22/09/10), habian solicitado la intervencion de la Subsecretaria, por la existencia
de “rellenamientos clandestinos” por parte de dos empresas en la zona
conocida como Playa norte; 2) que se le informdé a la Municipalidad que el
“‘rellenamiento” no se encontraria comprendido como método de tratamiento y/o
disposicion final de residuos; que el relleno en zonas anegables se encuentra
prohibido en el art.3. Que el perjuicio que esa practica estaria generando, es
reconocido por el Subsecretario de Ambiente de la Municipalidad y que en ultima
instancia si se consideraria tal actividad como tratamiento, el art. 8 de la
Resolucion 128 de la Secretaria de Medio Ambiente de la Provincia, establece
que se necesita de la conformidad de la autoridad municipal o comunal, previa
aprobacion de impacto ambiental. Por lo que el Lic. Juan C. Bazzi, Director
General de Gestion ambiental de la Provincia, reiteré6 que la disposicion
clandestina y no controlada de residuos es de competencia estrictamente
municipal, teniendo el poder de policia para sancionar y/o clausurar actividades
no reglamentarias en su jurisdiccion. Asimismo, expreso que las empresas en
cuestiéon fueron notificadas en fecha 21/12/10 a fin de que realicen las

presentaciones correspondientes en el marco de las normativas vigentes
Dicha respuesta fue notificada a la presentante el 10 de enero de 2011.

A tenor de la respuesta dada se remitié nota al Intendente Municipal en
fecha 12/01/11 solicitando tenga a bien informar cuales fueron las medidas
adoptadas por el Gobierno de la ciudad en relacion con la disposicidon
clandestina de residuos sélidos urbanos, conforme lo tramitado por el mismo

estamento ante la Subsecretaria de la Provincia.

A la fecha no se ha recibido respuesta a ninguna de las notas
presentadas, ni se ha tomado conocimiento extraoficialmente de que se haya

actuado al respecto, atento a que la problematica persiste.
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El expediente de referencia continua en tramite a la fecha.-

MORTANDAD DE PECES EN RIO CORONDA

- Expte.N° 1004- 71.349/10:

Las actuaciones se inician por el presidente del Centro Ecologico del
Parana, quien denuncia mortandad de peces en las aguas del rio en jurisdicciéon
de la localidad de Coronda y zonas aledanas, entre ellos, crias de sabalos,
apretadores, palometas, etc. Expresa que muchos peces presentaban tono
rojizo, vientres inflamados y hasta hemorragias. Refiere que habiendo
presentado la denuncia a la Subsecretaria de Recursos Naturales del Ministerio
de Aguas, Servicios Publicos y Medio ambiente, se les contesté con un Informe
técnico, el que no los satisface, por lo que solicitan se investigue al respecto y
ademas se efectuen averiguaciones en relacion al volcamiento de sustancias en
el Dique 1 del Puerto local, que podria tener relacién con la mencionada

mortandad.

En consecuencia, esta Defensoria efectué requerimiento a la Secretaria
de Medio Ambiente de la Provincia en relacion a lo actuado con motivo de la
mortandad de peces y al volcamiento del liquido que provocado una mancha de
coloracion rojiza existente en el Dique 1; solicitando también se informe si
efectuaron tomas de muestras, y en ese caso, resultados de los analisis
efectuados. Ademas, si técnicamente podia tener algun tipo de influencia un
hecho de contaminacion producido en el Dique 1 con la mortandad de peces en

el Rio Coronda.

Se responde con un amplio informe en el que se manifiesta que la
Subsecretaria de Gestion Ambiental intervino respecto la mancha rojiza del
puerto, la cual fue producto de volcamiento de efluentes industriales a un
desague pluvial, realizandose inspecciones con tomas de muestras y analisis de
las mismas. De los cuales adjuntan las correspondientes actas. También que se

procedié a aplicar sancion de acuerdo a la Resolucién N° 1089/82 (ex DIPOS)
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porque el valor hallado en un parametro (S.A.A.M -detergente biodegradable)
no se encontraba comprendido dentro de lo establecido en dicha norma. De
todas formas informan que de los resultados de los analisis fisicos y quimicos
realizados no puede establecerse ninguna vinculacién de dicho volcamiento con
la mortandad de peces, fendbmeno que era preexistente. Respecto a la
mortandad de especies, el informe suscripto por el bidlogo Daniel del Barco,
Director General de Manejo Sustentable, expresa que en ninguno de los puntos
donde se verificd la misma se encontré6 presencia a de contaminantes o
anormalidad fisico quimica, siendo el denominador comun las bajas
temperaturas (téngase presente las fechas en que sucedieron: 24/0610, 5 vy
6/07/10). El conjunto de expertos consultados coincidieron en sefialar las bajas
temperaturas como causa principal. “La mortalidad es consecuencia de tres
aspectos principales: en aquellos sitios puntuales donde el agua baja de 10°C,
puede ocurrir muerte directamente causada por el frio; en los lugares donde esto
no ocurre , la sucesion de dias con bajas temperaturas favorecen la infeccion de
hongos y bacterias que producen la muerte de algunos peces; en tercer lugar , la
aparicion de algunos dias de temperaturas mas altas provoca el recrudecimiento
de hongos y bacterias, generando episodios aun mayores que los detectados

durante los dias frios”.

FUMIGACIONES

-Expte. N° 1004-68.971/10:

Se presentdé nuevamente un vecino de Arocena, que se considera
afectado por fumigaciones efectuadas en campos frente a su casa, con aviones
fumigadores y mosquitos, siendo una zona urbanizada. Acompaia copia de
certificado médico donde consta afeccidbn que estaria relacionada con las

mismas, asi como denuncias efectuadas ante la comisaria de la jurisdiccion.

Es oportuno acotar que en el Informe Anual del 2008 de la Defensoria
consta la primer denuncia de este vecino que origind multiples actuaciones de

este Organismo ante la entonces llamada Subsecretaria de Municipios y
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Comunas de la Provincia, Direccion de Sanidad Vegetal y ante la misma
Comuna. De las intervenciones, uno de los resultados obtenidos fue el dictado de
la Ordenanza N° 14/2008. (Informe Anual 2008: Capitulo Informes

Extraordinarios de Gestiéon- pag.138) .

En esta oportunidad, se puso en conocimiento la nueva denuncia a la

Direccion General de Politica Agropecuaria a los fines de que tome intervencion.

Posteriormente, desde dicha reparticion informan que se trasladaron a la
localidad de Arocena, concurriendo a la sede comunal a los fines imponer a las
autoridades municipales sobre las denuncias realizadas. Estas les informaron
sobre la implementacién de la Ordenanza N°14 del 2008, la que prevé solicitar
autorizacion comunal con su correspondiente receta para realizar las
aplicaciones (1.500 mts. desde el limite fijado por dicha Ordenanza como zona
urbana u suburbana). Asimismo se les entregd copia de notas presentadas por
los productores de los campos en distintas oportunidades con las
correspondientes recetas agrondmicas refrendadas por profesionales

agronomos.

También informan que concurrieron al domicilio del denunciante, a quien
impusieron sobre los alcances de la Ordenanza y las gestiones realizadas ante la

Comuna por los inspectores de la Direcciéon General de Sanidad Vegetal.

TRANSFORMADORES ELECTRICOS DE LA EMPRESA PROVINCIAL DE LA
ENERGIA

-Expte. N° 1004-73581/10:

Se recepciona nota de integrantes de la Agrupacion Ambientalista
Conciencia de la localidad de Laguna Paiva en la cual manifestaban
preocupacion por la presencia de un remolque cargado de transformadores que
luego fueron depositados en la via publica frente al edificio de la Empresa
Provincial de la Energia. Segun expresa el relato, de los mismos se producian

derrames de aceite (los cuales podrian contener PCBs. Policlorobifenilos) y
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temian que no se hubieran adoptado los recaudos necesarios en estos casos
como colocacion de un vallado, para evitar perjuicios a las personas que

transitaban libremente por el lugar.

Solicitaron intervencion a la Comisaria del lugar como asi también a los
Bomberos para que se cercara el lugar y se tomaran muestras del liquido
derramado. Posteriormente se comunicaron con el Intendente de la localidad,
quien les informa que ya se encontraba personal municipal en el lugar y que
también se habia dado intervencion a Medio Ambiente de la Provincia. Asimismo
se les informa sobre la extraccion de varias muestras del liquido en cuestidn

para ser analizado.

Solicitan intervencion de esta Defensoria a efectos se informen los

resultados de las muestras tomadas.

Al respecto, el Organismo mediante Oficio N° 21658 solicita a la
Subsecretaria de Gestion Ambiental dependiente del Ministerio de Aguas,
Servicios Publicos y Medio Ambiente informe si se analizaron las muestras y en

su caso los resultados de las mismas.

Se informd que personal de la Direccidon General de Laboratorio de ese
Ministerio se hizo presente en el lugar de los hechos denunciados, constatando
la existencia de aceite aislante de un transformador el cual se encontraba a ese
momento disperso y retenido por arena. Segun informe recabado en el lugar, se
habria derramado el dia anterior. Dicho personal tomé dos muestras de la arena
que retiene aceite de la calle como asimismo se tomaron registros fotograficos,

redactandose la correspondiente Acta de Fiscalizacion.

También se retiraron dos muestras de aceite en envase plastico de la

comisaria 13va. de la localidad.

Paralelamente la EPE local adquirié bolsas de plastico de 50 Kg en las
que se envasoO la arena dispersa y que retiene el aceite del transformador
muestreado, disponiendo que las mismas sean trasladadas a depodsitos de dicha

empresa y en lugares resguardados, hasta tanto se decida su destino.
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Personal de la Direccion General de Laboratorio derivd todas las muestras
en un total de cinco, al Laboratorio Central de Servicios Analiticos de la Facultad
de Ingenieria de la UNL para su procesamiento analitico para la deteccion de
PCBs.

Como resultado se informd que fodas las muestras tienen valor de PCB
menor a 50 ppm, aclarandose ademas que segun la Ley Nacional N° 25.670 y
Decretos reglamentarios consideran a los materiales de concentracion de PCBs

menores a 50 mg/Kg o ppm como libres de PCBs.

Con la gestion efectuada por esta Defensoria, previa notificacion integra
de la respuesta brindada por la Subsecretaria de Gestion Ambiental a los

presentantes, se concluyen las actuaciones.

El  Area Ambiental, en la Zona Norte también desarroll6 las siguientes

actividades:

Se llevaron a cabo reuniones con la Secretaria de Medio Ambiente (como
continuacion de intervenciones del afio anterior por la problematica suscitada por

presuntos focos de contaminacion en localidad de Frontera)

Se asistié a :
* Jornada de capacitaciéon de la Subsecretaria de Medio Ambiente: Aplicacion de

medios alternativos de resolucion de conflictos en materia ambiental.

* Charla organizada por la Camara de Diputados de Santa Fe sobre “Principios

rectores de la Politica Hidrica Nacional”.

*

1er.Congreso Nacional de Derecho Ambiental organizado por la Asociacién

Argentina de Derecho Administrativo, en Colén, Entre Rios.
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* Seminario Nacional organizado por Asociacion de Defensores del Pueblo de la
Republica Argentina denominado: “Las Defensorias del Pueblo y los medios de

comunicacién en la protecciéon de los derechos humanos y el ambiente”.

*

Seminario “Tres dias por la vida”, organizado por esta Defensoria del Pueblo.
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|.4 ACTUACIONES EN EDUCACION

De manera similar a lo sucedido en el periodo anterior, durante el afio 2010
una parte importante de las quejas del Area Educacion estuvieron relacionadas
con planteos de agilizacion de expedientes administrativos, originados por

diversos motivos.

Se atendieron numerosas quejas relacionadas con el cobro de becas, para
lo que se mantuvo la misma linea de accion de los ultimos afios, comunicando
los reclamos directamente al Instituto Becario en la ciudad de Santa Fe. Se
registraron, en términos generales, dos tipos de inconvenientes. Reclamos por
becas supuestamente otorgadas pero no efectivizadas para mas de un integrante
por familia. Los padres de los becados desconocian que ese beneficio solamente
podia recaer sobre una sola persona por familia, situacion agravada porque en
algunos casos hasta llegaron a enviarles las tarjetas correspondientes para el
cobro a nombre de dos hijos por los cuales habian hecho el tramite de solicitud
de la beca. En esos casos se informo y explicd a los quejosos el estado real de la

situacion.

El segundo grupo de reclamos estuvo dado por familias que, habiendo
comenzado a recibir la Asignacion Universal por Hijo, y que ya venian
percibiendo becas, encontraron que respecto de estas ultimas, no se hacia el
depdsito correspondiente. Ante las averiguaciones realizadas, se informé desde
el Instituto Becario que ambos beneficios son excluyentes, con lo cual, quien
paso a percibir la Asignacion Universal por Hijo, dejo de percibir la beca, lo que

fue informado debidamente a los quejosos.

Especialmente en el ambito de la educacion privada, se han recibido
reclamos de alumnos que adeudaban cuotas a los cuales se les negaba desde el
establecimiento educativo el acceso a su documentacion. En este sentido, la
Defensoria del Pueblo actué ante ambas partes, explicandoles a los quejosos
que ante el incumplimiento econémico con el establecimiento privado, podria
recaer sobre ellos un juicio por cobro de deuda, e informandoles también que de
todas maneras tienen derecho al acceso a su propia documental. Del mismo

modo se procedio con el personal a cargo de los establecimientos educativos,
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quienes manifestaron que esa metodologia era utilizada como instrumento de
presion para cobrar las deudas. No obstante ello y, comprendiendo que debian
entregar la documentacion en cuestion, accedieron sin mayores inconvenientes a

hacerlo.

También se reiteraron, como en periodos anteriores, quejas relativas a la
cobertura de cargos como personal no docente. Habitualmente estos reclamos
se relacionan con cargos que son interinos (que luego suelen transformarse en
planta permanente) lo que genera expectativas significativas en los involucrados.
Por tal motivo, la Defensoria del Pueblo insiste en la tesitura de que se ofrezcan
indicaciones claras y univocas acerca de la reglamentacion vigente, al personal
directivo, a fin de asegurar la transparencia de estas designaciones y evitar la
acumulacion de recursos administrativos que recargan y entorpecen la labor

ministerial.

Continuan llegando casos -que en numerosas oportunidades se atienden
desde el Area Educacion conjuntamente con el Centro de Asistencia a la Victima
y al Testigo del Delito- de muchos nifios y nifias que no estan escolarizados, lo
que constituye una vulneracién a sus derechos humanos. En este sentido, se
han realizado gestiones tanto de oficio como informales, a los fines de conseguir
la inmediata escolarizacion de aquellos nifios y nifias que no contaban con ella.
Debe destacarse que en este proceder, se ha encontrado muy buena
predisposicion por parte de los agentes del Ministerio, encontrando alternativas
rapidas que han permitido la escolarizacion de los afectados. En varias
oportunidades el conflicto se situa en distintas pretensiones por parte de los
propios padres que son quienes deciden no enviar a sus hijos a la escuela por
diferentes motivos, desconociendo que son ellos mismos quienes estan
vulnerando los derechos de las nifias, nifios o adolescentes a su cargo. En estos
casos, se ha realizado una labor informativa y formativa de los padres, para que
conozcan los alcances legales de su proceder y las consecuencias que podrian

acarrearles a sus hijos y a si mismos.

Como en afios anteriores se presentaron quejas por la mora en la
resolucion de los sumarios y/o recursos administrativos, lo que acusa una

falencia en la posibilidad de dar respuestas agiles a las situaciones que
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diariamente se viven en las escuelas. En este sentido, son numerosos los
agentes que recurren a esta Defensoria del Pueblo, preocupados por la lentitud
en la resolucion de sus reclamos, que principalmente estan vinculados a temas
de recategorizacion, tramites jubilatorios y licencias. Es probable que, una
revision a fondo de la normativa vigente, una ley madre, un estatuto docente, la
capacitaciéon adecuada del personal directivo, el seguimiento permanente por
parte de la supervision, constituyan los pasos necesarios para desarticular la
cultura de los reclamos administrativos que se suceden sin que, en la practica y
en la mayoria de los casos, representen un camino eficaz para encontrar

soluciones.

Se registraron casos -generalmente de varones- que no presentan
problemas de aprendizaje pero si una discapacidad para relacionarse sin
violencia con sus pares y docentes. El problema radica en que no se cuenta con
escuelas preparadas para encarar estas particularidades. No son nifios que
deban asistir a una escuela especial pero tienen dificultades para integrase en
escuelas comunes, con poblacién numerosa y con docentes que no cuentan con
la formacién y el apoyo imprescindible por parte del Ministerio, para abordar

estas cuestiones.

Desde la Defensoria del Pueblo se sostiene permanentemente que una
instancia edificante en la resolucion de los conflictos surgidos en el ambito de la
escuela, es indudablemente la mediacién. En este sentido se sugiere que a la
par de la profundizacion de la mediacion como medio de resolucidén de conflictos
escolares, se actue formando a los alumnos, a los docentes y a los directivos
para que dispongan de instrumentos de la mediacion que les permitan modificar
pautas culturales de manera que, en el futuro, no solamente se forme a los

mediadores sino también a los mediados.

Todos estos temas requieren un abordaje profundo y sostenido en el
tiempo, como asi también una labor en redes entre organismos del Estado en
conjunto con el tercer sector, tendiente a conseguir el pleno ejercicio de los
derechos humanos de la nifiez, responsabilidad indelegable e irrenunciable del
Estado.
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Se citan algunos casos a modo de ejemplo de otras situaciones en las que

intervino el Organismo en esta materia:

-Expediente N° 1004-68.216/10 : Un alumno del E.E.M.PA n°® 1262 de La

Criolla, aprob6 examenes de 3er afo en febrero del afio 2010, no pudiendo

promover a 4to afo, lo que habria ocurrido por decision unilateral de la Directora

del establecimiento educativo.

Se requirid intervencién de la Regiéon IV de Educacion, arribando a
posteriori a la solucion del problema planteado, siendo regularizada la
escolaridad del alumno en cuestidon mediante la incorporacion respectiva al curso

siguiente.

- Expediente N° 1004-70.650/10: s/Reduccién horaria en establecimiento

escolar.

La deponente en el caracter de progenitora de una alumna de la Escuela
Mocovi N° 1338 de la localidad de Recreo, alega que a raiz de algunas peleas de
la menor con otras compafieras escolares, la Directora del establecimiento
educativo de referencia dispuso la reduccion de la jornada escolar a una hora por
dia, en el horario de 13,30 a 14,30 hs. Solicita por ello intervencién. Se desplego
la investigacion de rigor mediante Oficios N° 21.393/10 y N° 21.438/10, y la
informacion suministrada por la Supervisora Sra. Licitra, indica que la alumna en
cuestiéon concurre regularmente a la Escuela en el horario de 13 y 15 hs a
17.30hs, negando con ello la reduccidén de la jornada escolar. También afirma
que la alumna ha recibido durante todo el ciclo lectivo 2010 el servicio educativo

y los servicios alimentarios de copa de leche y comedor escolar.

No obstante, indica que como consecuencia de haber protagonizado varios
hechos agresivos con sus pares, la madre la ha retirado del establecimiento en

varias oportunidades.
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Segun la Delegada de la Regién IV de Educacién, el abordaje de la
problematica ha sido encarado con “la participacién de la Secretaria de Salud y
Accion Social de la Municipalidad de Recreo, Asistente Social, psicolégo del
Centro Asistencia del Barrio Mocovi, Directora de la Institucion y Supervisora
respectiva’. Que finalmente la Asistente social y el psicolégo expresaron que
informaran el caso que nos ocupa a la Subsecretaria de la Nifiez, Adolescencia y

Familia para su intervencion”.

Conforme a lo expuesto se cursé notificacion del resultado arribado a la

deponente.

-Expediente N°1004- 73.176/10: La reclamante de autos, aduce que su
hija, no obstante ser alumna regular del 1er afo -2da. Division- Turno mafana en
el Colegio Ntra. Sra. del Huerto N° 816 de Santa Fe, alega que el establecimiento
educativo de referencia rechaz6 la inscripcidon para el préximo ciclo lectivo,
porque la menor no se eximia en seis materias, sefalando que no admiten

repitentes.

Por tal motivo la deponente solicita intervencién, subrayando que la

estudiante en cuestion es alumna en el mismo Colegio desde el 5to. Grado.

Al respecto se libraron los oficios de rigor y se realizaron gestiones oficiosas

por ante el Supervisor escolar, pendiente a la fecha de informacion.

A posteriori, se cursaron las notificaciones respectivas comunicando las

conclusio-nes de la investigacion oportunamente efectuada.
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1.5 ACTUACIONES EN ASISTENCIA SOCIAL

Casos Relevantes:

- Expediente N°1004-69.791/10: s/situacion de vulnerabilidad socio

economica familiar. Este caso se inicio en la Defensoria a través del pedido de

intervencion que fuera efectuado mediante Oficio Judicial de la Defensoria Zonal
N° 2 del Distrito Judicial N°1. Atento la situacion de vulnerabilidad descripta en el
oficio judicial y dado el caracter del mismo, se remiti6 urgente pedido de
intervencién y antecedentes ante el Ministerio de Desarrollo Social de la
Provincia de Santa Fe. Dicho pedido fue reiterado en diversas oportunidades de
manera formal (reiteraciones de oficios) e informales (reclamos telefénicos),
incluso mediante correo electrénico y Nota al funcionario titular de la Jurisdiccion,
poniéndolo en conocimiento de la urgente necesidad de intervencién y respuesta,
aclarando que ademas el pedido era solicitado por oficio judicial. Las actuaciones
no pudieron ser respondidas al Distrito judicial atento la falta de respuesta del
organismo provincial siendo por lo tanto cursadas al area Relatoria del

Organismo para su intervencion y analisis.

Cabe dejar constancia que hubo otras actuaciones con problematicas
sociales y/o familiares, remitidas al Ministerio ut-supra mencionado, no siendo

respondidos esta Defensoria; tales como:

- Expte.N° 1004-67901/10: s/solicitud subsidio por salud de su hijo menor

de edad. El nifio, habia sido asistido en el Hospital de Nifios por leucemia aguda
y recibido por actuacion del area social del nosocomio, una ayuda economica

para medicacion ambulatoria y subsistencia, una vez dado de alta.

Dicho subsidio por sugerencia del area social mencionada debia ser
sostenido a posteriori por el Ministerio de Desarrollo Social, con el cual se habia
coordinado tal situacion, sin embargo el traspaso del precitado beneficio no se
efectivizaba, habiendo transcurrido largo tiempo y reiterados pedidos de esta

Defensoria.
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-Expte.1004-63873/10:s/ situacion de vulnerabilidad y falta de vivienda.-

localidad Recreo.- Se presenta una persona mayor de edad residente en Recreo

(zona rural) sin recursos, familia ni vivienda. Se dio intervencion a la
Municipalidad de la localidad precitada, desde donde remitieron a este
Organismo, informe social y pedido de coordinacién al Ministerio de Desarrollo

Social. Este no recepcioné la documental remitida por el Municipio.

Asimismo, en otros casos similares, se han podido efectuar resoluciones
favorables, tales como agilizacion de subsidios para pafiales descartables para
adultos sin cobertura de salud ni recursos, subsistencia, ingreso en hogares de
ancianos,etc; pero a través de gestiones telefénicas directas con profesionales
asistentes sociales del Ministerio, con las que se arbitraron coordinaciones de

intervencion .

- Expte.N° 1004-67401/10: Una abuela concurre por su nieto, de 11 afos,

con diagnostico oncolégico (meduloblastoma tumor cerebral y carcinometosis
meningea y discapacidad motriz). En este caso, tanto los profesionales médicos
intervinientes, como el servicio social del Hospital de Nifos de Santa Fe,
manifiestan la urgente la necesidad de que el nifo resida en Optimas
condiciones de habitabilidad, e higiene dado el delicado estado en salud,
tendientes a obtener una mejor calidad de vida. Dado que el grupo familiar del
mismo no tenia ingresos, desde este Organismo se procedid en primera
instancia a la agilizacion del tramite de Pensiéon Nacional No Contributiva, para
garantizarle un ingreso mensual minimo para poder acceder al Programa
Federal en Salud-. Concretado el otorgamiento del beneficio previsional
mencionado, se remitieron sendos oficios por ante la Direccidon Provincial de
Vivienda, solicitando la urgente intervencidn en el caso puntual atendiendo al
cuadro de salud del nifio, su discapacidad motriz y la carencia de ingresos
mensuales. Atento a que desde esta Defensoria se habia logrado el
otorgamiento del beneficio de pensioén, se solicitaba (al igual que lo sugeria el
Servicio Social del Hospital de Nifos), fuera tal ingreso tomado en cuenta a los

fines del cumplimiento de la requisitoria existente en la reglamentacién de
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vivienda. Constan en las actuaciones, reiteradas solicitudes formales y oficiosas.
Finalmente se recepciona respuesta negativa de la titular del area, sustentando
como argumentacion de tal rechazo la intervencion e informe de profesionales
asistentes sociales de la Direccion de Vivienda. Solicitado se remita dicho
informe, se desprende del mismo la recomendacion de las profesionales
mencionadas de que tal situacion debia ser abordada de manera urgente y en
forma favorable, lo que no coincidia con el argumento expresado en la negativa
de la funcionaria. Atento lo expuesto, se elevd al area Relatoria de este
Organismo para su consideracion y analisis, a efectos de emitir eventualmente

Resolucion.

Se consigna asimismo que no se recepciond respecto del presente caso,

respuesta desde el area de Infancia del Ministerio de Desarrollo Social.

Defensa, Promocién y Difusidn de Derechos de las Personas de la Tercera
Edad

Durante el segundo semestre del 2010, el area de la Tercera Edad
comenzo a desarrollar charlas de difusion, promocion y prevencion en materia de
derechos de los adultos mayores. Tales charlas, se realizaron bajo tres objetivos
principales: difundir los derechos de los Adultos Mayores y asesorarlos sobre
como ejercerlos. A su vez ponerlos en conocimiento de situaciones actuales en
la cual los adultos mayores, son victimas de abusos, delitos, enganos y/o

fraudes, a efectos de tomar ciertas medidas preventivas y de seguridad.

Asimismo, y como proposito, sensibilizar a la sociedad en su conjunto
respecto de los Adultos Mayores como verdaderos sujetos de derecho, como

poblacion activa de la sociedad, y desmistificar el rétulo de poblacién pasiva.

En este marco, se organizaron dos encuentros en la Sede de la Federacion
de Jubilados y Pensionados Nacionales, bajo la supervision de la Defensoria
Adjunta Zona Norte y con el aporte, participacion y coordinacion de otras areas

de la Defensoria del Pueblo, a saber: 1)-Centro de Atenciéon a la Victima de
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Delito: Lic.Laura Manzi- 2)-Area de Defensa al Consumidor: Dra.Liliana

Campomanes.-3)- Centro de Mediacion y Resolucién de Conflictos: Prof.Estela

Cervera y Dra.Quinteros Alejandra.-4)_ Area Salud: Dra. Marcela Calcaterra.

Cada encuentro conté con la presencia de un total aproximado de 70
personas, en su mayoria adultos mayores, algunos de los cuales eran
representantes de Centros de jubilados y pensionados provinciales y nacionales,
los cuales solicitaron que las mencionadas charlas se continien desarrollando
durante el afio 2011 y de manera descentralizada en los diferentes Centros de
Jubilados existentes en los barrios de la ciudad, de manera tal de facilitar la
concurrencia de adultos mayores que por sus propios medios no pueden

trasladarse zonas lejanas a su barrio.

Dichas charlas contaron ademas con soporte de videos y power point

correspondiente a cada tematica abordada.

Asimismo, y durante el segundo semestre del afno 2010, la responsable
del area concurrié y participd en representacion de la Defensoria del Pueblo y
con la autorizacion y resolucion pertinente del Sr. Defensor del Pueblo, del
Curso Multidisciplinario de Actualizacion: “Ancianidad: Una Vision integradora
desde el Derecho, La Salud y la Sociedad” organizado por el Poder Judicial de
Cdrdoba en forma conjunta con la Facultad de Medicina. Dicho curso
multidisciplinario ha sido de suma importancia como aporte de actualizacion y

conocimientos del area.
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1.6 ACTUACIONES EN SEGURIDAD SOCIAL

ANSES

Durante el afio 2010 la afluencia de publico con quejas ingresadas a esta
reparticion en materia previsional se mantuvo estable con respecto al afo
anterior. La mayoria se canaliz a través de asesoramientos, otras dieron lugar
a gestiones de tipo oficiosas e informales, y las quejas admisibles se
instrumentaron mediante oficios a las reparticiones correspondientes, nacionales,

provinciales y/o municipales.

Los asesoramientos, en su mayoria, cubrieron las necesidades e
inquietudes de quienes concurrieron en busqueda de resultados concretos, son
personas de escasos recursos, que no pueden afrontar el pago de honorarios y
gastos, a abogados y gestores, ya que la AFIP y ANSES no se efectuan tramites
que otrora eran de su competencia, y que esta Defensoria suple, analizando la

factibilidad y encuadre legal.
Se brindd asesoramiento sobre:

1. Requisitos para acceder a los beneficios previsionales contemplados en
las leyes nacionales 24.241, 24.476 y 25.994, ley Provincial 6915 modificada
por la ley 11373;

2. Iniciacién de beneficios no contributivos nacionales y provinciales;

3. Recursos que deben interponerse en el caso de denegatoria de las

prestaciones solicitadas;

4. Requisitos para acceder a los Planes Sociales vigentes en el orden

nacional, provincial y municipal;
5. Requisitos para acceder a las prestaciones por desempleo;

6. Exigencias legales para el cobro de las Asignaciones Familiares, y

asignacion universal por hijos;

7. Seguros de vida nacionales y seguro mutual provincial;
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8. Computo ilustrativo para la determinacion del haber base de jubilaciones

y pensiones nacionales;

9. Modalidad operativa de las Administradoras de Fondos de Jubilaciones y
Pensiones, ya disueltas, con prestaciones a cargo de ANSES; Régimen de

regularizacion establecido por ley 24.476 (Jubilacién Automatica de Autbnomos)

10. Informacion de la unificacion del Sistema Integrado de Jubilaciones y
Pensiones, en un unico régimen previsional publico, que se denomina Sistema
Unico Previsional Argentino (SIPA), financiado a través de un sistema solidario
de reparto, garantizando a los afiliados y beneficiarios del Régimen de
Capitalizacién derogado, idéntica cobertura y tratamiento que la brindada por el
Régimen Previsional Publico, como lo prevé el art. 14 bis de la C. N., aclarando

las dudas e inseguridades que pudieran surgir con el cambio de legislacion.

11. Difusion del Régimen Especial de la Seg. Social para Empleados del
Servicio Doméstico, y la reforma de 2011 — Ley 25239 — Acreditacién de
Servicios, Condicion de Aportante, Circular N° 57/08, que sobre el fin de 2008
modificdé sustancialmente las Circulares GP N° 52/04 y N° 53/08, por la que se
reglamentan cuatro tipos de trabajadores dentro el servicio doméstico.
Consultado por empleadores y empleados por distintas causas. Con respecto a
la materia de queja y que no se encuentra comprendida dentro de la esfera de
competencia de lo normado por la Ley N° 10.396, los Instructores , ademas de
brindar el asesoramiento correspondiente, realizaron las gestiones informales

necesarias con el objeto de complementar la atencion inicial.

La mayoria de las quejas ingresadas en la Zona Sur que se plantearon
contra la Administracion Nacional de Seguridad Social fueron derivadas a la
Defensoria del Pueblo de la Nacion. Los reclamos fundamentalmente se basaron
en la demora en el otorgamiento de los beneficios previsionales, retenciones
indebidas en los haberes previsionales por préstamos no solicitados por los
beneficiarios del sistema; incorrecta liquidacion de los haberes; bajas
incorrectas en el sistema nacional por error al cargar los numeros de CUIL o
CUIT, etc.

Es numeroso el publico que acude para que se le brinde orientacion y

asesoramiento para poder definir o acelerar su situacion en casos concretos. Los
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problemas mas comunes son: a) La marcada indeterminacion que existe en la
resolucion de los pedidos de reajustes y pago de sentencias por juicios por parte
de UCADEP. El Gobierno Nacional ha expresado que se cumplimentara estos
temas, teniendo presente que se acumulan expedientes y deudas, con sus
respectivos retroactivos, que alcanzan proporciones alarmantes. En los
Tribunales Federales de Rosario se encontraban a principio de 2010, 10.000

causas previsionales, hoy ya superan las 15.000.

Otro tema preocupante es el del Subsidio de contencién familiar (subsidios
por fallecimiento). Los plazos de reintegro a familiares del fallecido, alcanzan a
varios meses de demora, a pesar de que en los ultimos 90 dias, se aceleraron

bastante, dichos términos.

También han sido reiteradas como en afnos anteriores, las consultas
resultantes de las transferencias de las AFJP al ANSES, el recupero de las
Cuotas de Capitalizacion Individual, voluntarias y obligatorias y la situacion de

quienes se encuentran los que optaron por el Seguro de Renta Vitalicia.

En igual medida se recibieron solicitudes de informes por el juicio iniciado
por el Ex. Defensor del Pueblo de la Nacion Dr. Eduardo Mondino, que se
encuentra en la Corte Suprema de Justicia de la Nacion, sin tener hasta la fecha
resolucion alguna. Como asi también las consultas de los fallos: Chocobar,
Badaro: | y I, Sanchez: | y Il, Cirilo: | y Il, y Capa, y otros mas recientes, a los
efectos de iniciar o no los juicios por movilidad y reajustes, que pudieran

corresponder.

Muchas consultas corresponden a las mujeres que cumplen 60 afios o0 ya
los cumplieron en afos anteriores, y actualmente, con la ley N°24.476, no
pueden jubilarse pagando unicamente una cuota mensual del plan de 60 meses,
teniendo presente que obtuvieron el beneficio de esa forma miles de personas.
Hoy a ellas se les exige el pago al contado de cinco afios o mas, que hacen un
valor aproximado de $25.000.-, suma que les es imposible obtener puesto que en

la mayoria de los casos se trata de gente de escasos recursos.

También es de suma importancia destacar la labor desplegada por la

Institucidn, en el tratamiento, y posterior derivacién a la Defensoria de la Nacién,
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como asi también a la Oficina de Defraudaciones y Estafas de Anses, con el
objeto de investigar a Mutuales, Bancos y Financieras, en hechos ilicitos para la
obtencion de créditos a jubilados y pensionados, que nunca los solicitaron ni lo

percibieron, pero que se les descuentan del recibo de haberes.
Los presuntos ilicitos consisten en:

a) Cobro de cuotas por créditos que no fueron otorgados a jubilados

y pensionados.

b) Cobro de cuota social luego de haber cancelado el crédito y

haber renunciado a la filiacion.
c) Descuentos de cuotas de créditos ya cancelados en su totalidad.

Este proceder de la Defensoria ha permitido detectar un importante
numero de fraudes ya descriptos en el modus operandi, anular los descuentos

indebidos y promover los reintegros correspondientes, con los intereses de ley.

ASIGNACION UNIVERSAL POR HIJO

Con la creacion del beneficio social de la Asignacién Universal por Hijo, se
recepcionaron cuantiosas consultas a los fines de obtener informacion sobre los
requisitos para acceder a la misma. Muchas versaban sobre los tramites
necesarios para solicitarla y sobre las causales de incompatibilidad que presenta
este beneficio, lo que reveldé desconocimiento de la ciudadania sobre quienes
podian acceder al mismo, asi como también las causales de suspension y/o baja.
Como ejemplo de esto ultimo, el no cumplimiento en la presentacion periddica de

la libreta de salud y de escolaridad.

Se realizaron en todos los casos gestiones por ante la Anses, a los fines
de averiguar las causales de rechazo del beneficio en los casos puntuales
planteados, entre las cuales se dio repetidamente una relacionada a la
separacion de cényuges o convivientes . Se trata de casos en los que los padres

de menores se encuentran separados, y se detectd por parte del Organismo que
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uno de ellos se encontraba trabajando en relacion de dependencia o era
monotributista, lo cual es causal de denegacion de la asignacion. Otras causales
de incompatibilidad fueron la percepcibn de becas escolares o de la
Municipalidad de Santa Fe, ser beneficiario de la pensiéon Provincial Ley 5110,

etc.

En otros casos puntuales se plantearon situaciones en las cuales se les
rechaza el beneficio a madres, quienes son unico sostén de varios hijos menores
de edad, y cuyo padre, si bien ha reconocido a los nifios, no cuenta con recursos
e incluso residiria desde largo tiempo en otra localidad distante de la del resto del
grupo familiar. En estos casos, la Anses argumenta el rechazo en que el padre
seria beneficiario de un plan jefe y jefa de hogar y que ademas le corresponden
responsabilidades de cuota alimentaria. Cabe consignar que en este caso
particular, asumir por parte del padre el pago y cumplimiento de la cuota
alimentaria a cuatro o cinco hijos menores con un Unico ingreso de $150, resulta
poco acorde a la realidad, puesto que no se trata de un monto que pueda
garantizar las necesidades basicas de uno o mas nifos. A su vez, y aludiendo a
que el padre no convive con el resto del grupo familiar desde largo tiempo,
cabria, en opinidon de este Organismo, que demostrada la real conformacion del
grupo familiar, como asi también el real lugar de residencia del mismo, mediante
la documental necesaria, el Organismo Nacional (Anses) reconsiderara la
situacion, priorizando el bienestar integral de nifios, niflas y adolescentes
pertenecientes a un grupo familiar determinado. Se consigna que en estos casos
gue aun se estan tramitando en esta Defensoria, se ha coordinado con el area
Relatoria, la remision de actuaciones como la descripta, en virtud de las
respuestas recepcionadas desde Anses- ratificando la baja y/o negativa en el
otorgamiento- a fin del estudio y analisis de posible recomendacion al organismo

pertinente y/o ante la Defensoria del Pueblo de la Nacion.

Actualmente se atiende desde el drea una grave problematica surgida en
relacion a esta Asignacion y esta relacionada con no docentes reemplazantes
del Ministerio de Educacion, que desde abril o mayo del afio pasado no
desempenfan tareas para tal reparticion ni cobran sueldo alguno, y pese a tener

la certificacion de la no prestacion de servicios ni percepcion de haberes
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expedida por la Direccién de Recursos Humanos del Ministerio de Educacién de
la Pcia. De Santa Fe, no logran articular el tramite por la Asignacion Universal.
Desde ANSES, les informan que figuran en el sistema como “trabajador activo de

la Provincia de Santa Fe”.

Esta problematica se abordd primero a través del asesoramiento, fue
luego derivada para la atencion especializada en los empleados de atencion de
beneficiarios en ANSES. Al detectarse por la Direccion de Gestion e Instruccion,
la gran cantidad de casos similares, se efectué una investigacion a las areas
competentes de los Ministerios con asiento en la ciudad de Santa Fe (seccion
sueldos, recursos humanos, etc.) con la intervencion directa en la gestiéon de la
Defensora Adjunta para la Zona Sur, Liliana Meotto. De las gestiones realizadas
surgio la existencia de actuaciones formales previas por parte de la Defensoria
del Pueblo Sede Zona Norte, por la que se informé al Defensor del Pueblo de tal
situacion y de la problematica en general, quien instruyé6 acumular las
actuaciones en la mas antigua y avanzada, por lo que se remitieron copias de las

actuaciones tramitadas en la Zona Sur a la Zona Norte.

Cabe acotar que al momento de elaboracion de este informe se emitio
Resolucion N° 029 de fecha 30/03/11 por la cual se derivan al Defensor del
Pueblo de la Nacion las mencionadas actuaciones a fin de que se proceda a su
evaluacion y eventualmente se inicien actuaciones ante el SINTyS y/o ANSES
para que éstos viabilicen la actualizacion de datos de los casos individuales que
permitan remover las trabas administrativas los peticionantes de la AUH para

acceder al beneficio.

COMISION NACIONAL DE PENSIONES NO CONTRIBUTIVAS

Los casos mas recurrentes en la Zona Sur son los reclamos por demoras
en el otorgamiento de pensiones no contributivas o graciables, por madres de
siete hijos o por discapacidades. Los funcionarios y personal del area Pensiones
no Contributivas — San Lorenzo 1045 de Rosario - siempre mostraron su mejor

predisposicion y cordialidad, para acelerar nuestros reclamos y responder a las
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dudas e inquietudes que pueden colaborar para que se brinde un mejor
asesoramiento y orientacion. Pero mas alla de los esfuerzos realizados el

promedio de tiempo de otorgamiento nunca es menor de 12 a 18 meses.

En la Zona Norte, en materia de Beneficios no Contributivos los pedidos
de agilizacion de tramite iniciado, tendientes a obtener Pension Nacional en

este periodo se han incrementado, especialmente en la localidad de San Javier.

Se repitieron las presentaciones sobre tardanzas en los tramites. En
muchos de los casos dichas demoras se debian a la dilacion del envio de los
pedidos desde las Comunas y Municipios del interior (tales como San Javier,
Rafaela, Reconquista, etc) que tienen convenio con la Comision Nacional de

Pensiones Asistenciales para recepcionar los pedidos de beneficio.

Por otro lado, se procedio a efectuar gestiones telefonicas en los casos de
archivo de las actuaciones a los fines de averiguar la razén de las mismas y
comunicarselo a los solicitantes del beneficio para que en los casos que se
pudiera, subsanasen las deficiencias. Por €j. |la falta de documentacién necesaria

para proseguir el tramite.

Con respecto a esta tematica cabe destacar que se enviaron notas a la
Comision Nacional de Pensiones Asistenciales a los fines de agilizar todo tramite
que presentare demoras debido a que los solicitantes eran personas que se
encontraban en una situacion de extrema vulnerabilidad social y por ello, este
representaba un recurso econémico muy valioso y necesario para solventar sus

necesidades.

Un caso que se repitio y tratd fue en relacion a las personas que tenian
una Pensién Nacional en virtud de la discapacidad de alguno de sus hijos. En
estos casos las madres no podrian obtener el beneficio social de la asignacién
universal por hijo respecto de ese menor, pero si respecto de los demas nifos. A
raiz de ello, se realizaron gestiones en la Comision Nacional de Pensiones
Asistenciales para obtener el traspaso de titularidad de la pension Nacional de la
Madre a la hija y se la asesoro de la conveniencia de realizar la curatela judicial a

los fines de poder regularizar la situacion.

Como ejemplo de uno de los casos planteados podemos citar:
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-Expte N° 01004-68272/10

Una ciudadana requiere intervencion pues hace aproximadamente un afio
y medio dio inicio a los tramites tendientes a obtener una Pension Nacional no

Contributiva por ser madre de siete hijos, sin que haya recibido respuesta alguna.

En fecha 14-04-10 se remiti6 Nota N° 5864, reiterada por Oficio N°:
21198/10, a la Comision Nacional de Pensiones Nacionales, solicitando tomen
intervencion en la situacion puntual y de ser viable se arbitren los medios que

faciliten la agilizacion del tramite aludido.

En respuesta se informa que dicho tramite habia sido girado al Centro de
Cargas. En dicha area se llevan a cabo los procedimientos relativos al ingreso de
datos en los distintos sistemas de gestion de expedientes, realizandose
asimismo, el cruce de informacion con padrones y registros a los fines de

verificar la inexistencia de incompatibilidades.

Posteriormente dicha Comision informé que el Expediente administrativo
perteneciente a la requirente de la referencia fue girado a la Direccién de
Liquidacion de Beneficios de esa Comision Nacional, a efectos de dar el alta
correspondiente, toda vez que habia sido evaluada favorablemente la solicitud de
pension asistencial para madres de siete hijos requerida al amparo de la Ley N°:
23.746 y su Decreto Reglamentario 2360/90.

- Expte N° 69.088/10: La recurrente, de 26 afos padece enfermedad oncolédgica

(cancer en fémur con diversas cirugias y metastasis en pulmones, discapacidad
motriz consecuencia de la enfermedad), sin recursos, ni obra social. El presente
caso es de destacar debido que a través de diversas gestiones oficiosas y
formales efectuadas desde esta institucion, pudieron concretarse coordinaciones
con diversos organismos: Comuna de Sauce Viejo, Comision Nacional de
Pensiones No Contributivas, Direccion Provincial de Discapacidad y el Ministerio
de Desarrollo Social de la Pcia., todos los cuales facilitaron el urgente arbitrio de

medidas que permitieron: el otorgamiento del certificado de discapacidad, asi
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como también el beneficio de Pension Nacional No Contributiva en solo cuatro
meses, conjuntamente con el arbitro de ayudas econdmicas desde el municipio
precitado y el area social provincial tendientes a sostener el traslado, regreso y
estadia en Buenos Aires, de la paciente, dado que el tratamiento oncoldgico lo
realizaba en el Hospital Italiano de Ciudad Auténoma por recomendacion médica

de Santa Fe, desde hacia dos afios y medio.

INCOMPATIBILIDAD PENSION LEY 5110 Y PENSION NACIONAL NO
CONTRIBUTIVA:

El numero de quejas por la demora en el otorgamiento de los beneficios
graciables en el ambito provincial decrecidé con respecto a otros afios. La

respuesta por parte de las autoridades requeridas continué siendo tardia.

En relacion a las pensiones sociales realizaron averiguaciones mediante el
Sistema Informatico de Expedientes y, una vez detectada la mora administrativa,
se canalizé la labor mediante gestiones telefénicas y la posterior remision de

oficios tendientes la agilizacion y obtencién de los beneficios.

En la zona norte el mayor porcentaje de los casos ha provenido de las
Delegaciones que este organismo posee en las ciudades de San Justo y San
Javier, y se ha trabajado articuladamente con los responsables de dichas
Delegaciones para el seguimiento de las actuaciones. Como resultado de la
intervencion de la Defensoria del Pueblo, un alto numero de tramites fue

resuelto favorablemente.

Una problematica , planteada por el Servicio Social del Hospital “J. M.
Cullen”, de la ciudad de Santa Fe, en la que requieren intervencion de la
Defensoria ante la situacion que se presentaba a diario con las personas que
siendo beneficiarias de la asistencia establecida por la Ley N° 5110, optaban por

tramitar la Pension No Contributiva Nacional.
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Dicha opcion se fundamenta no solo en el hecho del mayor monto que
representa la pension nacional, sino principalmente porque gozan de las

prestaciones otorgadas por el Programa Federal de Salud (PROFE).

Pero es el caso que para acceder a la pensidn nacional se les exige la
renuncia a la provincial, transcurriendo mas de 6 meses entre que presentan la

renuncia y perciben el primer cobro.-

A los fines de instruir las actuaciones se recabd informe a la Caja de
Pensiones Sociales Ley N° 5110 de la Provincia de Santa Fe, cuyo Director
respondid que ante la baja requerida en el orden nacional de la pension Ley
5110, no se encontraba en la esfera de sus posibilidades brindar solucién

alguna.

En razén de lo expuesto, y teniendo en cuenta que se trata de casos de
vulnerabilidad social, que requieren la asistencia permanente del Estado, en
todos sus estamentos, se remitié nota en gestion oficiosa a la Comision Nacional
de Pensiones Sociales, informandonos que habia sido remitido a Presidencia.
La instruccién se considerd agotada y se encuentra el expediente en la Sub-

Direccion de Relatoria del mencionado Organismo para su resolucion.

CAJA DE JUBILACIONES Y PENSIONES DE LA PROVINCIA DE SANTA FE

Es de destacar que hubo una considerable disminucion del numero de
quejas contra la Caja de Jubilaciones y Pensiones de la Provincia de Santa Fe y
mas aun contra la Caja de Previsién Social de los Agentes Civiles del Estado
(Seguro Mutual). Los reclamos aislados y la estrecha relacion entre la

Defensoria del Pueblo y la Caja de Jubilaciones y Pensiones de la Provincia de
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Santa Fe a nivel Central y en la delegacion Rosario, permitié asesorar con fluidez

y seguridad y promover expedientes detenidos en la tramitacion.

Un planteo importante en relacion a este Organismo fue realizado por
representantes del Centro de Jubilados y Pensionados Municipales de Santa Fe,
solicitando la intervencion de este organismo ante el Poder Ejecutivo Provincial a
fin de lograr la actualizacion de la base de calculo del aporte personal de los
afiliados titulares pasivos, el cual en el ano 1996 a raiz del dictado de la ley
11373 y Decreto 234/96 se establecio en $ 1400, encontrandose establecido el

haber minimo aproximadamente en $ 400.-

Que dicho monto nunca se reajustd, pese a que a la fecha el haber
minimo superaba los $ 1400. En consecuencia lo establecido como de excepcion
y para un grupo reducido, hoy se habia convertido en la regla, existiendo una

clara desigualdad entre los aportes de los activos y de los pasivos.

Relataron los presentantes que efectuaron reclamos ante IAPOS sin

obtener respuesta, por lo que solicitaron la intervencién de esta Defensoria.-

A los fines de la instruccion de las actuaciones, se realizaron gestiones
telefonicas con la Caja de Jubilaciones y Pensiones de la Provincia de Santa Fe
corroborando los extremos denunciados. Posteriormente se solicitd informacién
al IAPOS sobre la existencia de expediente en tramite referido a la problematica
planteada, informandose que se encontraba en tramite el expediente n° 15301-
0384454-0, del cual se tom¢ vista.

En el mismo obraba Dictamen de la Direccion General de Asuntos
Juridicos del Ministerio de Salud N° 81470 y Dictamen N° 115/08 de la Direccion
de Asuntos Juridicos del IAPOS, quienes en sentido coincidente expresaron que:
“la problematica planteada resulta razonable por cuanto se contraviene, por su
falta de actualizacion, la finalidad perseguida por la norma legal de imponer un
mayor aporte a los sectores con mayores ingresos, en el marco de la Ley 11373
que declar6 la emergencia previsional en la provincia de Santa Fe. En la
actualidad, y transcurridos 12 anos desde la fijacion de los topes, la suma de $
1400 que en 1996 aparecia como excepcional ha quedado superada por los

sucesivos incrementos de las pasividades, debiendo soportar mayor carga.”,
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afiadiendo: “ que dicha situacion genera situaciones de desigualdad respecto del
afiliado activo, no solo porque aporta el 3,5% o el 4,5% segun tenga o no
familiares a cargo, cualquiera fuera su salario, sino que al afiliado pasivo se le
aplica una alicuota superior (hasta 5,5%) para determinar el aporte en el
supuesto de superar los $ 1.400,00 de haber nominal, por lo que se considera el

reclamo pertinente.”

Compartiendo este organismo los fundamentos juridicos que surgen de
los dictamenes que anteceden y considerando que el haber del pasivo reviste
caracter alimentario, encontrandose fundada su pretension en principios de
equidad, razonabilidad, buena administraciéon y buena fe, se dictd la Resolucion
N°112/10 de fecha 16/07/10, por medio de la cual se recomendd al Poder
Ejecutivo Provincial proceda al dictado del acto administrativo que disponga el
aumento del monto minimo sobre el cual calculan las alicuotas fijadas por el art.
14 del decreto 234/10 relacionado con los aportes de los pasivos del sector

publico.

Dicha resolucién fue notificada al Ministro de Gobierno y Reforma del
Estado de la Provincia de Santa Fe y al Ministro de Economia de la Provincia de
Santa Fe, procediéndose con posterioridad conforme lo dispuesto por el articulo

62 siguientes y concordantes de la Ley Provincial N° 10.396.
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.7 ACTUACIONES EN VIVIENDA

Direccion Provincial de Viviendas vy Urbanismo

A pesar de la sancion de la Ley Provincial N° 12.953 la regularizacion
habitacional de los grupos familiares beneficiarios de tal régimen se viene
realizando de manera lenta, si bien debe destacarse la labor de las Areas Social
y Comercial de la D.P. V. y U. que han tenido una notable mejora en su atencion

al publico.

En cuanto a la escrituracién, muy pocas familias han accedido a ella por lo
que puede decirse que no se han cumplido las expectativas que en el afio 2008
generod la sancién de la mencionada Ley Provincial N° 12.953, siendo que la
escrituracion es de crucial importancia para otorgar seguridad juridica a los
adjudicatarios, posibilitarles la efectiva organizacion como Propiedad Horizonal y

el ejercicio eficaz de las tareas del consorcio.

Un grave problema que debe abordarse desde el Estado Provincial refiere
a la regularizacion de todo lo vinculado a la mensura y planos de los complejos
habitacionales, ya que muchas personas que han concurrido a esta Defensoria
durante el presente afo, solicitan los planos a la Direccion Provincial de Vivienda
y Urbanismo para dirimir cuestiones civiles con sus vecinos, siendo informados
por la reparticion de que no existen los planos definitivos, o que ocasiona una
seria situacion de inseguridad juridica y dificil tutela de los derechos

involucrados.

Sobre la importancia de tener un rol activo en lo que hace a la vida de los
complejos habitacionales, los que por deficiencias administrativas no han podido
surgir plenamente a la vida como consorcios, se ha dictado la Resolucion N° 137
de fecha 25.08.2010, ya que resulta insoslayable el cumplimiento por parte del
Estado de las obligaciones referidas a planos y mensuras, asi como también por
considerarse que se promueve la convivencia y los valores democraticos a

través del efectivo funcionamiento de los CcoNnsorcios de
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propietarios/adjudicatarios. Aquellos adjudicatarios que se preocupan por
constituirlos o0 mantenerlos se encuentran con gran cantidad de trabas por las
falencias en mensuras, planos, inspecciones y resoluciones contundentes que

muestren la presencia y el interés del Estado Provincial en el tema.

En referencia a la escrituracién de las viviendas y la organizacion de los
consorcios, se detecta que es menester entregar a quien escritura una copia del
reglamento de copropiedad, sana practica que no se estaria llevando a cabo

actualmente.

Otra gran area de trabajo pendiente refiere al Plan Lote en doénde se
requiere del trabajo sostenido del Estado Provincial para encontrar respuestas a
las irregularidades detectadas, que se refieren tanto a la propia calidad juridica
de los ocupantes como a la urbanizacion que deberian realizar los Municipios y

Comunas.

Respecto al primer tema, el ejemplo del barrio “Floresta” de la ciudad de
Rosario en el que se requeriria un relevamiento de aproximadamente mil

trescientos moédulos, deja por si plasmado la complejidad de este asunto.

Asimismo, la calidad juridica precaria de los ocupantes del Plan Lote trae
aparejado toda una serie de impedimentos para ser usuarios de servicios
publicos domiciliarios, como el suministro de energia eléctrica, agua potable y

desagues (Derechos Humanos fundamentales), servicio de gas natural y demas.

En cuanto a la urbanizacién, muchas tierras no se encuentran
escrituradas a favor de la Provincia, o que impide realizar las transferencias
correspondientes a las Municipalidades y/o Comunas, lo que significa un grave
detrimento para la calidad de vida de los ocupantes por no procederse a la
apertura de calles y plazas, no contemplandose ni presupuestariamente desde

los entes locales dichos gastos de apertura de calles y urbanizacion.

En la Zona Norte durante este periodo se abordd -en relacion a la
problematica que representan los planes de vivienda- y que ha sido una
constante en estos ultimos afios, presentaciones sobre usurpacion de viviendas,
demoras en la adjudicacién y escrituracion por parte de la DPV Y U, como asi

también, deterioros en el estado edilicio de las viviendas.
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Conforme al procedimiento habitual para este tipo de presentaciones se
remitieron oficios al mencionado organismo provincial, se efectuaron gestiones
telefonicas y se ha hecho el seguimiento por Sistema Informatico de Expedientes
(SIE) de expedientes iniciados por los presentantes ante la DPV y U, habiendo

sido relevantes los siguientes planteos:

- Expte N° 01004-71303/10: la DPV Y U en respuesta a un pedido de

cambio de titularidad entre familiares, denegd el mismo basandose en que la

relacion contractual que los une es un comodato, y por tener éste caracter
personalisimo, solo es aplicable a casos justificados, considerando que la
pérdida de la titularidad de la actual adjudicataria, provocaria su desamparo

legal.

- Expte N° 01004-69996/10: ante pedido de intervencién por deterioros en

una vivienda entregada en el afio 2007, se logré que previa inspeccion de obra,

la empresa contratista efectuara las reparaciones solicitadas.

- Expte N° 01004-72197/10: iniciado por una ciudadana de 41 afios de

edad que tenia a su cargo cinco hijos y solicitd la adjudicacién urgente de una

vivienda, teniendo en cuenta su situacion de desamparo. La DPVy U informé
acerca de su tratamiento diferenciado por via de excepcidén al Articulo 22 de
Reglamento de adjudicacion, ocupacion y uso. Sehalando que la Secretaria
General de Servicio Social, dispone un registro de casos sociales y que en caso
de existir alguna posibilidad de vacante o recupero de vivienda son evaluados a
los fines de seleccionar en coordinacion con la Direccidén, aquél que presente
mayor urgencia y necesidad habitacional. A principios del corriente afio, se

produjo la adjudicacion a la recurrente en dicho marco.

De la consideracion de los distintos supuestos particulares presentados se

desprende que, en general, las gestiones realizadas por esta Defensoria ante la
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DPVy U han obtenido respuestas parciales. A ello se suma que la problematica
habitacional sigue existiendo, agravandose en aquellos casos en que no se
puede acceder a los planes FONAVI, por no reunir los requisitos exigidos por
dicho Organismo, dado que la mayoria no cuentan con ingresos, no pudiendo

acreditar tal extremo.

-Expte N° 01004-69313/10 Otros planteos que se reiteraron versan sobre
la adjudicaciéon de viviendas para discapacitados. Como ejemplo se cita el
iniciado por el Servicio Social del Hospital Alassia, quien solicité la intervencion
de este organismo ante la situacidn de emergencia habitacional en que se
encontraba un menor de 15 afos de edad, quien padece Sindrome de Prader-
Willi, con retraso mental marcado, criptorquidea operada, escoliosis,
hipotiroidismo, con déficit neuroldgico irrecuperable mayor al 75%, por lo que no
deambula ni controla esfinteres. EI mismo vivia con su madre, junto a tres
hermanos menores de edad, en uno de los galpones del ex Ferrocarril Belgrano,

ubicado en el predio del Parque Federal, en condiciones sanitarias deficientes.

A los fines de la instruccion de las actuaciones se oficié a la Direccion
Provincial de Vivienda y Urbanismo, solicitando tome la debida intervencion a fin
de brindar una respuesta habitacional, desde donde se respondié que el caso
seria tenido en cuenta si se producia una vacante o se recuperaba alguna

vivienda dentro de los “Casos Sociales”.

Ante tal respuesta se oficié solicitando que informe si en el ambito de
dicha Direccion existia un registro de “Casos Sociales” y en su caso, cuantos de
ellos se encontraban en situacion de espera de que se produzca “alguna
vacante 0 se recupere alguna vivienda”, como asimismo, cantidad de casos
resueltos favorablemente en los ultimos dos afios. No se recibié respuesta

alguna , pese a la reiteracion del oficio.

Asimismo se oficié al Ministerio de Desarrollo Social solicitando el alquiler

transitorio de una vivienda, sin recibir respuesta.
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Posteriormente se gestioné una audiencia con la Secretaria Privada del
Ministro de Obras Publicas, quien remitid nota al Ministro de Desarrollo Social, en

igual sentido a lo peticionado por este Organismo.

El 17/01/11, personal de Relatoria de la Defensoria se comunico
telefébnicamente con la recurrente quien informé que habia sido convocada por la
Direccion Provincial de Vivienda y Urbanismo para firmar el contrato de la
entrega de una vivienda, por lo que se consider6 agotada la gestion del

presente expediente.

Sin perjuicio de la resolucion favorable del expediente que antecede, son
reiterados los reclamos de igual tenor que no obtienen solucion habitacional por
parte del Estado, dadas las caracteristicas del sistema de adjudicacion de

vivienda de la provincia.

También se han reiterado presentaciones sobre el estado de deterioro de
los complejos habitacionales FONAVI. Con respecto a fallas estructurales de los
complejos habitacionales FONAVI, citamos como ejemplo el caso de vecinos
autoconvocados del FONAVI “San Jeronimo” de la ciudad de Santa Fe, quienes
solicitaron la intervencibn de esta Defensoria ante los organismos

correspondientes por el estado general de abandono y deterioro del mismo.

Denunciaron la existencia de socavones, escaleras y barandas
deterioradas con peligro de derrumbe, cloacas colapsadas, falta de alumbrado
publico, de recoleccién de basura, conexiones antirreglamentarias realizadas

por la propia EPE, etc.

Concomitante con dicha presentacion, funcionarios provinciales se hicieron
eco de los reclamos, realizando manifestaciones publicas sobre futuras
soluciones a brindar. Asi, El Ing. Erwin Zwiener manifesté que la escrituracion de
dichas viviendas “es una de las prioridades y la otra es los arreglos y las fallas
estructurales que tienen estas viviendas por tantos arios de abandono” (16/12/10,
LTD EI Dia Menos pensado. Coni Cherep) Asimismo expresé que: “hablé con el
Ministro Ciancio y me dijo que si, me dio autorizacion para trabajar a partir de

enero con lo prioritario que es el tema de cloacas”.
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Ante dichas declaraciones y a los fines de instruir las actuaciones se remitio
oficio al Coordinador de la Unidad Ejecutora de Titularizacién de Viviendas
Sociales, Arg. Erwin Zwiener, solicitando que informe si su intervencion en el
caso se limitaba a la titularizacion de viviendas o también abarcaba la reparacion
de dafos estructurales del complejo habitacional, si se habia formado expediente
administrativo a tal fin y cuales serian las obras cuyo costo se haria cargo el
Estado, en el marco de la Ley 12953. Ante la falta de respuesta en el término
establecido por Ley N° 10.396, el oficio fue reiterado en el mes de febrero del

corriente ano.

Asimismo se remitieron oficios solicitando la debida intervencion, en lo que
resulta competencia de cada organismo y/o empresa a: la Direccion Provincial de
Vivienda y Urbanismo, Ministerio de Salud, Aguas Santafesinas S.A., Empresa
Provincial de la Energia, los que también debieron ser reiterados ante la falta de

respuesta.-
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1.8 ACTUACIONES EN SERVICIOS PUBLICOS

Empresa Provincial de la Energia:

La Empresa Provincial de la Energia, continia siendo otra reparticion
complicada como consecuencia de la carencia de directivas claras y la ausencia
de organizacion interna en cuanto a la sistematizacion coherente de su
Reglamento, el que en algunas figuras contradice total y absolutamente a los

principios generales del derecho.

Lo que debe primar son las soluciones similares para problematicas
idénticas, y no funcionar como continua haciéndolo, compartimentos estancos y
cerrados en los que para un planteo similar las respuestas difieren, cuando

existen respuestas.

Hemos podido comprobar que se mantienen aquellas situaciones en las
que los usuarios pretenden regularizar los suministros pero desde la Empresa

siguen manteniendo una posicion lejana de la norma y del sentido comun.

Desde el inicio de la Defensoria del Pueblo se han emitido innumerables
resoluciones conteniendo no solo las problematicas, sino también
Recomendaciones, instrumentandose sugerencias acordes a la normativa y a
las necesidades quejadas, pero en su gran mayoria desde EPE no le han

propiciado tratamiento acorde a lo solicitado, ni siquiera respuesta alguna.

La EPE histéricamente, seguramente por la carencia de un ente de
control, se ha manejado con discrecionalidad y esto queda plasmado en las
quejas realizadas por los usuarios, entre los que se reiteran en forma

permanente: el mal trato, la falta de respuestas, un accionar arbitrario, etc.

Ante estos reclamos, de quema de artefactos y cortes reiterados, la
Defensoria, dicté la Resolucion N° 40, del 17 de marzo del 2010, la cual
recomienda a la Empresa, a arbitrar todos lo medios a su disposicion para

resolver satisfactoriamente y en el menor tiempo posible, los problemas de
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atencion de reclamos de los Usuarios del servicio que dicha empresa presta,
para ello se solicita habilitar un sistema de recepcion de los mismos, que permita
brindar el trato personal que cada caso particular requiera, y posibilite al usuario
obtener una constancia con la identificacion del mismo, a los fines que pudieran

corresponder.

RESOLUCION 133/2010: Merced a la intervencion de la Defensoria en la

problematica planteada por numerosos usuarios por las interrupciones no

programadas del servicio eléctrico por parte de la E.P.E, ésta emitid la
mencionada Resolucion, por la cual aprobd la bonificacion por energia no
abastecida a clientes de pequefas demandas que sufrieron interrupciones del
servicio por lapsos de mas de 8 horas corridas o de 3 cortes que excedieran las
3 horas de duracidn por bimestre, equivalente al doble de los kwh no
suministrados por el corte, tomando como referencia el consumo del bimestre
del cual se esta facturando, con vigencia a partir de enero de 2010, acreditada en
las facturaciones que se emitan desde el 1° de mayo del mismo. También
bonificé por unica vez el aumento tarifario del 6% aprobado por Resolucion N°
049/2010 y por la primer factura que se emita a partir del 1° de mayo de 2010, a
cada cliente alcanzado por interrupciones no programadas en el servicio eléctrico

segun los eventos registrados en los meses de enero y febrero de 2010.

En la Zona Norte, se han planteado respecto de la Empresa Provincial de
la Energia, las siguientes problematicas: Notas de Débito que recibieran los
usuarios en concepto de energia consumida y no registrada, posible
sobrefacturacion, reclamos ante pedidos no resueltos por la empresa de
colocacién de medidor, pedidos de intervencion ante imposibilidad de pago,

problemas por golpes de tensién,etc.

Si bien se reconoce voluntad de colaboracién en la resolucion de las
diferentes problematicas planteadas puntualmente en el momento de efectuar
gestiones telefonicas para la agilizacion inmediata de los requerimientos

recibidos en la distintas sucursales de dicha Empresa, no pueden dejar de
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mencionarse las demoras importantes que se registran en la contestacion por

escrito de la Empresa a los Oficios de este Organismo.

1- Problemas de tension:

En localidades como Sauce Viejo, Rincon y en algunos barrios de la
ciudad de Santa Fe, el tema de la baja tensidén es cotidiano y se dié de manera
continua a lo largo de todo el afio. Se recepcionaron numerosas quejas en las
cuales los propietarios de inmuebles ubicados en las zonas referidas no podian
siquiera hacer arrancar sus electrodomeésticos. La situacién se complicaba con la
presencia de menores, personas enfermas, provision de agua que depende del

sistema eléctrico debido al uso de bombeadores, etc.

Ante esta situacion se oficio a la Empresa Provincial de la Energia a los
fines arbitre los medios conducentes a solucionar la cuestion. La primer solicitud
fue que personal de la Empresa se apersonara en el domicilio del denunciante y
procedieran a medir la tensién en ese domicilio. Una vez constatada la baja
tension, que se realizaran los cambios especificos en el tendido eléctrico para

que la tension se normalizara.

En algunos casos fue necesario realizar ademas gestiones telefonicas
ante la E.P.E a los fines de solicitar que colocaran a los usuarios un aparato
que registrase las 24 hs del dia la evoluciéon de la tension a los fines que los
problemas en la misma quedaran evidenciados y se efectuaran los arreglos

pertinentes.

Un problema que surgié como consecuencia de los cambios de tension
fueron los electrodomésticos quemados por la suba o baja de la misma. Sobre
los mismos se asesord sobre el plazo que establece el Reglamento de la
Empresa para que el usuario realice la presentacion y el protocolo establecido a
los fines de cuantificar el monto de la reparacion de los elementos dafados.
Muchos de los expedientes iniciados en esta Defensoria fueron a causa de la
falta de contestacion por parte de la Empresa sobre los reclamos efectuados o
por falta de expresion de la causa del rechazo a los mismos. En ambos casos se

oficié a la Empresa para que brinde una contestacién clara y fundada al usuario.
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2- Estimacién de Consumos:

Un planteo que se reiterd, sobre todo al norte de la ciudad de Santa Fe,
fue el de consumos que a primera vista se hacian excesivos. Los usuarios
manifestaban que no habian adquirido ningun electrodoméstico nuevo o que no
se habia modificado su grupo familiar de manera que ameritase un aumento de
consumo, especialmente teniendo en cuenta que se hacia dificultoso abonar

facturas de mayores sumas que las que venian abonando en tiempo y forma.

Ante ello, este organismo se comunico con la empresa para indagar las
causas de tal situaciéon. De las averiguaciones surgié que la Empresa no contaba
con el personal suficiente para realizar las mediciones y por ello, se realizaban
estimaciones tomando como base consumos de bimestres anteriores. Teniendo
presente esta Defensoria que los consumos difieren notablemente segun de que
estacion del afo se trate y con qué electrodomésticos se cuente en cada hogar
para hacer frente a las temperaturas estivales o invernales , se procedio a oficiar
a la empresa prestadora del servicio habida cuenta que no se respetd el
Reglamento que preceptua que la facturacion debe realizarse en base a
mediciones reales salvo casos fortuitos o de fuerza mayor y a la Ley de Defensa

del Consumidor que establece el derecho de informacién del Usuario.

En respuesta, se efectud una revisidén y atenuacion de los montos y se le
ofrecid a los usuarios acceder a un plan de pagos que les permitiera afrontar el
monto y a la vez acomodar sus economias particulares para cumplir
regularmente con el pago del servicio y evitar inconvenientes tales como atrasos

en los pagos, etc.

Se han gestionado diversos temas, relacionados en su mayoria, con
quejas presentadas como consecuencia del desconocimiento de deudas que la
empresa le imputa al usuario. En su mayoria como consecuencia de energia
consumida y no registrada por efecto de los calculos estimativos de consumos
que la prestadora de servicio realiza, lo que luego serian rectificados al realizar la

medicion, meses después de que el consumo fue realizado.
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Frente a ello, se solicitaron diversos informes a la EPE, ante cada una de
las presentaciones, frente a lo cual aducen que la metodologia del calculo
estimativo se debe a una serie de factores: la falta de personal por parte de la
empresa para realizar las mediciones bimestralmente en todos los domicilios;
que en algunos sectores de la ciudad, por ser considerados barrios inseguros, la
cuadrilla de inspeccion no pasa a realizar la medicion; en ocasiones por las

condiciones climaticas adversas.

Mas alla de ello, informa que la metodologia se encuentra prevista

normativamente.

-Expte N° 01004-70886/10

En fecha 03/08/10 se presentd un ciudadano que manifiestaba su
disconformidad con la E.P.E., por cuanto no estaria realizando la lectura de los
consumos, sino estimaciones que, a su entender se efectuan en forma arbitraria

e irregular.

En el marco de la instruccién respectiva, en fecha 09/08/10 se remitié Oficio
N°: 21413 de fecha 09/08/10, dirigido a la Unidad Control de Pérdidas, Gerencia
Comercial, de la E.P.E., solicitando tengan a bien informarnos sobre la cuestion
planteada, en especial sobre el procedimiento de calculo de los periodos
cuestionados y/o cualquier otro dato de interés que sirva para el esclarecimiento

de la presentacion.

Posteriormente el recurrente informé que en virtud de nuestra gestion
realizada la empresa concurrié a su domicilio a realizar la lectura correspondiente

y desde esa fecha no ha tenido mas problemas..

3 - Cortes de suministro:

Por otro lado, se presentd por ante esta Defensoria una queja firmada por
gran cantidad de vecinos de la localidad de Santa Margarita, departamento 9 de
julio, como consecuencia de los sucesivos cortes del servicio de energia eléctrica

en la zona.
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En tanto los cortes de energia se prolongan hasta por un lapso de treinta y
seis horas, son incalculables las pérdidas que ello le provoca a los comerciantes,
con la consecuente pérdida de las mercaderias perecederas y medicamentos, a
mas de los inconvenientes que la falta del servicio le acarrea a toda la poblacién

en general.

Desde la empresa de energia se informd6 que el corte puntal se debio a la
caida de un arbol de gran porte, pero destacando que, pese al escaso recurso
humano, se cambiaron los aisladores de retencién y crucetas de maderas que
se encontraban deterioradas y otros mantenimientos frecuentes (bajar nidos,

boleadoras, despeje de arbolado, etc.).

Remarcan que aun resta instalar localizadores de fallas, contar con un
agente mas en el distrito EI Nochero, instalacién de un grupo electrégeno, entre

otras.

4 - Medidas de Seqguridad en subestacion de energia

- Expte N° 01004- 67557/10

En fecha 10-03-10 se presentd un ciudadano en caracter de administrador
de un Edificio de esta ciudad, quien se agravia ante la falta de respuesta de
E.P.E. a su reclamo que tramitaba por Expte. N°: 2-2009-021492. En dicha
actuacion el denunciante solicita a la E.P.E. se expida respecto a las medidas de
seguridad adoptadas para evitar riesgos a la integridad fisica, salud y bienes de
quienes habitan el edificio bajo su administracion, debido a la instalacién de una
camara transformadora o subestacion de energia en el sector de cocheras,
donde a simple vista se observan cables transmisores de energia de media
tension, de facil acceso a cualquier persona, lo que lo torna una amenaza

permanente.

En la instrucciéon de la queja se libraron Oficios N° 20955, 21106, 21197, de
fechas 16 de marzo de 2010, 28 de abril de 2010 y 26 de mayo de 2010,

respectivamente.
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En fecha 29/06/10 la Unidad de Secretaria Administrativa E.P.E. informa
que: “....los sectores técnicos pertinentes han efectuado los estudios
correspondientes respecto a la situacion del inmueble, a fin de determinar

adecuadamente las soluciones a adoptar.”

Pese a ello, en fecha 28-10-2010 vuelve el deponente a formular su queja

debido a la falta de una solucion efectiva al problema descripto.

En cumplimiento de las funciones de proteccién de los derechos e
intereses de los individuos y de la comunidad, resultdé necesario emitir
Resoluciéon N° 190/10 con una recomendacion dirigida al Directorio de la
Empresa Provincial de la Energia a fin que adopte las medidas administrativas y

técnicas que den solucién a la presentacion.-

Aquas Provinciales - Aguas Santafesinas

Con respecto a las quejas que se recibieron en la Zona Sur, un estudio
juridico, con casa central en la ciudad de Santa Fe, en calle 9 de Julio 2824, y
sucursales en Rosario, San Lorenzo 1333 y Santa fe 849, gestiona las deudas
de usuarios con Aguas Provinciales desde hace mas de 4 (tres) afos y se esta
encargando de realizar el cobro de la misma descontando los intereses, o sea a
valor original, para el pago en efectivo y/o hasta 3(tres) cuotas , también

proponiendo planes de pago, con intereses.

En la Zona Norte durante el aino 2010 se efectuaron los reclamos sobre el
aumento del monto de las facturas de agua dispuestos por Aguas Santafesinas,
que muchos usuarios consideraron excesivos. Es necesario mencionar el Art. 4°
de la Ley de Defensa del Consumidor, que especificamente establece el derecho
de informacion del consumidor, el cual implica que su proveedor le suministre
informacion cierta, clara y detallada de todo lo relacionado con los bienes y
servicios que provee, con la claridad necesaria para permitir una comprension

acabada por parte del mismo. En mérito a ello, derivamos las actuaciones para
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su evaluacion y consideracion, solicitando tenga a bien informar a esta

Defensoria sobre la cuestion planteada y las medidas que se adoptarian.

También se recepcionaron presentaciones sobre deficiencias de la factura
del servicio de agua potable, que segun manifestaban los usuarios, serian
violatorias de los derechos de los consumidores amparados por la Ley 24240.
Las mismas hacen referencia en primer lugar, a la leyenda que informa al
usuario sobre su derecho a reclamar indemnizaciones en caso de facturaciones
indebidas tal como lo establece el art. 25 de la ley precitada. Dicha leyenda se
encuentra escrita en una letra sumamente pequeia cuyo tamafo hace de muy
dificil lectura o comprension por parte de los usuarios. Por otro lado,se solicitaba
que se suprima la ultima parte de la misma ya que consigna que este derecho es
de caracter supletorio siendo que la ley de defensa del consumidor es de

aplicacion directa.

ENRESS

Se recepciond una presentacion de vecinos del Barrio Alfonso de esta
ciudad, en la que manifiestan que desde el afo 2003 vienen realizando
numerosos reclamos a los fines de solicitar la extension de la red cloacal.
Presentaron Nota al organismo de control a los fines se evalue la factibilidad de
la extension. Expresaban que a 60 metros de la zona mencionada se encuentra
ubicada la caja cloacal general, sin embargo ello, en el sector que se alude, no
gozan de dicho beneficio lo que les ocasiona graves problemas sanitarios,
especialmente teniendo en cuenta que los pozos negros que poseen se
rebalsan continuamente. Respecto de esta situacion se ofici6 a ENRESS para
que informe si los solicitantes se encuentran en Zona Servida, si existe algun

proyecto sobre el particular y la factibilidad de la obra solicitada.

TELECOM
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Se realizaron numerosas gestiones oficiosas ante la Gerencia de la
empresa, por la larga espera que padecen los usuarios del servicio a la hora de
solicitar reparacion, pedidos de instalacién y traslados de lineas. Se obtuvieron
resultados muy positivos como fruto de estas gestiones que se realizan
mayoritariamente en ocasion de la atencion al publico y ante el mismo
ciudadano, quedando constancia de las mismas en las fojas 0 como

Asesoramiento simple, sin la necesidad de confeccionar Expediente.-
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1.9 ACTUACIONES DEL AREA BIEN DE FAMILIA

La atencién abarca a Santa Fe, Departamento La Capital, como asi también
las localidades del interior de la Provincia, a través de las delegaciones de la

Defensoria del Pueblo o de forma personal.

Durante estos ultimos anos, se ha notado un incremento de solicitudes de
constitucion de bien de familia, provenientes principalmente de los

Departamentos La Capital y Castellanos.

Para la constitucidn de Bien Familia, son requisitos, el titulo de propiedad, los
documentos personales de los constituyentes y beneficiarios, la Libreta de
Familia, y la boleta del Impuesto Inmobiliario del afio en curso, manteniéndose
vigente la no exigencia por parte del Registro General tener actualizado el

domicilio y pago los impuestos.

Su tramite comienza con la confeccion de un Informe Previo sobre
subsistencia de Dominio, el que es entregado al solicitante para su firma por ante
un Secretario autorizante. Posteriormente, se ingresa al Registro para una vez
informado, proceder a confeccionar el Acta constitutiva, la que en forma personal

debe suscribirse en el Registro y en la seccidén correspondiente.

El abordaje del tema en cuestion allana el camino de los solicitantes, que
encuentran en la Institucion la oportunidad de resolver de forma sencilla, gratuita
e inmediata, las gestiones pertinentes y oportunamente encomendadas,
constituyéndose asi en un medio util para solucionar una preocupacion actual de
muchos ciudadanos, logrando transmitir tranquilidad en resguardo de su vivienda

Unica.
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Dpto. La Capital 46
Dpto. Castellanos 23
Dpto. Gral Obligado 1
Dpto. Las Colonias 2
Dpto. San Justo 1
Dpto. San Cristobal 1

Asimismo en la Zona Sur dicho tramite abarca ademas de Defensoria del
Pueblo Delegacion Rosario, vecinos de Granadero Baigorria, Cafiada de
Godémez, San Lorenzo, Casilda, San Jerénimo Sud, Rufino, Villa Constitucion, Las
Rosas, Chabas y Carcarafia. También se realizaron tramites de las localidades
de Zavalla, Totoras, Santa Teresa, Wheelwright, Pueblo Esther, Roldan, Venado
Tuerto, Villa Gobernador Galvez, Firmat, Carmen, Fighiera, Arroyo Seco, Fray

Luis Beltran, entre otras.

Ademas del tramite de constitucion de Bien de Familia se realizaron
asesoramientos sobre desafectacion y se confeccionaron notas para
Cancelacion de Usufructo, Sustitucion de Bien de Familia y Actas de Ampliacion

de Beneficiarios.
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Venado Tuerto

13
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.10 ACTUACIONES EN DERECHOS DEL CONSUMIDOR

Notable es el incremento de los reclamos en materia de consumo, en los
ultimos afios. Ello se entiende, producto del creciente consumo de bienes y
servicios cada vez mas variados y complejos en la sociedad actual, al cual no es
ajena nuestra Provincia, elevando el numero de conflictos ante las falencias o
negligencias de las empresas proveedoras y prestatarias de servicios.

PROTOCOLO DE ACTUACION

El importante numero de consultas, y la urgencia en especial en
determinados temas que aquejan al ciudadano, sumado al atiborramiento de
causas que presenta actualmente la Autoridad de Aplicacion de la ley 24240.
(Direccion General de Comercio de la Provincia de Santa Fe); condujo a la
Defensoria a crear un Protocolo Interno de actuacion cuyo finalidad primordial es
el de “Educar’.

Educar a través de un asesoramiento integral que facilite: a) la compresion
al consumidor/usuario de sus derechos y deberes; b) en la formalidad o pasos a
seguir para formular el reclamo frente al proveedor; c) prevenir conflictos en la
relacion de consumo y/o uso del servicio; y e) las alternativas para la resolucién
de conflictos (via administrativa/judicial). Ofreciendo, ademas el servicio de
Mediaciéon como alternativa previa y rapida a las acciones administrativa/ judicial
que vendria a culminar con el proceso educativo de resolucion pacifica de
conflictos.

DIA INTERNACIONAL DEL CONSUMIDOR

A poco de iniciar el afio 2010 y en oportunidad de conmemorar el Dia
Internacional del Consumidor, el Area organizé un desayuno de trabajo con las
Asociaciones de Defensa al Consumidor y la Direccion General de Comercio
Interior de la Provincia de Santa Fe.
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En dicha ocasién el sefior Defensor del Pueblo coincidi6 con las
organizaciones y autoridades presentes, en promover una mayor educacion e
informacion al consumidor sobre los procedimientos para hacer valer sus
derechos. Ademas de solicitarles la elaboracion de una propuesta de los temas
mas importantes para definir un plan de accion conjunto.

Asistieron: la Asociacion de Promocién y Defensa del Consumidor y
Usuario —~APRODECOM-; la Union de Usuarios y Consumidores, Filial Santa Fe,
Zona Norte; ADELCO Santa Fe; PROCONSUMER Filial Santa Fe; y la
Directora General de Comercio Interior de la Provincia de Santa Fe.

CONVENIO MARCO DE COOPERACION SUSCRIPTO CON LA SECRETARIA
DE SERVICIOS DE APOYO AL DESARROLLO MINISTERIO DE LA
PRODUCCION

La existencia de medios de resolucion de conflictos rapidos, eficaces y
economicos para las controversias y litigios que surgen de los actos de uso y
consumo ordinarios, constituyen una de las exigencias de todos los
consumidores, asi lo entendimos quienes trabajamos en el disefio del acuerdo
que fuera suscripto el pasado mes de agosto del 2010, entre el sefior Defensor
del Pueblo y el sefor Secretario de Servicios de Apoyo al Desarrollo del
Ministerio de la Produccion de la Provincia de Santa Fe, autoridad politica de la
Direccion General de Comercio Interior organismo éste ultimo que opera como
autoridad de contralor de la Ley N °© 24240 en nuestro territorio provincial.

El objeto de dicho acuerdo fue aunar esfuerzos en la tarea de capacitacion
del personal de Defensoria del Pueblo y de la Direccién de Comercio Interior de
la Provincia de Santa Fe; difundir los Derechos que asisten al ciudadano como
consumidor; y la prestacion del servicio de Mediacion como meétodo alternativo
de resolucion de conflictos.

En este intercambio de conocimientos la Defensoria capacité en técnica y
herramientas de Mediacion, y la Direccién General de Comercio Interior brindo
capacitaciéon entorno a la normativa vigentes en materia de Defensa de los
Derechos del Consumidor, todo ello de conformidad con programas Anexos al
convenio.
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Asimismo ambas parte asumimos el compromiso de trabajar en campafnas
de difusién de los derechos de los consumidores, como asi también coordinar
sistemas de alertas tempranas para la proteccion de los mismos.

La suscripcion del convenio posibilita brindar un mayor y mejor servicio a
los ciudadanos, dado que se amplia el espectro de cobertura de atencion de
reclamos y se ofrece una nueva alternativa de solucién de controversias en
materia de consumo, cual es llevar el caso a Mediacion por ante Defensoria del
Pueblo. De no mediar acuerdos queda expedita la via administrativa y judicial.

DIFUSION DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR

En coordinaciéon con el Area de Adultos Mayores de esta Defensoria,
durante el segundo semestre del 2010, se comenzaron a desarrollar, charlas de
difusion, promocién y prevencién en materia de derechos de los adultos
mayores, donde se dedicé una jornada a los Derechos del Consumidor. Se
presentaron ejemplos de casos practicos donde el consumidor suele ser victima
de abusos, enganos y/o fraudes, y las medidas preventivas y de seguridad que
deben ser tenidas en cuenta antes y durante una relacion de consumo.

El encuentro se realizé en la Sede de la Federacién de Jubilados y
Pensionados Nacionales, bajo la supervision de la Defensora Adjunta Zona
Norte y con el aporte, participacidon y coordinacion de otras areas de la
Defensoria del Pueblo.

PRESENTACION DE PONENCIA “lll CONGRESO EUROAMERICANO DE

PROTECCION JURIDICA DE LOS CONSUMIDORES”

La Facultad de Derecho de la Universidad de Buenos Aires (UBA) y la
Catedra Euroamericana de Proteccion Juridica de los Consumidores de la
Universidad de Cantabria (Espafia) fueron los organizadores del Ill Congreso
Euroamericano de Proteccion Juridica de los Consumidores; este evento tuvo
lugar en la citada Facultad los dia 23 al 25 de septiembre de 2010.
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Desde el Area se trabajé en el disefio de una ponencia en la Comisién N° 7
“‘Métodos Alternativos de Resolucion de Conflictos Aplicados al Derecho de
Consumo”.

En la misma se expuso y se defendié oportunamente la experiencia de
Mediacion en conflictos de consumo; como una herramienta valida que posibilita
a las partes volver a entablar un didlogo para encontrar una verdadera solucion a
su litigio mediante la negociacion, en vez de encerrarse en una logica de conflicto
y confrontacién que desemboca normalmente en una situacién de vencedores y
vencidos. Destacando la generacidén de un espacio neutral y de equilibrio puesto
que el proveedor no se siente presionado por el despliegue de un proceso
sancionatorio.

Ademas se dieron a conocer los distintos Convenios Marcos Cooperacion
suscriptos por el sefior Defensor con la Asociacion Empresaria de Rosario y con
la Secretaria de Servicios de Apoyo al Desarrollo del Ministerio de la Produccion.

Seguidamente se transcriben las conclusiones del trabajo en la Comision
N ° 7 que seran publicadas durante el presente afio por sus organizadores

La Comision, por unanimidad, ha llegado a las siguientes conclusiones:

1. Se propone la incorporacion de los llamados sistemas hibridos como
sistemas alternativos de resolucion en conflictos; esto es, que el propio
procedimiento tenga una primera etapa de mediacién (o conciliacion en los casos
que correspondan segun los diferentes regimenes juridicos) y una segunda
etapa de arbitraje.

2. Dentro de estos sistemas hibridos, los papeles del mediador y arbitro no
pueden ser ejercidos por una misma persona, para evitar que en el marco del
arbitraje, el arbitro pueda estar influenciado por la informacién recibida en el
marco de confidencialidad propio de la mediacion.

3. Resulta necesario diferenciar y definir con precision las funciones del
arbitro, del conciliador y del mediador.

4. A su vez resulta necesario direccionar los procedimientos de defensa del
consumidor, sea dentro de un procedimiento administrativo, sea dentro de un
proceso arbitral. Ello lleva a distinguir también las funciones de los directores de

Pagina 119




Defensoria del Pueblo de la Prov. Santa Fe

los respectivos procesos, debiéndose tener en cuenta que la autoridad de
aplicacion en el procedimiento administrativo debe velar por los intereses del
consumidor.

5. Se propone que en todos los arbitrajes de consumo se incorpore una
etapa previa de mediacién. En especial y de lege ferenda se propone crear la
mediacion previa al arbitraje de consumo en el ambito de la Ciudad Auténoma de
Buenos Aires.

6. Se propone el establecimiento de un modelo arbitral que permita la
solucion mediante el arbitraje colectivo de controversias que afectan una
pluralidad de consumidores.

7. A los efectos de promover el arbitraje colectivo de consumo, resulta
necesario sancionar normas que garanticen la proteccion de los interese diversos
que pueden tener los propios consumidores.

8. Los PROCONS, esto es, los 6rganos brasilefos responsables para el
cumplimiento del deber fundamental de proteccién del consumidor, constituyen
una experiencia valida para ser promovida en los paises latinoamericanos,
siempre y cuando se realicen ciertos ajustes que resultan necesarios: a)
necesaria capacitacién del servidor del PROCON para actuar como negociador
de los intereses de la categoria que representan; b) separacion de funciones
entre el servidor del PROCON vy el conciliador, a los efectos de evitar alcanzar
“forzados” acuerdos que perjudican a la parte débil, c) otorgamiento de poderes y
deberes de fiscalizacién y de aplicacion de penas, en el marco de la defensa de
los consumidores.

OTRAS PARTICIPACIONES

MAYO /Tema: Sobre endeudamiento del consumidor

El crédito para el consumo es en la actualidad uno de los medios de mayor
trascendencia economica para los consumidores, y para la mayor parte de los
ciudadanos constituye la forma de acceder a disfrutar de una serie de bienes y
servicios, que le permiten mejorar su nivel de vida, gracias a la obtencion de la
financiacion para adquirirlos.
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El sistema se ha ido imponiendo a punto tal que quien no puede acceder a
ello se encuentra practicamente imposibilitado o por lo menos con serias
dificultades para mejorar su confort y disfrute de bienes y servicios cada vez mas
generalizado.

Sin embargo, la atractiva oferta de bienes y las facilidades de crédito, ha
dado lugar a procesos de sobreendeudamiento. Surgiendo como consecuencia
de ello y especificamente con posterioridad a la crisis del 2001 la figura de la
“Quiebra del Consumidor” y una légica consecuencia del congestionamiento de
juzgados.

En la Provincia de Santa Fe los Empleados Publicos, docentes, jubilados
son el centro de esta problematica que se agudiza en periodos de inflacion como
el que estamos atravesando.

La Facultad de Derecho de la Universidad del Litoral cuenta con un Centro
de Investigacion que viene desarrollando su labor en torno a la problematica del
“sobreendeudamiento de los consumidores”. Invitados por las autoridades de
dicho centro esta Area de Defensoria participéd de un encuentro de reflexion e
intercambio de informacion donde ademas se constituyeron lazos
interrelacionales.

Del encuentro ademas participaron las autoridades de la Direccion General
de Comercio de la Provincia y las Asociaciones de Defensa del Consumidor mas
representativas de la ciudad.

JULIO/ 1- Defensa de la Competencia

Como consumidores acudimos a los mercados para satisfacer nuestras
necesidades adquiriendo bienes y utilizando servicios. En este ciclo, la existencia
de libre competencia es la mejor garantia para que todos podamos escoger lo
que mejor se adecue a nuestros gustos y necesidades y obtengamos la mejor
relacion calidad-precio en cada momento.

El entorno competitivo incentiva a las empresas a mejorar la calidad de sus
productos y servicios y ajustar sus precios. De esta forma, la competencia se
convierte en un estimulo clave para la innovacion, el progreso tecnoldgico y la
busqueda de medios mas eficientes de produccion.
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Invitados por la Direccion del Diplomado de Defensa al Consumidor de la
Universidad de Ciencias Sociales y Empresariales — Ciudad Autonoma de Bs.
As.- Participamos de un almuerzo de trabajo junto al rector de la Universidad Dr.
Gaston O'Donnell; Dr Ricardo Napolitani Presidente de la Comision Nacional de
Defensa de la Competencia ; Dr. Humberto Guardia Mendonca, Vicepresidente
Primero; CPN Diego Povolo, Vicepresidente Segundo Comision Nacional de
Defensa de la Competencia ; junto a distintos Funcionarios de Camara Nacional
en lo Contencioso Administrativo Federal; y Contencioso Administrativo vy
Tributario de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires; y representantes de las
empresas: Mercado Libre S.A.; La Caja S.A .; Bonesi S.A.; Air Liquide S.A;
Banco de Galicia y Buenos Aires S.A., entre otros.

En dicho encuentro los integrantes de la Comision dieron a conocer a los
presentes el rol de la Direccion Nacional en su accionar administrativo y aspectos
salientes de la normativa.

La Comision Nacional de Defensa de la Competencia (CNDC) es un
organismo especializado en la materia, destinado a proteger el libre movimiento
de los mercados a través de procedimientos preventivos y sancionatorios, al que
ademas, se le confirio facultades para ordenar el cese, abstencion y/o
modificacion de conductas distorsivas y actos nocivos para la Competencia, en
funcion del interés publico econdmico, garantizando la defensa de la libre
actividad de los particulares.

La (CNDC) dispone de un equipo interdisciplinario de profesionales del
derecho y la economia dedicado en forma exclusiva al estudio y la investigacion
de los multiples y heterogéneos casos que se presentan en las diversas y
complejas actividades econdmicas, atendiendo a la diversidad del mundo juridico
que incide sobre ellas. (ultimas intervenciones que fueron comentadas en el
encuentro aunque no en detalle debido a su sensibilidad, puesto que se
encuentra en estado controvertido- fusion Cablevision/Multicanal; Telefénicas-

triple play)

El ejercicio de las funciones conferidas a la CNDC se constituye en motor
de la actividad econdmica, por cuanto permite la apertura de instancias al
consenso y a la prevenciéon: el acuerdo para la modificacion de conductas
distorsivas y la posibilidad de detectar y evitar con antelaciéon la comisién de
futuros delitos econdmicos (Ley 22.262).
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La ley 22.262 de defensa de la competencia penaliza actos y conductas
sobre la base de tres elementos: distorsion de la competencia, abuso de posicion
dominante y perjuicio potencial al interés econdmico general. Los dos primeros
requisitos son alternativos y el ultimo es necesario para que la practica analizada
encuadre dentro del objeto de la ley.

La ley de defensa de la competencia no esta pensada para solucionar
distorsiones al funcionamiento de los mercados originadas en monopolios
naturales (servicio de agua, electricidad), externalidades reales o informacion
asimétrica. Dichos problemas son tratados alternativamente por una serie de
otras disposiciones, que incluyen normas regulatorias, impuestos y subsidios,
normas de responsabilidad civil, y leyes de lealtad comercial y defensa del
consumidor.
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.11 ACTUACIONES EN SEGURIDAD VIAL

MULTAS POR INFRACCIONES DE TRANSITO

En el afio 2010 se presentaron ante la Zona Sur de esta Defensoria
muchisimas quejas referidas a multas por presuntas infracciones de transito en
caminos provinciales y nacionales que atraviesan las plantas urbanas de las

distintas localidades de la Provincia de Santa Fe.

Desde que la Defensoria interpuso en el afio 2009 la accion prevista en la
Ley 10.000 de proteccién de intereses difusos por el tema de multas de transito,
la Agencia Provincial de Seguridad Vial revoco la autorizacién para ejercer
controles de transito en ruta a los Municipios y Comunas que mayores

irregularidades presentaban.

Sin perjuicio de ello, la problematica durante el afio 2010 se centré en que
los ciudadanos de la Provincia y del resto del pais, acudieron a la Defensoria al
recibir intimaciones de pago de supuestos mandatarios de los Municipios y
Comunas que en la esfera administrativa habian incumplido la normativa vigente
en los aspectos ya mencionados en los anteriores informes y especificamente en
lo que refiere al procedimiento administrativo (falta de notificacion fehaciente,
cartas simples con sus plazos vencidos, falta de rubrica de pufo y letra de
funcionario responsable, notificaciones simples de resoluciones administrativas
sin haber notificado la citacion a comparecer, resoluciones administrativas en
serie no motivadas ni fundamentadas en base a los argumentos de los
descargos realizados por el ciudadano, declaraciones en rebeldia cuando el
ciudadano habia contestado en tiempo y forma, imposicion de multa cuando
correspondia apercibimiento, imposicion de multas superiores a los montos

establecidos en la normativa, etc).

El accionar previo de los juzgados en la etapa administrativa puede
describirse como una gran maquinaria informatizada, deshumanizada, en dénde

el juez de faltas no firma (su firma se sobreimprime vaya a saber por quién y
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donde en el papel enviado al ciudadano) o se limita a firmar todas sentencias
iguales, en serie, todas de condena y sin considerar los argumentos vertidos por

el imputado.

Durante el ano 2010, el accionar de los supuestos mandatarios de los
Municipios y Comunas siguié con la misma logica. Nuevamente los ciudadanos
se encontraron con notificaciones simples bajo puerta, firmadas mediante una
“pseudofirma” sobre-impresa en la intimacién, supuestos mandatarios de
Municipios y Comunas de la Provincia de Santa Fe, invocando siempre
implicitamente y a veces expresamente a las reparticiones publicas de la
Provincia (Subsecretaria de Transportes y/o Agencia de Seguridad Vial),
intimaron masivamente a la poblacion al pago de supuestas multas entre los
$750 y $2000, multas respecto de las cuales o bien no habian tenido noticia
previa, o bien nunca habian sido notificados de lo definitivamente resuelto dentro

de la esfera administrativa luego de sus descargos e impugnaciones.

Asimismo, se recibieron numerosas presentaciones respecto intimaciones
de pago de un estudio juridico privado, supuesto representante de la Comuna de
Hughes, por supuestas multas de los anos 2002-2004, tema sobre el que la
Defensoria habia realizado diversas recomendaciones oportunamente (vgr.
Resolucion 018/02 y Resolucion 082/04).

Toda esta situacion se ha ido trabajando a través del asesoramiento a los
ciudadanos personalmente y via correo electrénico, con pedidos de informes a la

Agencia de Seguridad Vial.

Actualmente, la problematica se resume en la existencia de una gran
cantidad de situaciones actuadas irregularmente por los juzgados de faltas
municipales y comunales, situaciones que también se repiten en aquellas

localidades habilitadas en el ultimo tiempo.

A entender de la Defensoria, esto requiere que se establezcan
mecanismos de control eficientes de esas autoridades locales que actuan por
delegacion de facultades provinciales, ya que toda delegacion presupone la

necesaria actividad de control de lo actuado por la autoridad delegada, para
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lograr la correccion del sistema y evitar el uso de las facultades de manera

contraria a la prevista.

Es en el establecimiento de estos mecanismos eficaces de control de las
autoridades locales en lo que se debe trabajar desde el Estado Provincial para
que el noble fin de la Seguridad Vial no se vea ensombrecido por los
mecanismos antijuridicos que dia a dia se constata en la Defensoria utilizan los
encargados de juzgar y aplicar las penas por infracciones de transito en caminos

de jurisdiccion provincial.

De poco vale tener grandes regulaciones legales si no se establecen los
mecanismos operativos, reales y eficaces de control del cumplimiento de esas

regulaciones.

La sancion de la Ley N° 13.169 que organiza la Justicia de Faltas de
Transito Provincial, podria significar una solucion a la actual situacién descrita.
Pero lo alarmante es que conforme al articulo 145 de dicha Ley, hasta tanto se
implemente el funcionamiento de la Justicia Administrativa de Faltas de Transito
Provincial, la provincia podra concertar -y seguramente lo hara- convenios para
facultar a las Municipalidades y Comunas a entender en el juzgamiento de las

faltas de transito.

Por ello, se reitera, tanto para dichos hipotéticos convenios futuros pero
fundamentalmente para los convenios ya suscriptos y en virtud de los cuales
vienen actuado irregularmente los entes locales de juzgamiento debe
implementarse un sistema revisor provincial administrativo que posibilite al
Estado Provincial controlar y corregir lo que se hubiera actuado ilegitimamente

por las autoridades locales delegadas.

También la sancion de la Ley Provincial N° 13.133 que crea el Registro
Provincial de Antecedentes de Transito, regulando la Licencia de Conducir
Provincial y el Sistema de Puntos, requieren con urgencia la habilitacion de dicho
mecanismo revisor provincial, para evitar futuras controversias administrativas y

judiciales entre los ciudadanos y el Estado Provincial.

Reparese que por los casos que se presentan en la institucion, muchas

personas serian consideradas por Municipios y Comunas como infractores a la
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normativa de transito en virtud de los procedimientos irregulares descriptos ¢ Qué
pasara si estos ciudadanos son informados al Registro de Antecedentes de
Transito? ¢Debera la Provincia afrontar acciones colectivas e individuales,
administrativas y/o judiciales -vgr. de supresion o rectificacion de datos
personales conforme Ley 25.3267 ;Puede tolerarse que por la actuacion
irregular de los entes locales de juzgamiento se vean comprometidos derechos
fundamentales como el derecho al trabajo, a la educacion, a circular libremente,
al esparcimiento, de todos aquellos ciudadanos que no puedan obtener el dia de
mafana sus licencias de conducir si son informados como infractores por estos

Municipios y Comunas de la Provincia de Santa Fe.

En la Zona Norte de la Defensoria, durante el afio 2010 se continud
trabajando frente a la consulta de los ciudadanos sobre esta tematica. El primer
paso consistié en corroborar si las Comunas o Municipios que imputaban una
presunta infraccion al conductor, tenian la respectiva habilitacion otorgada por la
Agencia de Seguridad Vial para poder efectuar estos controles. En caso de no
poseerla, se le dio la pertinente informacién al presentante y se le proporcioné
modelo de descargo correspondiente a los fines pudiera ejercer su derecho de

defensa.

Si posteriormente al envio del descargo, el automovilista recibié alguna
intimacién o reiteracién de la multa, se le sugirié concurrir a la Agencia Provincial
de Seguridad Vial para que ésta intimase a la Comuna o Municipio a entregar el
libre deuda correspondiente. Esta posibilidad surgié a partir de gestiones
telefonicas que se realizaron desde esta Defensoria con el organismo de
contralor para facilitar la defensa de los ciudadanos que generalmente no
obtenian respuesta al descargo efectuado y muchas veces sufrian

inconvenientes en la transferencia del vehiculo.

En otros casos, los Municipios y Comunas que contaban con la debida
habilitacion por parte del Organismo de Control incumplieron con los requisitos
establecidos en la Ley Nacional de Transito para labrar las actas de infracciones
de transito. Aqui, se les brind6 el descargo respectivo para poder cuestionar los

vicios de forma de la infraccion.
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También se recepcionaron multas de otras provincias como por ej:
Cdrdoba, Entre Rios, Corrientes, Buenos Aires. En cada uno de los casos se
realizaron gestiones oficiosas con las Defensorias del Pueblo de cada provincia
tendientes a obtener informacion sobre los mecanismos de controles viales de
cada provincia involucrada y si los municipios y comunas contaban con la debida
autorizacion para realizar controles sobre rutas provinciales y nacionales y

sancionar con multa las presuntas infracciones.

En esos casos se les proporciond a los recurrentes los datos de las
Defensorias para que en caso de cualquier situacién ulterior pudieran darle

intervencion a las mismas.

A modo de ejemplo se describe a continuacién un caso donde el Municipio
no se encuentra autorizado por la autoridad de aplicacion para efectuar controles
de transito y siguié adelante con el procedimiento administrativo a fin de percibir

el pago de multas labradas indebidamente:

-Expte. N° 1004- 71.666/10: Se inician las actuaciones con la presentacion

de un ciudadano domiciliado en el pueblo Lopez, Dpto. San Jerénimo, de la
provincia de Santa Fe, quien denuncia haber sido sancionado por infracciones de
transito presuntamente cometidas en el mes de febrero y de mayo de 2009, por
la Municipalidad de Calchaqui. Manifiesta que oportunamente al ser notificado de
las correspondientes Actas de infraccidn, efectué los descargos pertinentes,
fundando los mismos en la nulidad de las Actas por el vicio de falta de
competencia y jurisdiccion para efectuar procedimientos de contralor de transito y
sancion de infracciones por no poseer la debida autorizacibn emanada de la
Agencia de Seguridad Vial, autoridad competente , en los términos de la ley
11.583 de adhesidn de la provincia de Santa Fe a la Ley Nacional de Transito N°
24.449. En consecuencia, tampoco contaba con el Convenio correspondiejnte
con la Agencia de Seguridad Vial . No obstante, el municipio siguié adelante con
el procedimiento dictando a través del Juzgado de Faltas Municipal
Resoluciones administrativas de ambas actas sin tratar los argumentos

esgrimidos por el recurrente.
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Esta Defensoria deriva copia de toda la documental presentada por el

recurrente a la Agencia de Seguridad Vial.

Dicho Organismo remite respuesta a la presentacién efectuada en la que
ratifica que la Municipalidad de Calchaqui nunca estuvo habilitada por esa
autoridad para control de transito mediante la utilizacion de dispositivos
electronicos automaticos. En consecuencia investigara las irregularidades
denunciadas en lo atinente a los sistemas de contorl autorizados por la misma y
asegurar la defensa planteada en este caso por el presentante en garantia de los
derechos constitucionales tutelados por el art. 18 de la Constitucion Nacional, de

defensa en juicio y debido proceso legal.

En consecuencia, en virtud de que el control efectuado por el Municipio ,
no esta autorizado y habilitado , corresponde hacer cesar dicho funcionamiento
irregular , razon por la cual por Nota N° 2749 /2008 de fecha 27/03/08 se le
exigié que suspenda los controles mencionados hasta tanto no regularice y
obtenga autorizacién para realizarlos. Al no recibir respuesta de la Municipalidad
se la intimdé a que se abstenga de continuar con los controles por Nota N°

388/2008 de fecha 30/07/08, mediante dispositivos de captura de imagenes.

Posteriormente, mediante Nota N° 209/09 de fecha 20/08/09 se le
comunicdé que tampoco estaba habilitada para el control de infracciones a la
Normativa de Transito en rutas de jurisdiccion Nacional o provincial con
inspectores del municipio, debiendo a tal fin solicitar formalmente la suscripcion
del Convenio de colaboracién y complementacién en materia de seguridad vial

respectivo.

En virtud de las nuevas denuncias recepcionadas se convoco a las
autoridades de la Municipalidad de Calchaqui a una reunién, en la cual se
abordo el tema de los controles de Transito, notificandolos por tercera vez de la
no habilitacion para constatar este tipo de infracciones segun Resolucion
Provincial N° 366 /06.

Finalmente, la Agencia intimé mediante Nota N° 599 de fecha 15/09/10 por
ultima vez al Municipio instandola a cesar en su decision de remitir cédulas de

comparendo por actas de infraccidon de transito en la Ruta Nacional N° 11 o de

Pagina 129




Defensoria del Pueblo de la Prov. Santa Fe

notificar sentencias administrativas condenatorias al pago de multas sin la
correspondiente habilitacion de la autoridad de aplicacion, y tramitados sin apego
a la normativa vigente, bajo apercibimiento de que de reiterarse denuncias de
particulares por la recepcién de actos y /o sentencias y/o intimaciones , se
dispondria la remision de los antecedentes a la Fiscalia de Estado a los fines del
esclarecimiento de los hechos aludidos y la determinacion de las
responsabilidades que pudieran corresponder a los funiconarios y/o autoridades
locales en caso de que se compruebe la configuracion de conductas ilegales en

su desempefio.

Posteriormente a dichas actuaciones de la autoridad de aplicacion, el
recurrente nuevamente es intimado por el Municipio de Calchaqui, lo cual fue

puesto en conocimiento de aquella.

Dicha autoridad informa al respecto, que el 03/11/10 se llevé a cabo una
auditoria in situ en la Municipalidad, constantandose la instalacién de un equipo
automatico de control de infracciones, compuesto por camaras , colocados en el
poste del semaforo de prioridad y al costado de la ruta un gabinete con puerta .
El el acto se intim6 formalmente a las autoridades municipales al cese de la
constatacion irregular de infracciones. Finalmente se elevaron las actuaciones a
la Fiscalia de Estado a los fines de que se inicien las acciones legales tendentes

a la investigacion y comprobacién de conductas perseguibles penalmente.

La Defensoria no cerrd las actuaciones con el fin de verificar la resolucion

final que se adopte desde el Estado Provincial.
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.12 AREA PATRIMONIO HISTORICO Y DE LOS DERECHOS
CULTURALES

Durante el ejercicio 2010 esta Direccion, conjuntamente con la Fundacion
del Nuevo Banco de Santa Fe (institucion que patrocina la pagina web artefe), y
dada la dinamica alcanzada por dicho sitio tanto por los artistas que se sumaron
a nuestro museo como por la lectura de las estadisticas de visitas tanto
nacionales como internacionales de los navegantes cibernéticos asi como
también por el enorme desafio que implica poder absorber adecuadamente la
enormidad de todo el patrimonio publico contenido en los museos provinciales y
municipales, vimos la urgente necesidad de readaptar el producto artefe,
dotandolo de tecnologia de punta que permitiera reconvertir su funcionamiento a

los canones informaticos que imperan a nivel mundial.

Es asi que la Fundacion llamé a licitacion a fin de encontrar el mejor perfil
profesional capaz de abarcar la mejor plataforma de desarrollo, en base a los
requerimientos planteados por esta Direccion General de Defensa del Patrimonio
y los Derechos Culturales y fundamentalmente porque sobre la Defensoria pesa
la responsabilidad de la preservacion visual de obras y objetos publicos, tal como
lo establece el Decreto Nro 1709 (declarado a artefe de interés provincial) en
cuyos fundamentos se hace especial hincapié en ese aspecto de custodia de los

bienes.

Asi las cosas se llegé a diciembre del 2010 con un proceso de trabajo
continuo de analisis, consultas, busquedas de parametros marcados por la
excelencia, en fin, intentando que el nuevo desafio brinde una herramienta de

alto impacto visual, de contenidos, de navegacion , de servicios, etc.

Ademas es dable remarcar que a fines del 2010 se brindd la posibilidad,
ante las autoridades del Ministerio de Educacién, de incorporar artefe a la
curricula escolar en todos sus niveles, de manera de aportar al sistema
educativo, un acceso directo al conocimiento de los reservorios, de la historia, de
las biografias, de las técnicas, en una palabra, de nuestra identidad mas genuina

y tangible, a fin de reforzar y facilitar los accesos al conocimientos de nuestra
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cultura de manera directa, agil y con el detalle necesario en todo proceso

educativo que pretende formar al hombre desde su esencia espiritual.

Para una mejor comprension de los considerandos expuestos es que
invitamos a incursionar mas analiticamente sobre los basamentos de la

pretendida innovacion.

ArteFe

El sitio web de ArteFe, fue disefiado y desarrollado en el afio 2006, con el
objetivo principal de exponer, difundir y preservar el patrimonio pictérico de la
provincia de Santa Fe, tanto del ambito publico como privado. Con el tiempo a
este modulo principal se le agrego la capacidad de publicar noticias e

informacion sobre el mundo del arte y mas tarde el modulo para exponer objetos.

Desde aquellos dias del disefio original a la actualidad se han producido
sustanciales avances tecnoldgicos relacionados con internet: los sistemas,
lenguajes y conceptos de programacion han evolucionado, permitiendo una
mayor interaccion del usuario con el contenido de los sitios web y una mayor
capacidad de exposicion de materiales multimedia. Los sistemas de desarrollo
basados en las nuevas tecnologias permiten hoy sitios web mas dinamicos y
faciles de administrar. A esto se suma la enorme expansion de internet, que hoy

llega a toda la provincia y con mayor capacidad que hace 5 anos.

Esta evolucidon tecnoldgica nos obligd a pensar en la necesidad de una
innovacion efectiva a fin de continuar cumpliendo los objetivos trazados y por
otro lado aprovechar las nuevas capacidades para ampliar esas metas,
convirtiendo a arteFe en un sitio web en continua expansién, sin limites en la
cantidad de contenido, dinamico y con una extraordinaria capacidad de

comunicacién con los usuarios y entre los usuarios de los distintos niveles.
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De alli la necesidad de cambiar base estructural de desarrollo del sitio web
para que permita constituir la plataforma de soporte de las aplicaciones

compatible con las nuevas tecnologias.

Como resultado de este cambio tecnoldgico lograremos que los museos
puedan cargar sus obras “online”, en forma simple, agil y amigable.
Reciprocamente estaremos en condiciones de entregar a los museos su propio
sitio web, donde puedan cargar sus datos institucionales y a la vez utilizar
nuestro potente motor de base de datos para exponer sus obras cargadas en
forma integrada. Aumentaremos la capacidad de nuestro motor de busqueda vy
clasificacion de obras y objetos, desarrollaremos un nuevo motor de busqueda

de articulos y notas.

Un adelanto notable, serda la capacidad de carga de informacion
descentralizada en el web site, tanto en el contenido mismo de las secciones,
que podra ser editada completamente por los administradores de arteFe, sin
limite en la cantidad de secciones, y con una herramienta simple de edicion de
contenido y carga de todo tipo de material multimedia. De la misma forma se
implementaran nuevos canales de comunicacion entre los usuarios por medio de
un foro y de los muros de comentarios relacionados con cada artista, obra y

articulo.

En cuanto al area de administraciéon se desarrollaran las aplicaciones de
control de carga de obras por parte de los museos, el mantenimiento de los
catalogos y parametros de busqueda, control de carga de artistas y control de
contenido y actividades de usuarios autorizados. Como esta claro, gran parte del
avance se producira en la capacidad de carga de contenido, logrando que arteFe
se convierta en un sitio de referencia sobre el arte santafesino, y en general esta
enorme masa de informacidn que se vuelca a la pagina descentralizadamente;
debe ser controlada, editada y auditada por un administrador, y para ello debe

contar con una herramienta simple y dinamica.

Para lograr los nuevos objetivos de expansion de ArteFe hemos organizado

el desarrollo en 3 grandes modulos que se detallan a continuacion:
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a) Desarrollo de Médulo Administrativo.

b) Desarrollo de Seccién privada de administracion de obras para la

integracién en linea de los museos Provinciales y Municipales.

c) Actualizacion del mapa general del web site, implementacion de

herramientas de edicion de contenido dinamico y actualizacién de diseno grafico.

El disefio de una solucion integral para la administracion descentralizada

via internet del web site esta compuesto por las siguientes secciones:

1) Seguridad.

Sistema de seguridad por el método de delegacion, con niveles de
autorizacion por tipos de usuarios, esto permite definir facilmente las
capacidades de utilizacion de cada mddulo del sistema. Los usuarios se dividen

varios tipos:

Usuario administradores ArteFe: con control total del sistema de seguridad

y todos los médulos administrativos y de produccion;

Usuario administrador de Museo: puede definir nuevos usuarios con

autorizaciones iguales o menores a las propias, tiene acceso a los sistemas de
produccion, trabajar con obras, trabajar con artistas, editar contenido sobre obras

y artistas, y el resto de las aplicaciones para Museos;

Usuario artista, tiene la capacidad de trabajar con sus obras, muestras,

datos personales, notas y curriculum.

El sistema de seguridad permite descentralizar la delegacién de

autorizaciones a cada museo facilitando la administracién general.

Cada usuario a la vez puede tener autorizaciones especificas para trabajar

con cada moédulo.

2) Trabajar con Museos.

Pagina 134




Defensoria del Pueblo de la Prov. Santa Fe

Esta aplicacion permite definir los museos provinciales y municipales
incluidos en el sistema de preservacion de patrimonio cultural de ArteFe, permite
agregar, modificar museos, definir las condiciones de trabajo para cada uno,
administrar el control de acceso, realizar un Log de actividades, y control de

cargas de obras del patrimonio.

Definir las caracteristicas de la seccion privada de los museos, configurar el
motor de busqueda exclusivo para cada museo ya sea para implementar en la

web del museo (si existiera) o prestar el servicio de web desde ArteFe.

3) Editar notas, informes y articulos.

La administracion de contenidos se realiza por internet, por medio de un
sistema que permite editar cada seccion; este sistema tiene un formato similar a
un editor de textos, orientado a la tecnologia web, y permite definir tamanos de
textos, colores, tipos de fuentes, destacar textos y definir alineacién, permite
incorporar tablas, imagenes, galerias de fotos, videos de YouTube, peliculas en
Flash y muchos otros componentes de disefio. También permite realizar enlaces
recursivos, con esta herramienta se pueden definir enlaces a nuevas paginas
que pueden ser editadas, logrando asi ampliar la cantidad de contenidos cuanto

sea necesario sin ningun limite.

4) Trabajar con artistas privados.

Este modulo permite administrar los artistas privados registrados en
ArteFe, con el objetivo de promover la difusién de obras de artistas privados
santafesinos, ArteFe permite el registro de las personas interesadas en exponer
su obra y su curriculum, esta seccion permite controlar el contenido cargado por
los usuarios, establecer parametros de conducta y politicas de comportamiento.
Los artistas son clasificados y organizados de manera de poder mostrarlos en el

web site de ArteFe en forma simple e intuitiva.

5) Administrar obras privadas.
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Las obras de artistas privados son clasificadas y organizadas para la
exposicidon en el web site y para otorgar los mejores resultados con el motor de
busquedas. Los datos suministrados por los artistas pueden ser modificados para

mejorar la organizacion del web site.

Se definen las politicas de autorizacion de obras, calidad de imagenes y

validez de informacidén relacionada con cada obra.

Esta aplicacibn provee también la capacidad de administrar Ila
comunicacién con los artistas registrados, por medio de correos electronicos
automatizados, que facilitan la implementacion de controles e informacion de

estados y resultados de revisiones de contenido.

6) Mddulo de comunicaciones con los usuarios.

El sistema permite dos formas basicas de comunicacion con los usuarios:

Sistema de Newsletter y Foro.

Este modulo permite definir y administrar estos sistemas y gestionar todas

las tareas de control necesarias.

7) Muestras

La seccién de muestras permite definir las muestras virtuales, describir el
contenido, clasificarlas y organizarlas para ser exhibidas en el web site. Permite
mantener un historial de muestras permanentes y definir la muestra actual que se

muestra en la portada del web site.

8) Definicién de parametros generales del web site.

8.1) Perfiles, administracion de contenido, control de contenido.

8.2) Desarrollo de Seccidon privada de administracion de obras para

la integracion en linea de los museos Provinciales y Municipales.
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Seccion de acceso privado de los museos, permitira cargar y mantener las
obras del patrimonio publico, describir y administrar los artistas involucrados,
definir un web site para el museo con un motor de busqueda de sus obras y un
catalogo clasificado del patrimonio, generar material de lectura y didactico (notas,

informes y articulos).

9) Administracion de obras del patrimonio publico

Esta herramienta permite a los museos cargar en linea las obras del
patrimonio publico, en esta seccidn se cargan las fichas de obras, con los datos
correspondientes, las imagenes principales, imagenes de detalle, descripcidon
resumida y descripcion ampliada. También se definen los campos de

clasificacion, ubicacion, datos patrimoniales, etc.

La obra se incorpora directamente a la base de datos de ArteFe y a la del

museo actuante.

El sistema le permite al museo llevar un registro sistematizado de sus
obras, organizarlas y catalogarlas, redactar observaciones privadas, historial de

la obra, estado, exposicion entre otras opciones administrativas.

El sistema a la vez permite imprimir una ficha con imagen y datos
seleccionados de la obra, con el formato definido por el operador. (Ficha para
exhibicién)

10) Administracion de artistas con obras en el museo

Los museos pueden cargar los artistas que firman obras de su patrimonio.
Por medio de esta herramienta se definen los datos generales, biografia,
descripcion de su obra, notas relacionadas, etc. Esta ficha de artista puede ser
compartida por los distintos museos donde se encuentran obras, actualizada y
administrada en conjunto. El sistema realiza un Log de actualizaciones
especificando usuario, fecha y hora, para realizar un control de

responsabilidades sobre el contenido de la ficha de artistas.

11) Implementacién de web site para museos provinciales y municipales.
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ArteFe proveera a los museos, que no cuenten con su web site propio, de
una herramienta de disefio para desarrollar su presencia en internet, editar
contenido institucional, definir una cantidad ilimitada de secciones, administrar

editar y exponer material informativo y didactico organizado y catalogado.

En su web site los museos también contaran con su catalogo de obras
patrimoniales y motor de busqueda. En este web site se realizara la exhibicion de

obras y la consulta fichas de obras correspondientes al museo.

12) Implementacion del motor de busqueda de obras para web site de

museos provinciales y municipales.

Para los museos que cuentan con web site, ArteFe proveera el catalogo de
obras cargadas por el museo a la base de datos, el motor de busqueda,

exhibicién y ficha detallada con los datos de obras y artistas.

13) Editar notas, informes y articulos.

Con esta seccion los museos provinciales y municipales podran editar
contenido, notas, informes y articulos, catalogados en la base de datos de ArteFe
y que formaran parte de una gran base de informacion organizada por temas,
que servira de consulta para los visitantes interesados en el arte santafesino.
Todo este material sera editado con un sistema que permite al usuario incorporar

material grafico y multimedia.

14) Actualizacion del mapa general del web site, implementacion de

herramientas de edicion de contenido dinamico y actualizacién de diseno grafico.

Se realizara un cambio en la estructura del web site, que permita a los
administradores editar el contenido de cada seccion, agregar nuevas secciones y
actualizar en forma simple y dinamica el web site en general. Los usuarios
administradores podran reorganizar y actualizar en cualquier momento todo el
contenido institucional del sitio, incorporando estructuras de disefio, imagenes,

banners, enlaces, peliculas, audio, flash y todo tipo de material multimedia.

Esta actualizacién de fondo en la estructura del sistema adaptandola a las

nuevas tecnologias, permitird a ArteFe una expansion sostenida en el tiempo,
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lanzando el proyecto a un nuevo nivel, con una base de desarrollo capaz de
soportar una enorme cantidad de informacion, suministrada, editada y mantenida
por multiples usuarios de distintos niveles, con un sélido sistema de seguridad y

control de contenidos.

Esta segunda etapa se ha disefiado teniendo en cuenta la necesidad de
profundizar y focalizar el desarrollo en los objetivos primarios de ArteFe, difundir,
preservar y promover el patrimonio cultural de la provincia de Santa Fe,
reuniendo, en el espacio virtual, obras que se encuentran en los Museos

provinciales y municipales.

Esta Direccién también profundiza en forma permanente los aspectos de
fondo que involucran a la sociedad santafesina en su conjunto desde el rescate
de valores y conceptos necesarios para acompafar el disefio provincial y fue asi
que el Defensor del Pueblo invit6 a exponer, dentro del ciclo de charlas y
seminarios que encaro de manera interdisciplinaria durante los meses de agosto
y setiembre, lo que se dio en llamar “Jornadas de Nuestra Identidad” tanto en la

ciudad de Santa Fe como en Rosario.

Cabe destacar asimismo que durante la Semana del Arte en Rosario,
organizada por la Municipalidad de Rosario, la Defensoria del Pueblo juntamente
con la Fundacion del Nuevo Banco de Santa Fe participaron en el Cabildo
Abierto del arte durante los dias 27, 28 y 29 de mayo/2010 a través de un Stand
de presentacion de la pagina web. El Defensor del Pueblo cerré dichas jornadas
en un acto realizado en la Sala Lavarden conjuntamente con las autoridades de

la Municipalidad de Rosario y del Gobierno de la Provincia.
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.13 ACTUACIONES ANTE DIVERSOS ORGANISMOS

ADMINISTRACION PROVINCIAL DE IMPUESTOS

En el transcurso del afo 2010, la Defensoria del pueblo, en la Zona Sur,
recibi6 1125 quejas y/o solicitudes de intervencion en relacion con la
Administraciéon Provincial de Impuestos (API). Los reclamos en su mayoria
correspondieron al incremento del Impuesto Inmobiliario y en menor medida a
inconvenientes en la exencion del impuesto inmobiliario para jubilados y/o
pensionados, y a la valuacion y/o determinacioén de la cuota a pagar la patente
automotor.

Aumento del impuesto inmobiliario:

En el afno 2010, la ley de presupuesto de la provincia incrementé el valor
del impuesto a pagar en un porcentaje del 75% al 200%, salvo para los minimos
que mantienen el mismo valor, y en funcién de la enorme cantidad de quejas
recibidas por esta situacion, la Defensoria del Pueblo emiti6 la Resolucion
20/2010 en la cual sugiere al Ministerio de Economia que realice las gestiones
necesarias ante la API, para que se disponga dividir el impuesto inmobiliario, al
menos en las partidas que han sufrido el incremento.

En julio del afno 2010, el subsecretario de Ingresos Publicos, Sergio
Beccari en distintos medios informativos dio a conocer que, luego de un pedido
formulado por la Defensoria del Pueblo, el gobierno de la Provincia de Santa Fe,
emitiria, para el afo proximo (2011), el Impuesto Inmobiliario en 6 veces, es
decir, que se trataria de cuotas bimestrales en vez de trimestrales como hasta
ahora. (Fuente: Notife/LT10).

A principios del afio 2011, la APl confeccion6 las boletas a pagar del
impuesto inmobiliario en 4 cuotas, de igual forma para los que recibieron
aumentos en las partidas como para los que no lo recibieron. No cumpliendo con
la recomendacion efectuada por la Defensoria del Pueblo.
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Exencidn para jubilaciones y/o pensiones

A partir del afno 2009, el gobierno de la provincia decidié de oficio dar
exenciones a jubilados, pensionados, discapacitados y ex-combatientes de
Malvinas que reunian las condiciones para tal fin, incorporando un numero
importante de jubilados a este beneficio, situacion que genero el beneplacito de
nuestra institucion; pero el inconveniente subsiste con aquellos jubilados, que
reuniendo los requisitos, no se les otorgd el beneficio en aquel momento y con
aquellos que obtuvieron el retiro jubilatorio después de mayo de 2009.

La API a partir del aino 2011 comenzo con la implementacion via Internet,
a través de la pagina oficial de la provincia, el inicio de los expedientes de
exencién para jubilados y/o pensionados, permitiendo la agilizacion y rapidez del
comienzo del tramite; pero estamos observando que la respuesta sigue tardando
demasiado tiempo.

INSTITUTO DE SEGURIDAD PUBLICA

Se presentaron diversos planteos realizados por ciudadanos que
cuestionaban los resultados de los examenes de ingreso a las fuerzas policiales
que habian arrojado un resultado negativo. En algunos casos se intervino a los
efectos de procurar una reconsideracion u otra instancia de revisiéon ante las
declaraciones de no apto en los exdmenes médicos, psicoldgicos o fisicos. De tal
manera, se logré en varias oportunidades, la contemplacién de una instancia de
recuperacion, en los cuales los aspirantes a policia han podido satisfacer los
requisitos de dicho Instituto

Se realizaron también asesoramientos en los casos en que se habian
interpuesto recursos administrativos contra las resoluciones que declaraban no
aptos a los ingresantes y, en los casos en que no se habia planteado recurso se
inicié6 presentacion para cuestionar la resolucion fundandose por ejemplo en
certificados de sus médicos de cabecera que certificaban que no poseian la
patologia que habia dado lugar a la inaptitud.

Otros reclamos versaron sobre irregularidades en el escalafén de ingreso
a la Policia en donde se enviaron oficios al Instituto de Seguridad Publica a los
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fines nos informen sobre el orden de mérito y la asignacion de cargos para poder
dirimir la cuestion planteada por los presentantes.

SUBSECRETARIA DE PROYECTOS DE INVERSION Y FINANCIAMIENTO
EXTERNO (SPIFE)

- Expte. N° 1004-69308/10: s/Intervencion

Frente a la denuncia planteada por parte de la Cooperativa de Provision
de Servicios Publicos de la localidad de Sa Pereira, en cuanto al tendido de
cables a lo largo del trazado de la nueva autovia que reemplazara a la actual ruta
nacional N° 19, concretamente, en el tramo |l de su construccién; se llevaron a
cabo gestiones ante la Direccion Provincial de Vialidad (DPV) , la Empresa
Provincial de la Energia (EPE) y la Subsecretaria de Proyectos de Inversién y
Financiamiento Externo (SPIFE).

Puntualmente, se advirtid que a la altura de la localidad de Sa Pereira, se
observa que el trazado de la autovia estaria en violacién a la nota circular GOSV
N° 12523 del 28/11/2005, en cuanto a la cercania de las instalaciones del tendido
eléctrico. De tal manera, se dispone que los postes y/o columnas en zona de
camino deberian emplazarse dentro de las franjas de tres metros, motivo por el
cual estas se encuentran normalmente en la lineas de alambrados.

Asimismo, el tendido eléctrico debe contar con una altura minima sobre
calzada o terreno natural -esto es, 15° C de temperatura sin viento-, conforme
sena la lineas de Media y Alta Tension hasta 7,5 kv, cruces y tendidos, 6,50
metros y 6 metros respectivamente. Y las lineas eléctricas de Alta Tension de
mas de 7,5 kv hasta 50 kv, cruces y tendidos, a una altura de 7 metros y 6,50
metros respectivamente.

Por otro lado, técnicamente estaria expresamente prohibido emplazar los
postes intermedios, como asimismo no se permitiran instalaciones aéreas, es
decir, cruces y tendidos en zonas de autopistas y/o autovias.

Denuncian que, a la altura de la localidad de Sa Pereira, en el cantero
central de la autovia quedara la actual sub-estacion trasformadora a nivel (33/13,
2/7, 62kv), de propiedad de la E.P.E. y que abastece al sistema eléctrico rural de
la cual parten dos lineas: a) hacia el este, sale la linea rural (13, 2/7, 62kv) de
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aproximadamente 10 km de extension, evidenciando que con la nueva obra
quedara en el cantero central de la autovia; y b) ocurriendo lo mismo con la linea
de transmision de la Cooperativa de Provision de Servicios Publico de Sa Pereira
de 33 kv que partiendo de la sub-estacion indicada llega hasta Sa Pereira en una
extension de 5 km aproximadamente.

Se advirtid que la obra en cuestibn se estaria llevando a cabo en
contravencion con lo dispuesto en la circular del GOSV n° 12.523 del 28/11/05, la
cual estipula todo lo relacionado con permisos a terceros e instalaciones aéreas
dentro de las zonas de caminos de rutas nacionales.

De tal manera, se entendid que la obra requeriria una modificacion de las
lineas eléctricas de media tension (13.2/7.62 kv).

Desde el SPIFE se les informd6 que el proyecto ejecutivo para las obra de
transformacion en autovia de la Ruta Nacional n°® 19, cuenta con aprobacion de
la DPV, DNV y el Banco Mundial como organismo de crédito que financia
parcialmente las obras.

Pese a ello, la empresa contratista tiene a cargo un proyecto ejecutivo
definitivo para el traslado de lineas, los cuales se deben realizar conforme los
instructivos dados por parte de la EPE y la DNV.

Se informa asimismo, que la contratista presenté dicho proyecto en fecha
07/06/20140, el cual cuenta con algunas observaciones por parte de EPE.

Remarca ademas que, el proyecto presentado por la empresa contratista,
previo al inicio de las obras, se realizo bajo el condicionante de dar cumplimiento
a las normativas tanto de la EPE como de la DNV.

Por otro lado, en respuesta a su requerimiento, la Empresa Provincial de
la Energia les informa que para el caso que les ocupa, se deben regir conforme
las exigencias de la Direccion nacional de Vialidad.

Asimismo, pone en conocimiento que, a mediados de 2009, la S.P.l.F.E.
gestion6 ante la D.N.V. una autorizacion para la permanencia de las
instalaciones eléctricas , o sea, para la permanencia de la lineas dentro de la
franja de terreno correspondiente a la zona de autovia.

Frente a ello, la DNV autoriza en fecha 02 de junio del mismo afo el
permiso de no trasladar las instalaciones que se encuentren a mas de 9 metros
de la calzada y reemplazar las estructuras adyacentes a ambos limites de la
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zona de autovia, correspondientes a cruces aéreos, cuya altura libre sea tal que
pueda cumplir la distancia libre exigida entre conductores y la parte mas alta de
la calzada.

Finalmente destacan que, posterior a la instancia de aprobacion de
anteproyectos por parte de la E.P.E. y e los Colegios Profesionales
correspondientes; seran puestos a su consideracion desde el punto de vista
electromecanico los proyectos definitivos para, luego, gestionar ante la D.N.V. la
aprobacion definitiva de los proyectos y los Permisos de Paso y cruces de la
autovia correspondiente.

En dltimo lugar, ellos deberan ser entregados a la E.P.E. como condicion
indispensable para el inicio de los mismos .

A la fecha se les informa por parte del S.P.I.LF.E. que la empresa
contratista presento el proyecto respectivo ante la E.P.E., estando pendiente de
resolucion el mismo.

REGISTROS CIVILES — RENAPER

En este periodo se advirtié incremento de quejas relativas a pedidos de
agilizacion de Documento Nacional de Identidad.

En todos estos casos se procedié a remitir Oficios al Registro Nacional de
las Personas (RENAPER). Cabe observar que dicho Organismo presenta
grandes demoras en contestar, por lo cual también procedimos a derivar las
presentes actuaciones a la Defensoria del Pueblo de la Nacion, a los fines de su
intervencion en los casos en cuestién. En todas las actuaciones que le fueran
derivadas, dicha Defensoria nos brind6 posteriormente los datos de identificacion
de los tramites iniciados con el numero de Actuacién con el cual quedan
registrados, Caratula, etc. De esta manera se ha procedido en todos los casos a
informar lo actuado a los presentantes, asi como de la intervencion de la
Defensoria del Pueblo de la Nacién, por ser él érgano competente para intervenir
en la problematica.
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Asimismo numerosas personas de esta ciudad de Santa Fe como también
del interior de la Provincia solicitaron intervencion de esta Defensoria a los fines
de obtener partidas de nacimiento para diversos tramites, por carecer de
recursos economicos para gestionarlas personalmente.

También hubo presentaciones relacionadas con personas
indocumentadas que requerian constancia negativa de inscripcioén a los fines de
poder tramitar judicialmente la inscripcidn tardia de nacimiento. En muchos de
estos casos, primero se debid oficiar a los distintos Hospitales 0 Samcos de la
Provincia o fuera de ella inclusive, para obtener copia del certificado de nacido
Vivo, que es un requisito necesario para tener mayores datos identificatorios a fin
de poder hacer posible la busqueda en el respectivo Registro o para tramitar
inscripcion tardia de nacimiento.

POLICIA FEDERAL

Se efectuaron numerosas gestiones telefénicas por ante la Policia
Federal Argentina, en relacion a reclamos de pasaportes asi como se han
remitido Oficios al Departamento de Dactiloscopia de dicha Fuerza, en Capital
Federal, con el objeto acelerar los tiempos de entregas (Exptes. N°: 1004-
71604/2010; 1004-72928/2010, 1004-73446/2010; entre otros tantos pedidos del
mismo tenor).-
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.14 AREA DESCENTRALIZACION Y DELEGACIONES DEL
INTERIOR

Presentaciéon

“Una institucion sirve en tanto se brinde al servicio de los ciudadanos”, y ha
sido la politica implementada en la Defensoria del Pueblo de la Provincia de
Santa Fe, a través de mecanismos de descentralizaciéon incorporados en
distintos puntos del territorio provincial desde hace casi una década, y que han

determinado desde la misma, la generacion de “valor publico” en gestion publica.

La responsabilidad del area, como actores de gestion, se ha enmarcado en
el accionar de politicas de acercamiento de la institucion a todos los santafesinos
y sus variadas problematicas, contribuyendo de esta manera, al fortalecimiento
en la operatividad de las politicas publicas del gobierno provincial, tanto en la
articulacion de las demandas, como en las respuestas del mismo en materia de

servicios publicos.

Para ello, la Direccion General de Descentralizacion y Delegaciones
Interiores, se ha abocado a la tarea de establecer lazos entre el Estado y la
sociedad, en el marco de un proceso no solo de descentralizacién, sino ademas,
de reestructuracion de los recursos con que cuenta la organizacion, en la idea
que el mismo no sea considerado como una medida meramente burocratico
administrativa , sino dado en el marco de una vision moderna del estado, que
considere el mejoramiento del gasto publico y la democratizacion. En virtud de
ello, las oficinas de atencidn y recepcion de reclamos (Delegaciones Interiores)
y el Programa de Atencion Periddica para aquellas localidades que no cuentan
con delegaciones cercanas, constituyen herramientas motoras de gestion, para
que la institucién pueda llegar a cada rincén de la provincia cuando y donde se la

requiera.

Con la apertura de nuevas oficinas en el interior de la provincia, se han

logrado ampliar los lazos con diversos actores sociales. Esto no hubiese sido
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posible de no haber recibido el apoyo y la colaboracién de municipios, comunas
u organizaciones no gubernamentales, comprometidos con las problematicas
presentes en el tejido social santafesino, y un programa de atencion periddica
brindado por la Defensoria del Pueblo, donde los profesionales de la institucion
concurren a distintas localidades del interior provincial a requerimiento de
aquellas que lo soliciten. Sin dejar de mencionar que con la modificacién del
Cddigo de Procedimientos en lo Penal de la Provincia de Santa Fe, ha sido
posible la puesta en funcion de los CAV (Centros de asistencia a la victima y/o
testigo del delito) en las localidades de Venado Tuerto, Rafaela y Reconquista,
dando una respuesta clara y contundente de la agenda publica, en temas de

alta sensibilidad social.

En el aino 2010 la Direccién General de Descentralizacion y Delegaciones
Interiores, tuvo bajo su responsabilidad el desempefio de la Instruccién y Gestion
de la queja en las Oficinas de atencion y recepcion de reclamos en distintos
puntos de la provincia, sumando un total de 25 Oficinas de Atenciéon y mesas de

Entradas, a saber:

ZONA NORTE: El Trébol, San Genaro, Coronda, San Justo, San
Javier, San Cristébal, San Jorge, Reconquista (CAV) y Rafaela (CAV)

ZONA SUR: San Lorenzo, Funes, Arequito, Olivero, Granadero

Baigorria, Roldan, Casilda, Las Rosas, Villa Constitucion, Chabas,
Teodelina, Maximo Paz, San Jerénimo Sud, Carcarana, San José de la
Esquina, Rufino, Cafiada de Gémez Y Venado Tuerto (CAV)

Gestién en el interior

Durante el periodo 2008-2009, se fue implementando en las Oficinas del
interior, la adaptacion al protocolo de gestion de Normas ISO 9001/2000
correspondiente al Sistema de Gestion de Calidad en la Atencidn y gestion de la

queja, prosiguiendo durante el aino 2010 en la totalidad de ellas. Este solo
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hecho, nos marca el compromiso legitimo del recurso humano con que se

cuenta en dichas unidades.

En el afno 2010 ha sido notable el aumento en el numero de consultas en
las oficinas del interior, sean ya en forma personal con 20.096 fojas realizadas
por ciudadanos del interior, lo que derivé en la apertura de 9.075 expedientes;
mas los casos atendidos por los profesionales del Centro de asistencia a la
Victima en el interior provincial, y que se visualizan en el mismo informe de la

Direccioén citada.

ANO DE CONSULTAS RECIBIDAS EXPEDIENTES
TRABAJO EN OFICINAS ELEVADOS
2004 4250 2692
2005 13871 7167
2006 15911 5506
2007 16565 5651
2008 18502 5782
2009 19448 7741
2010 Zona Sur 14668 6.490
Zona Norte 5428 2.585
Total Consultas: 20.096 Total de Exptes: 9.075

De estos 9.075 expedientes, hemos de destacar el alto porcentual de
resolucion en cada una de aquellas localidades que promedian mas de un 65 a
un 78 % de resolucion positiva, desde la misma oficina, para los problemas

planteados en las delegaciones del interior provincial.

Esta evaluacion da la pauta del reconocimiento institucional en la sociedad

y la alta consideracion ciudadana en la calidad de gestion con que cuenta el

Pagina 148




Defensoria del Pueblo de la Prov. Santa Fe

organismo, no solo en sus respectivas Sedes, sino ademas en sus 25 Oficinas

diseminadas en el vasto territorio con que cuenta la Provincia de Santa Fe.

Es por ello, que las oficinas del interior provincial, no solo canalizan los
reclamos diarios por servicios publicos (Empresa de Aguas, Empresa provincial
de la Energia. IAPOS, API, etc.), u omisiones de los 6rganos del Estado
provincial para con sus ciudadanos (salud, educacion, vivienda, planes sociales,
seguridad, seguridad vial, etc.) sino que ademas intervienen con sus Centros de
Asistencia a la Victima y al Testigo del Delito, en casos muy sensibles para la
ciudadania (maltrato familiar, apremios, violencia en las escuelas, discriminacion,
entre otros). Otro de los aspectos a considerar es el accionar de las
delegaciones, en problematicas cuya competencia se enmarca en las facultades
dadas al Defensor del Pueblo de la Nacion, canalizadas a través de la
Delegacion de la Defensoria Nacional con la que cuenta la Sede Rosario, como

son a saber: Discapacidad, telefonia, PAMI, D.N.I., Anses, entre otros )

Ademas y conjuntamente con el Centro de Mediacion y Resolucién de
conflictos de la institucién, se continua con la implementacion de mecanismos de
facilitacion, contando con excelentes resultados al respecto, en aquellos
conflictos socio comunitarios que a menudo se presentan en distintas localidades
del interior provincial, herramienta de resolucién del conflicto como via alternativa
a la Mediacién, dando celeridad en la conclusiéon del mismo, evitando de esta

manera conflictos mayores entre vecinos.

A través de las Oficinas del Interior se participa en diferentes comisiones,
como la Comision del Agua, integrada por el Municipio de Rafaela, la empresa
ASSA, el ENRESS, el Concejo Municipal y la Federacion de Vecinales de
Rafaela. Este vinculo institucional intenta generar un aporte conjunto en la

busqueda de soluciones por la escasez de agua en dicha localidad.

Se participd de la capacitacién brindada por la Direccion de Comercio
Interior para Instructores de la Defensoria del Pueblo, mediante Resoluciéon N°

129, convenio marco de Cooperacion suscripto en fecha 4 de Agosto de 2010.

Se realizaron con la empresa EPE, Litoral gas, Oficina de Defensa del
Consumidor, ANSES y PAMI con el objeto de coordinar criterio de actuacién al

respecto del reclamo ciudadano.
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Se efectuaron reuniones de coordinacion con la Delegacion Oeste de la
Subsecretaria de los Derechos de la Nifiez, Adolescencia y Familia, Nodo de la
salud, y Centro de orientacion de la Victima de la violencia Familiar y Sexual de

la Unidad Regional V de Policia.

Se brinda colaboracién permanente a los Juzgados de instruccion del Poder
Judicial de la Provincia de Santa Fe, en las diferentes localidades con las que
cuenta el Organismo con Centros de Asistencia a la Victima, tales como
Reconquista, Rafaela y Venado Tuerto, con el objeto de asistir a nifos en

audiencias judiciales.
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.15 AREA RELATORIA

INFORME RELATORIA Y ANALISIS NORMATIVO

Durante el transcurso del afio 2010 desde la Sub-Direccién de Relatoria y
Analisis Normativo -Zona Norte- se emitieron cuarenta (40) resoluciones que

fueron debidamente suscriptas por el sefor Defensor del Pueblo.

Si bien la cantidad total de Resoluciones emitidas por la Defensoria del
Pueblo en el afio 2010 ascendié a 223, las restantes 183 corresponden a la Zona
Sur y a las Direcciones Generales de Administracion y/o de Despacho, por lo

cual no pueden ser incluidas en este informe estadistico.

Este numero -40- significo un incremento de casi un 300% con relacion a
las Resoluciones suscriptas por el sefior Defensor del Pueblo y que fueran

elaboradas desde esta Sub-Direccién en el ano 2009.

Asimismo, las Disposiciones que fueran suscriptas por la sefiora Defensora
del Pueblo Adjunta Zona Norte durante el afio 2010 y que fueran elaboradas

desde esta Sub-Direccion ascendieron a 153.

El detalle de la tematica de las mismas es el siguiente:

>  Temas Varios 79
>  Temas de Mediacion 22
>  Temas de Multas 03
>  Temas Previsionales 16
>  Temas de Salud 19
>  Temas Bien de Familia 13
>  Mutual AMTAPE 01
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INCUMPLIMIENTO DE LAS RESOLUCIONES EMITIDAS

ART. 62° LEY 10396

De las 40 resoluciones emitidas durante el afio 2010, 17 resultaron
incumplidas por parte de los funcionarios objeto de las recomendaciones, lo cual

eleva el porcentaje de incumplimiento al 42,5%.-

ZONA SUR:

RESULTADO DE LA ACTIVIDAD REALIZADA:
-RESOLUCIONES = 38
EXPEDIENTES CON RESOLUCION = 38 Exptes.

-DISPOSICIONES= 84

EXPEDIENTES CERRADOS CON DISPOSICION -FIRMADOS POR LA
DEFENSORA DEL PUEBLO ADJUNTA- MEDIANTE RESOLUCION N° 045/04
=157 Exptes.

-DISPOSICIONES = 15
EXPEDIENTES CERRADOS CON DISPOSICION -FIRMADOS POR LA
DIRECTORA GENERAL- MEDIANTE RESOLUCION N° 208/05 = 50 Exptes.

TOTAL GENERAL

38 RESOLUCIONES

84 DISPOSICIONES (R. 045/04)
15 DISPOSICIONES (R. 208/05)

TOTAL DE EXPEDIENTES CERRADOS
245 EXPEDIENTES DESDE EL 03/02/10 AL 29/12/10-
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La normativa basica de la institucion es la Ley N° 10.396, la cual creo la
Defensoria del Pueblo, con la finalidad expresa de proteger a todos los
habitantes de la Provincia respecto a cualquier tipo de anomalia proveniente de
la administracion publica centralizada o descentralizada, habilitando incluso la
defensa de los intereses colectivos, enmarcado todo ello en la evolucion de
conciencia de las sociedades contemporaneas en lo concerniente a auspiciar
una labor conjunta de la administracion y de los administrados en la construccion

de una comunidad mas justa.

El ano 2010, comenzd con la Resolucion N° 020 del 23-02-2010-
correspondiente al Expte. N° 2-002603/10, Cierre del afio laboral con la
Resolucion N° 233 del 29-12-2010- Expte. N° VCT-187/10.-

Total de Disposiciones tramitadas por la Defensora del Pueblo Adjunta —

Zona Sur- 84 Disposiciones (Exptes. Concluidos 157).

Con relacién a las Disposiciones, de mero cierre y archivo, que son
firmadas por la Directora General de Gestion e Instruccion, la habilitaciéon ha sido
facultada a través de la Resolucion N° 208/05, otorgando a los Directores de esta
Areas Zona Sur y Zona Norte, respectivamente, el cierre y archivo de estos
expedientes.

Total de Disposiciones firmadas por la Directora General de Gestion e

Instruccion —Zona Sur- 15 Disposiciones (Exptes. Concluidos 50).

REGISTRO DE RESOLUCIONES RELEVANTES ANO 2010

RESOLUCION N° 020 (23/02/10)- Iniciada de Oficio con N° de expediente 2-

002603/10. Quejas relacionadas al sancionado aumento del Impuesto

Inmobiliario en la Provincia de Santa Fe. Por lo que se resolvio: sugerir al
Ministerio de Economia que realice las gestiones necesarias ante la
Administracién Provincial de Impuestos para que se disponga dividir el pago del

impuesto inmobiliario, al menos en todas las partidas que han sufrido incremento,
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en cuotas mensuales, o, de no ser ello técnicamente posible, se establezcan

pagos bimestrales.

RESOLUCION N° 040 (17/03/10) — Iniciada con N° de expediente 2-002358/09,

por un vecino del barrio “Los Robles”, quien junto con otras 12 familias estuvieron

mas de 12 dias sin el suministro de energia eléctrica. Por lo que se resolvio:
RECOMENDAR A LA EMPRESA PROVINCIAL DE LA ENERGIA DE SANTA
FE, arbitre todos los medios a su disposicion con el objeto de resolver,
satisfactoriamente y en el menor tiempo posible, los problemas de atencién de
reclamos de los usuarios del Servicio que ella presta. A tal fin, seria oportuno
habilitar un sistema de recepcion de los mismos que permita brindar el trato
personalizado que cada caso particular requiera, y posibilite al usuario obtener
unja constancia con la identificacion del mismo, a los fines que pudieran

corresponder.

RESOLUCION N° 044 (23/03/10)- Iniciada con N° de expediente 2003845/10, por
nota de fecha 09/03/10 de la Sra. Defensora Adjunta- Zona Sur-, dirigida al Sr.

Defensor del Pueblo de Santa Fe, en la que la misma solicita se inste ante el
Gobierno Provincial para que inicie gestiones ante el Nuevo Banco de Santa Fe
S.A, para lograr la gratuidad de las operatorias por caja por parte de los
empleados estatales de mas bajas categorias. Por lo que en la misma se
resuelve: Recomendar al Ministerio de Economia de la Provincia que realice las
gestiones necesarias ante el Nuevo Banco de Santa Fe S.A., a los efectos de
que se eximan de costos las operaciones a realizar por caja de los agentes

provinciales de menores ingresos.

RESOLUCION N° 079 (10/05/10)- Iniciada con N° de expediente 2-006223/10, y

acumulados, con el objetivo de esclarecer la situacion que se ha suscitado entre

la Confederacion Farmacéutica Argentina y el Colegio de Farmacéuticos de la
Provincia de Santa Fe, por las facturaciones de los prestadores de PAMI. Por lo
que se resuelve remitir copia de esta resolucion al Sr. Defensor del Pueblo de la

Nacion, dado que la materia en cuestion es de indole nacional.
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RESOLUCION N° 104 (12/06/10)- Iniciado con N° de expediente SJE-178/10, por

algunos Presidentes Comunales debido a la falta de entrega de gas envasado en

garrafas para proveer a la poblacion. Por lo que se resuelve remitir estas
actuaciones la Sr. Defensor del Pueblo de la Nacién, por ser un problema de

indole nacional.

RESOLUCION N° 112 (20/01/10)- Iniciado con N° de expediente 2-001153/10, en

el cual se solicita intervencién por el crecimiento desmedido en la oferta de lotes

en urbanizaciones cerradas y abiertas. Por lo que se resolvio: Recomendar a la
Secretaria de Medio Ambiente, en forma urgente, se produzca una
categorizacion de oficio de todos los emprendimientos inmobiliarios de las zonas
afectadas, que proceda a ordenar la inmediata suspension de las obras iniciadas,
que evalue el impacto ambiental, y que actualice la informacién referente a
estudios y planes de orden urbanistico de las distintas Municipalidades vy

Comunas de la provincia.

RESOLUCION N° 155 (28/03/10)- Iniciado con N° de expediente 2-010011/10,

con el objetivo de que el Defensor Provincial de Nifias, Nifios y Adolescentes

tome intervencion en un caso de reconocimientos paternos sucesivos respecto a
una misma menor, dado que se encuentran en juego derechos inalienables

atinentes a este colectivo social.

RESOLUCION N° 223 (29/12/10)- Iniciado con N° de expediente VCT-187/10,

acerca de la cobertura y las prestaciones que el IAPOS, otorga a las personas

que padecen celiaquia. Por lo que se resuelve recomendar al Director de IAPOS
que se cumplimiento a lo estipulado por la Ley N° 26.588, en lo que refiere a la
atencion de los enfermos celiacos, en cuanto a brindar cobertura asistencial a los

mismos

REGISTRO DE DISPOSICIONES RELEVANTES ANO 2010
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DISPOSICION N° 047 (01/07/10)- Expedientes N° 78/10, 79/10, 80/10, 81/10 y

113/10, de la localidad de Venado Tuerto. Solicitando se interceda ante el

Ministerio de Justicia y DD HH de la Provincia, debido a que desde la oficina del
Registro Civil de Venado Tuerto los ciudadanos deben guardar turno desde las
23.30 hs. Del dia anterior para poder realizar tramites, cuando se les otorgan

nada mas que 30 numeros y atienden a 20 o 25 personas solamente.

DISPOSICION N° 070 (01/11/10)- Se origina a partir de Nota N° 0098 (11/08/10),

a la Administradora Regional de API, solicitando informacién sobre el

procedimiento para calcular el monto del impuesto Patente Automotor de cada

contribuyente debe pagar.

DISPOSICION N° 071 (01/11/10)- Se origina a partir de Nota N° 0098 (18/06/10),
a la Ministra de Educacion de la Provincia, solicitando la implementaciéon de la
Ley N° 12.072

DISPOSICION N° 072 (01/11/10)- Se origina a partir del Oficio N° 0232
(16/09/10), donde se solicita al Secretario de Seguridad de la Provincia
informacion acerca de una noticia publicada en la edicion del 08/09/10, en el

diario “El Ciudadano”, sobre la tasa de suicidios en la ciudad de Rosario.

DISPOSICION N° 077 (16/11/10)- Expediente N° 2-016197/08. Se inicia en virtud

de una nota dirigida al Director del Registro Civil por la gran cantidad de DNI

gestionados y que no han sido retirados por los ciudadanos.

DISPOSICION N° 080 (13/12/10)- Expediente N° 2-001299/10. Se inicia de

Oficio, en relacién a un cupo de viviendas que se construiran para personas con

discapacidad.

Se procede a presentar el presente Informe 19 de Marzo de 2010.
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CAPITULO Il
CENTRO DE ASISTENCIA A LA
VICTIMA Y AL TESTIGO DE
DELITO
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.1 CENTRO DE ASISTENCIA A LA VICTIMA. ZONA NORTE

El Equipo interdisciplinario del Centro de Asistencia a la Victima, desde
sus tres Areas (Legal, Social y Psicoldgica) en el transcurso del afio efectud

intervenciones basadas en tres Lineas de Accion:

Atencion, asesoramiento y asistencia a victimas

de delitos y su grupo familiar.

Disefio 'y ejecucion de  proyectos de

sensibilizacion, prevencion y capacitacion.

Acompafamiento y supervision a Equipos en la

problematica de violencia familiar.
Desde este encuadre, se pueden enumerar las siguientes actividades:

En el lapso Febrero — Setiembre, en el marco del Programa “La
Defensoria vecina de los vecinos” se desarrollaron Talleres mensuales con la
tematica “El Protagonismo y Estrategias Comunitarias en la Resolucion de
Problemas Comunes”. Los destinatarios fueron referentes institucionales y los

lugares de encuentro itineraron en Barrios de la Zona Norte de Santa Fe.

En el lapso Marzo — Diciembre se desarrollaron Talleres de convivencia y
comunicacién en el Pabellén Juvenil Las Flores, destinados a los jovenes de 16 a
18 afnos alojados en el pabellén. El equipo se conformd con personal del Centro

de Mediacion, Instruccién y CAV de la Defensoria del Pueblo.

El 29 Julio se desarrollé en la Vecinal Las Flores una Jornada sobre Trata

de personas abierto a la comunidad.

El 05 Agosto se desarrollé en el Auditorio de ATE San Luis 2854 una
Jornada sobre Trata de Personas dirigido a la comunidad en general. La misma
tuvo por objetivo poner en la agenda publica y politica la responsabilidad de los
gobiernos locales, en la habilitacibn de negocios que encubren prostibulos
prohibidos por nuestra legislacion. Contamos para ello con la presentacion de la

valiosa experiencia del Municipio de Santa Rosa, La Pampa, disertacion que
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estuvo a cargo de la licenciada Modnica Molinas, subsecretaria de Género de
dicho Municipio. Contamos también con la presencia de la Dra. Maria Angélica
Pivas de Gualeguaychu y Claudia Pradelli, de Larroque, ambas de la Provincia

de Entre Rios.

El 6 de agosto se realiza una charla a cargo de la Defensora Adjunta y su
asesora, sobre Trata de Personas en la Escuela Tecnica de San José del

Rincon.

En fechas 10 y 24 de Agosto y 7 Setiembre se desarrollaron tres
Talleres en la Escuela N° 32 de Arroyo Aguiar dirigido a Alumnos de 1°y 2° Afio
del nivel medio. Los temas refirieron a Violencia Familiar, Trata de Personas y
ASI. Se trabajo con material audiovisual y fue organizado interinstitucionalmente

con profesionales de la Comuna y de la Escuela de Arroyo Aguiar.

El 19 de agosto la Defensora Adjunta participa de un panel sobre Trata de
Personas en el Congreso de Violencia en Cérdoba, organizado por el Consejo

Provincial de la Mujer.

En los meses Setiembre — Octubre se llevd a cabo en la Escuela
Penitenciaria una Capacitacion en “Métodos alternativos de resolucion de
conflictos. Aplicaciéon en ambitos carcelarios” dictado por personal del Centro de
Mediacion y CAV y del que participaron cien profesionales, agentes del servicio

penitenciario y de seguridad.

En fecha 08, 15, 22 y 29 de Setiembre se desarrollé el 8° Ciclo de Cine-
Debate “El cine relata historias de mujeres” en el Auditorio ATE-San Luis 2854,
dirigido a la comunidad en general, con entrada libre y gratuita. Se proyectaron
respectivamente los siguientes largometrajes:“La camara oscura” Directora:
Maria Victoria Menis, “Leonera” Director: Pablo Trapero, “Princesas” Director:

Fernando Ledn de Aranoa y “La teta asustada” Directora: Claudia Llosa.

Al final cada proyeccion, el debate fue moderado por especialistas e

invitados/as especiales.
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23 de Setiembre “Dia por el No a la Trata”. Participaciéon en el acto publico
organizado conjuntamente con la Subsecretaria de Educacion, de la Mujer,

Multisectorial de Mujeres y Defensoria del Pueblo.

El 24 de setiembre y por el mismo motivo la Defensora Adjunta participa
como panelista en el Concejo Municipal de Rosario, en el acto organizado por la
ONG Las JUANAS.-

En fecha 05 y 06 Octubre se realizd en Reconquista la VI Jornada de
“Trata de Personas, la nueva esclavitud” dirigido a la comunidad, co-organizado
con el equipo de la Delegacién de la Defensoria del Pueblo y CAV de

Reconquista.

El 5 de Octubre se realiz6 en Reconquista la VI Jornada de “Trata de
Personas, la nueva esclavitud” dirigido a la comunidad, organizado
conjuntamente con el equipo de la Delegacién de la Defensoria del Pueblo y
CAV de Reconquista. Participaron en los paneles: la Jueza Federal de
Presidencia Roque Saenz Pefia, Chaco, Dra. Zunilda Niremperger , la Lic. Liliana
Russo de la Oficina de Rescate del Ministerio de Justicia de la Nacion, y
miembros del Centro de Asistencia a la Victima de la Defensoria del Pueblo. La
Jornada finalizé con .la proyeccion y posterior debate de la pelicula NINA, filmada
en Misiones, en un gran esfuerzo de produccion por parte de Sofia Vaccaro y

Su equipo.

El 07 de Octubre en respuesta a la demanda de la Escuela Parroquial
Santa Rosa de Lima, se desarrollé un Taller sobre Trata de Personas dirigido a
Alumnos del nivel medio. Se utilizdé como disparador material audiovisual

producido por la OIM.

El 13 Octubre respondiendo a la demanda de la Escuela N° 1111 del
Barrio Santa Rosa de Lima se desarrolld un Taller sobre Violencia Familiar

dirigido a Alumnos 7° y 1° afio del nivel medio.

En fechas 14 de Octubre, 11 y 18 de Noviembre se organizo
conjuntamente con directivos y docentes de la Escuela N° 95, referentes

institucionales de Alto Verde y miembros del equipo de la Direccion Provincial de
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Prevencion de Adicciones, tres Jornadas dirigidas a alumnos de 6° y 7° grado
cuya franja etarea era de 11 a 16 anos, en el SUM de dicha Escuela, abordando

las siguientes tematicas:

Salud sexual y reproductiva. Derechos sexuales. VIH Sida. Vias de
transmision. Formas de prevencion, con la participacién del Equipo del

Programa Provincial de prevencion de VIH Sida del Hospital lturraspe.
Vinculos y convivencia, con la participacion del equipo del CAV.

Abuso de sustancias psicoactivas. El consumo de sustancias. Factores
que alimentan el circulo vicioso. Carencias, excesos, con la
participacion del Dr. Candiotti de la Direccion Provincial de Prevencion

de Adicciones.

El 25 de octubre se desarrolla una Jornada sobre Trata de Personas
en la Escuela Republica Argentina de la ciudad de Santa Fe, con la participacion

de alumnos de los cursos superiores y docentes.

También en el mes de octubre, participa la Defensora Adjunta como
panelista en la Jornada sobre Trata de Personas llevada a cabo por el Centro de

Asistencia Judicial del Ministerio de Justicia de la Nacién, delegacion Santa Fe,

El 02, 03, 04, 09, 10 y 11 de Noviembre se realiz6 una Capacitacion
en el Instituto de Seguridad Publica (ISEP) referida a las tematicas de Violencia

Familiar y Trata de Personas.

El 22 de Noviembre se realizdé en la localidad de San Javier, la
Jornada “Claves para entender el ASI”, co-organizado con la Delegaciéon de la

Defensoria del Pueblo de San Javier.

25 de Noviembre “Dia de la no violencia contra la mujer”.
Participacion en la Jornada de sensibilizacién, organizado conjuntamente con la
Direccion Provincial de las Mujeres, Multisectorial de Mujeres y Defensoria del

Pueblo en la explanada del Teatro Municipal.
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El 26 de Noviembre se realizé en la localidad de Esperanza una
Jornada sobre “Maltrato conyugal y noviazgos violentos” en respuesta a la
demanda de la Municipalidad de Esperanza y del Hogar “Mi refugio”. En la

misma se utilizé el recurso audiovisual del cine y debate posterior.

El 30 de Noviembre se realizé en la localidad de Rafaela la 7ma.
Jornada sobre “Trata de Personas, la nueva esclavitud” dirigida a la comunidad,
organizada conjuntamente con el equipo de la Delegacién de la Defensoria del
Pueblo y CAV de Rafaela, y la participacion de panelistas de la Oficina de
Rescate del Ministerio de Justicia de la Nacion, de la Unidad Fiscal de Asistencia
a victimas de Secuestros extorsivos y Trata de Personas (UFASE) y de nuestro
Centro de Asistencia a la Victima. Finaliz6 con la proyeccion de la pelicula Nina 'y

posterior debate.

En diciembre la Defensora Adjunta participa con una ponencia en la 2°
Jornada Abolicionista sobre Prostitucion y Trata que se llevd a cabo en la ciudad

de San Miguel de Tucuman.

Otras actividades:

Supervision del Equipo de San Carlos Centro, con una frecuencia quincenal

en la sede del CAV, en la problematica de violencia familiar.

Realizacion del primer informe del Proyecto de recoleccion de datos y
analisis estadistico. En funcion de los expedientes ingresados el afio anterior y
referidos a Violencia Familiar y Abuso Sexual Infantil. Comenzando en el mes de
abril con las tareas de relevamiento de la totalidad de los expedientes y
finalizando en el mes de diciembre con el procesamiento e interpretacién de los

datos obtenidos.
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Asesoramiento a alumnos de Escuelas secundarias, Institutos terciarios y
universitarios, sobre problematicas que atiende la institucion, a requerimiento de

los mismos.

Reuniones con Jueces que permitieron generar dialogos esclarecedores en
relacion con la tarea que realizamos y los requerimientos para un trabajo

respetuoso de las incumbencias profesionales.

Del Area de Psicologia se efectuaron reuniones mensuales de capacitacion
interna donde participaron psicélogos del CAV de Santa Fe, Rafaela, San Carlos
Centro. Algunos de los temas tratados fueron: Uso de la Camara Gesell,

Revinculacién, Sindrome de alienacion parental, Trauma y disociacion, etc.

También se atendieron consultas de psicologos de Equipos del interior de la

provincia.

En virtud del Convenio con la Universidad Catdlica de Santa Fe - Facultad
de Psicologia, el CAV ha sido Centro de Practica de dicha Facultad, del Area
Psicologia Juridica. Del 25 de Abril al 13 de Mayo y desde el 06 al 17 de
Diciembre asistieron alumnos devolviendo informes altamente favorables,

destacando la disponibilidad y profesionalidad del Equipo del CAV.

A requerimiento del Poder Judicial, profesionales del area realizaron
evaluaciones en Camara Gesell, solicitadas por los Juzgados de Instruccion, de

Sentencia y de Familia.

En respuesta a los Oficios de Juzgados y la URI, se realizaron Informes
periciales, fundamentalmente de Evaluacidon de abusos sexuales a nifios,
situaciones de violencia familiar y evaluacién de malos tratos infantiles, arrojando

los siguientes datos:

Organismo que oficia Casos
URI 31
Fiscalia 11
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Tribunal Colegiado de Familia 38
Juzgado Federal 4
Juzgado Correccional 1
Juzgado de Instruccion 123
Juzgado de Menores 4
Juzgado de Sentencia 6
Total 218

A requerimiento de la Defensoria:

Solicitud de intervencion del Departamento Social: ante la situacion
planteada por padres y alumnos de establecimientos educativos del Barrio Alto
Verde de nuestra ciudad, respecto de las condiciones en las que se encontraban
sus hijos al inicio del afio escolar. Los establecimientos se cerraron
preventivamente por deficiencias edilicias y los nifios trasladados por colectivos
en diferentes horarios hacia otros edificios escolares de Santa Fe, en cuyas

aulas se dictaban clases.

Lo cual repercutia significativamente en los horarios de ingreso y egreso y

en el servicio de comedor.

Relevamiento a establecimientos educativos, atento a la suspension de la
Asignacion  Universal por Hijo, de aquellos alumnos que asisten a

establecimientos educativos privados.

Anexandose un diagnodstico acotado de barrios y escuelas donde asistian
los alumnos, haciendo mencién a los fines de una recomendacion, que si bien la
condicion de Escuela Privada Particular Incorporada no implicaba un arancel

obligatorio para los mismos padres y es una posibilidad de eleccion.

Articulacién con otros organismos:

- Dependiente del Ministerio de Salud: SAMCOS, Hospitales, Centros de

Pagina 164




Defensoria del Pueblo de la Prov. Santa Fe

Salud, Direccion de Salud Mental, Programa Provincial de Oncologia.

- Defensoria de los Derechos Humanos de niflos/as y adolescentes del

Colegio de Abogados.
« Subsecretaria de Derechos Humanos.

- Dependiente del Ministerio de Desarrollo Social: Direccién de Adultos
Mayores. Subsecretaria de nifios/as y adolescentes, Equipos territoriales, Equipo
de Atencién y Diagnéstico. Direccion de Accion Social. Direccion de prevencidon

de adicciones.

- Dependiente del Ministerio de Gobierno: Comisarias, Unidad Penitenciaria

N° 4, Unidad Penitenciaria N° 2, Pabellén Juvenil.

- Dependiente del Ministerio de Educacion: Escuelas de nivel primario,

secundario y para adultos, privadas y estatales.

- Dependiente del Poder Judicial: Fiscalia, Tribunal Colegiado de Familia,

Juzgado de Instruccion, Juzgados Federales.
- Caja de Pensiones Sociales Ley 5110.

- Dependiente del Ministerio de Desarrollo Social de la Nacion: Comisién

Nacional de Pensiones Asistenciales.

« Municipios y Comunas: San Javier, Esperanza, San Carlos, Santo
Domingo, Sauce Viejo, Canada Rosquin, Santa Rosa de Calchines, Arroyo

Leyes, Helvecia, Santa Fe, Gobierno de la Ciudad Autonoma de Buenos Aires.

- Hogar de Descanso Hermanas Miguelinas de la Congregacion de las

Hermanas Adoratrices, en el Partido de Flores, Buenos Aires.

- Refugio del adulto mayor.
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1.2 CENTRO DE ASISTENCIA A LA VICTIMA. ZONA SUR

El presente informe del CENTRO DE ASISTENCIA A LA VICTIMA
Y AL TESTIGO DE DELITO de la ZONA SUR, correspondiente al periodo 2010;
contiene , a manera de rendicién de cuentas, la labor desarrollada en el servicio
de la ciudad de Rosario y las delegaciones de la zona sur y por separado, la

actuacion del CAV Venado Tuerto.

DEL FUNCIONAMIENTO DEL CAV EN LAS DELEGACIONES
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En oportunidad de brindar el informe correspondiente al afo 2009, se
mencionaba que la actividad propia del servicio se habia incrementado al interior
de la zona sur de la provincia, advirtiendo que se estaba asistiendo a una
modificacion y aumento de la demanda que debia ser atendido desde equipos
locales, desaconsejando la “intervencién a distancia” como contraindicada para

el abordaje de conflictos victimologicos.

En el periodo 2010 la situacidon no se ha modificado, y la asistencia a las
personas victimas de delito o de violencia familiar en el interior de la provincia,
excepcion hecha de Venado Tuerto, se ha canalizado a través de los distintos
delegados de la Defensoria, con la intervencion de efectores locales y desde un
asesoramiento a distancia, a través de interpositas personas -los interlocutores

locales- que, insistimos, no nos parece la mejor forma de intervencion.

A consecuencia de esta modificacion en la dinamica de intervencion, se
han incrementado las consultas via telefénica y a través de nuestro correo
electronico, a las que hemos ido dando respuesta en la medida de nuestras
posibilidades, de manera artesanal y sin un protocolo de intervencion
previamente establecido, sino desde una impronta instantanea, para el caso

sometido a la consulta.

En paralelo, la abogada de delegaciones de la institucidon, que cumplia
tareas de asistencia en materia victimologica, ha restringido sus visitas a los
efectores locales, lo que importa a nuestro entender una disminucion en la
calidad prestacional propia del CAV, aun cuando las estadisticas particulares de
algunas delegaciones puedan significar formalmente un incremento de la

demanda.

Sobre el particular, es interesante destacar el servicio brindado en la
delegacion de Granadero Baigorria, que por su proximidad a la ciudad de
Rosario, utilizando recursos humanos del CAV,la asistencia de dos dias a la
semana de la Dra. Maria Laura Pasquero, y de la Ps. Liliana Farana, y recursos
propios de la delegacion, han intervenido en un sinnumero de situaciones de
conflictos, algunos de los cuales han sido judicializados, demostrando practicidad
en la implementacion de la proteccion de los derechos ciudadanos. Segun se ha

podido constatar, la intervencion ha superado la incumbencia formal para
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instalarse en una asistencia interdisciplinaria real, conforme impone la materia
que atraviesa la cuestidn victimologica. El resultado local obtenido, viene a
corroborar lo que se estimaba como mejor practica en el tratamiento de la
materia propia del CAV, esto es, la necesidad de crear equipos locales que
atiendan la demanda con inmediatez, celeridad y eficiencia técnica comprobable.
Sin embargo, la estadistica de la delegacion (105 casos CAV), creemos que no
refleja la real intervencién institucional en materia victimoldgica, toda vez que en
la dinamica de atencidn local, el equipo realiza la consulta al servicio de Rosario
0 a la abogada de delegaciones, Yy luego asesora y trasmite o procesa la
informacion, pero el caso por lo general queda en el registro propio de la
delegacion como “atencion al ciudadano / asesoramiento” y no como intervencion
victimoldgica. Esta cuestion registral en nada empana la tarea que se desarrolla
a nuestro criterio en forma eficiente, en el lugar. Asi, se ha creado un equipo
interdisciplinario con recursos humanos que no pertenecen a la institucion -a
excepcion de la abogada- y con la asistencia del CAV Rosario; situacion que se
ve favorecida por la proximidad con Rosario, y fundamentalmente por cuanto

pertenece la localidad al distrito judicial de la ciudad.

Situaciones similares, aunque en menor medida, se dan en otras
delegaciones en las que, si bien no se poseen equipos propios, los profesionales
o el mismo delegado, consultan cuestiones que tienen incumbencia del CAV -por
lo general violencia familiar y maltrato infantil-, que no se ven reflejadas en la
estadistica y sin embargo se sostienen a través del asesoramiento a la
delegacion. En tanto esa consulta se transforma, generalmente, en una
derivacion institucional -poder judicial, organismos especificos, etc- se pierde la
integralidad del abordaje y seguimiento del caso, produciendo un efecto no
querido en la intervencién, aun cuando se satisface la demanda de manera

diligente.

CAV_VENADO TUERTO

En consonancia con la estabilidad e insercion institucional,
correlativamente sostenido en el tiempo por un abordaje interdisciplinario del

equipo de profesionales, ha permitido intervenir progresivamente en cada vez
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mas numero de problematicas victimoldgico/sociales. Asi el Centro de Asistencia
a la Victima recepciona demandas de forma directa, derivadas de la Delegacién
de la Defensoria Local, como asi también de organizaciones gubernamentales y
no gubernamentales de la comunidad. Las problematicas planteadas son
analizadas por el equipo para cada caso, haciéndose la puesta en comun con las

instituciones participantes, el seguimiento y los ajustes necesarios.

Del total de 920 casos tratados en el CAV, solo 103 fueron por derivacion
interna. Las tematicas abordadas a lo largo del afio fueron: violencia familiar y de
género, familia, proteccion de personas, abuso sexual, violencia institucional,
prostitucion de menores, menores en riesgo, conflicto con vecinos,

discriminacion, discapacidad y adicciones y otras problematicas psicologicas.

REUNIONES INTERINSTITUCIONALES: En la ciudad de Venado Tuerto
se ha implementado una red en materia de violencia familiar de la que forma
parte el servicio, y en la que estan incluidos: el programa municipal de género, la
asociacion civil CONIN, AMAS, el programa Juana Azurduy,el Hospital Provincial
Alejandro Gutierrez, la Linea Amarilla, la delegacién provincial de nifez, la

comisaria de la Mujer y residentes de la carrera de Psicologia de la UNR.

Asimismo se han mantenido reuniones de trabajo interinstitucional y de
difusion, ademas de los integrantes de la red, con el area de educacion de la
provincia, y cinco escuelas de la ciudad, en el area de la salud, de promocién
comunitaria de la municipalidad, y de desarrollo social de la provincia. Se ha
trabajado con el poder judicial, en particular juzgado de menores, defensoria
general, juzgados civil y comercial, y juzgados penales. Se han trabajado casos
comunes con el Instituto de Familia del Colegio de Abogados de Venado Tuerto.
De esta actividad, merece destacarse la participacion en el proyecto “tratamiento
2.0”, para andlisis y tratamiento del HIV, conjuntamente con la Secretaria de
Desarrollo Comunitario, zona 5 de salud, Programa Pcial de Sida, Hospital Pcial
Dr. Alejandro Gutierrez, Fundacion bienestar y Fundacion Huésped.

En el marco de la tarea de difusion y sensibilizacion,el equipo ha concurrido
a encuentros y programas periodisticos, en areas tales como trata de personas,

violencia de género y familiar, HIV, y fraudes inmobiliarios.
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PARTICIPACION EN LA COMUNIDAD: ORGANIZACION DE EVENTOS:
El dia 22 de marzo de 2010, esta Delegaciéon del CAV ha organizado unas
jornadas de capacitaciéon y difusion en “TRATA DE PERSONAS Y DELITOS

CONEXOS?”, en la que expuso la Dra. Cristina Rubiolo, Fiscal de Camara de

Apelaciones N° tres de la ciudad de Rosario, luego de lo cual con la moderacion
del Dr. Guillermo Benetti, se realiz6 un debate-taller sobre el tema. Como
consecuencia de estas jornadas, se presentd el proyecto de Ordenanza
Municipal sobre Trata de Personas realizado por la Presidenta del Consejo de
Venado Tuerto, Concejal Norma Orlanda , donde convoca a las entidades
gubernamentales y no gubernamentales que tengan injerencia en la problematica

de Trata de Personas para la conformacién de una red.

Los profesionales del CAV, por propia iniciativa, se han capacitado en
todas las areas inherentes a la cuestion victimologica,en particular trata de
personas, violencia familiar, utilizacion de Camara Gesell para testimonio de
personas vulnerables, perspectiva de género, y nifiez , adolescencia y familia en

el marco de la nueva legislacion.

RELACIONES INSTITUCIONALES

1.-) En materia de intervencién con otras instituciones -relaciones
institucionales impropias- en el tratamiento del caso particular, la interaccion
especifica se ha incrementado, en cuanto lo que expresaramos el afio pasado en
el sentido de la necesidad de definir redes de asistencia técnica para lograr la
“‘integralidad” de la atencion; se mantiene como necesidad en este periodo en
analisis, aun cuando desde la informalidad se han integrado distintos efectores a

nuestra labor.

Es que, se asiste a un incremento de la “complejidad” del caso, que si bien

no se refleja en lo estadistico, provoca no pocos inconvenientes en la asistencia.

Por un lado, diariamente se asesora a otras instituciones,

fundamentalmente en materia propia del derecho, por conflictos que no admiten
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dilacion en la atencion del problema personal; y por el otro lado, este Organismo

necesita de esta interaccidén para ayudar a las persona a resolver sus conflictos.

Esta cuestion del incremento de la complejidad de los casos, cuyas causas
no se analizaran en esta oportunidad por no ser motivo de este comentario, no
solo impone mas tiempo de dedicacién al caso concreto, sino que provoca
inconvenientes en la dinamica del grupo, toda vez que el asesoramiento, para
ser integral, requiere de mas actividad del equipo e interactuacion con otros
efectores publicos. En sintesis, se continua solventando la demanda, en forma

satisfactoria, a pesar de la modificacion aludida.

En este nuevo orden del abordaje interdisciplinario victimologico, del que ya
se did cuenta el afo pasado, la relacion con las distintas instituciones presenta
diferentes matices, incluso hacia adentro de nuestro equipo, y de la de terceras
organizaciones. En particular, merece destacarse la “informal interrelacion” que
hemos tenido a lo largo de todo el afio con el Poder Judicial de la ciudad de
Rosario, en cuanto se ha logrado trabajar los casos “comunes” desprovistos de
formalidad, con eficiencia, inmediatez, celeridad y sentido comun. Esta relacion,
que hace dos afos se venia insinuando, se ha incrementado cualitativamente de
una forma, que satisface las expectativas, aun cuando queda mucho por trabajar,
sobre todo en materia de “legitimacion” para intervenir en causas que, si bien
estan judicializadas, el servicio de justicia se muestra impotente para
procesarlas. Es a partir de esa necesidad del propio Poder Judicial, que se ha
logrado un intercambio de actuacion, que se estima ha favorecido la asistencia

real de las personas.

Sin embargo, no se puede decir lo mismo respecto de otros efectores
publicos que asisten en materia victimolégica o de proteccién de derechos.
Algunos casos se tratan por separado, pero se advierte que en la relacion con las
reparticiones que dependen de la administracion central, la comunicaciéon no
pasa de lo formal, no se instala en la pretension de solucién real del conflicto; y
en general tiende a deslegitimizar la intervencion del CAV ante el caso particular.
La excepcion a esto lo puede constituir la Secretaria de Derechos Humanos de la
Provincia, dependiente del Ministerio de Justicia, con quienes se ha logrado

interactuar de manera diligente en el afio 2010.
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A.-) Una cuestién que merece tratarse por separado es la referida al Hogar
del Huérfano de Rosario en donde, superando competencias y barreras
incumbenciales, estamos trabajando en conjunto con la Direccion Provincial de
Promocién de los Derechos del Nifio, Familia y Adolescencia dependiente del
Ministerio de Desarrollo Social de la Provincia. A consecuencia de sendas
denuncias penales promovidas por la Subsecretaria de Derechos Humanos de la
Provincia, y por nuestro Centro, se fue conformando un equipo de trabajo
vinculado a los derechos del nifio en el ambito provincial, a efectos de poder
interactuar con las autoridades del Hogar del Huérfano, no ya en la problematica
puntual que diera motivo a las denuncias referidas, sino en el cambio de
paradigma en la asistencia a los nifios, nifas y adolescentes alli alojados. Es
que, mas alla de dinamica con la que trabaja la institucidn, existen situaciones
que pueden ser mejoradas tendiente a que las personas internadas en el hogar,
de gran vulnerabilidad, tengan un transito mas acorde con lo formativo,
educacional y actitudinal para la vida futura, teniendo como norte la no
desmembracién del grupo familiar, como nucleo basico del individuo. En este
sentido, se conformd6 una comision de la que formamos parte, se ha firmado un
convenio con el hogar y se mantienen reuniones de trabajo. El resultado de esta
interrelacion se vera con el tiempo, pero estimamos satisfactorios los pequefios
progresos que se han logrado, sobre todo en materia de promocion de derechos
del nifo. Si bien nuestra posicion, como organismo de contralor de los efectores
publicos provinciales desaconseja la integracion que mencionamos, se ha
evaluado soslayar la incumbencia propia institucional, para trabajar en honor al

interés superior del nifo, en el caso particular del Hogar del Huérfano.

B.-) La interaccion con la Direccion Provincial de Acceso a la Justicia y
Asistencia Judicial, dependiente del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos
de la Provincia, ha presentado algunos inconvenientes en la relacion. Ello asi,
por cuanto estamos ante una dependencia que deberia cumplir con las
prerrogativas que impone el cambio de legislacidén procesal penal en la provincia,
asistiendo a las victimas en sede judicial, con la consigna de igualar en materia
de ejercicio de derechos a la poblacién mas carenciada con aquellos -los menos-
que pueden pagar asistencia letrada privada; que hasta el momento no ha

logrado cumplir acabadamente con ese rol. Si bien no es materia de este analisis
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se ahonda en las causas que impiden la puesta en marcha real de las
instituciones creadas por la provincia al efecto, lo cierto es que el funcionamiento
no nos parece adecuado. En particular, cuando se trabaja con victimas de delito
en la asistencia extra procesal, se presenta la situacion de asesorar respecto de
las acciones que dentro del proceso puede ejercer la victima, y muy en particular
de la posibilidad de querellar; y si bien se trasmite el menu de opciones que
posee la persona agraviada, la derivacion al CAJ (Centro de Asistencia Judicial)
se presenta como una opcion formal, pero que en lo real no esta adaptada al tipo
de demandante (sujeto) que requiere los servicios. Se cree que, como institucion
nueva que es, debera afianzarse en el tiempo, pero para ello es necesario
corregir cuestiones que tienen que ver con la interrelaciéon con las personas, la
tramitacion judicial y la formacién de los efectores, ademas de la relacion de

trabajo con otros efectores publicos.

En particular, preocupa una disposicion que IMPIDE al CAJ intervenir
asistiendo al querellante, cuando el presunto autor victimoldgico es una persona
que pertenece a las fuerzas de seguridad provincial. En el servicio se reciben
consultas permanentemente de personas, por lo general mujeres, que han sido

violentadas por policias.

Lo grave es que, para esas victimas de delitos cometidos por estas
personas, hasta el momento se los ha dejado indefensos, sin asistencia letrada y
asesoramiento juridico, violando el principio constitucional de igualdad ante la
ley. Tan grave como esa realidad, es la “respuesta” que ha dado la Dra. Carla
Maria Cerliani a cargo de aquel organismo, en cuanto no solo no ha brindado la
informacion que se le requiriera en este sentido mediante el oficio (0228 del
6/9/2010) que se le remitiera en su oportunidad, sino que ha manifestado por
escrito su negativa, aduciendo cuestiones formales propias de nuestra
institucion; pero sin pronunciarse respecto a la negativa al acceso al Programa
de Acompafiamiento y Proteccion de Testigos y Victimas (Decreto 889/2010),
para las personas que resultan victimas de delitos cometidos por personal
policial. Esta conducta de una funcionaria publica, que a nuestro entender se
enmarca en las contempladas por el articulo 1° de la ley 10396, fue

oportunamente comunicada al Defensor del Pueblo. Debemos entender que esa
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disposicion -de existir- agrava el estado de indefension natural de toda victima, y

constituye una falencia del Estado Provincial.

C.-) Que sin perjuicio del trabajo del que se da cuenta en el acapite “a” del
presente, la relacion con la Direccién Provincial de Promocion de los Derechos
de la Nifiez, Adolescencia y Familia, dependiente del Ministerio de Desarrollo
Social de la Provincia, es de una gran dificultad, carece de inmediatez, y por lo
general se trasunta en una respuesta formal a un conflicto real. En efecto, la
citada direccion, por imperio de la nueva normativa en la materia, posee un poder
y responsabilidad omnimodo que no siempre ejerce con la debida efectividad.
Esta claro que la reparticion se va afianzando en el tiempo, pero la materia
-nifez- con la que trabaja, desde una impronta legal a nuestro criterio compleja y
de dificultosa implementacion, impone un ajuste real, en toda la estructura
publica en la materia. Si bien se cree que el cambio de paradigma en materia de
familia y ninez se imponia para adaptarnos a las normas internacionales a las
que hemos adherido -con gran regocijo, por cierto-, también se insiste en que el
Estado, no puede dar una respuesta meramente formal a un problema social que
se agrava todos los dias, en donde esta en juego la salud, en su mas amplia
acepcion, de nuestros nifos. En este tema, se impone un sinceramiento de las

estructuras -publicas y privadas- en funcion de la impronta legal a la brevedad.

Los supuestos que se comentan mas arriba, se constituyen en los casos
mas paradigmaticos de la relacion interinstitucional del CAV, pero en lo
cuantitativo significan un pequefo porcentaje en las relaciones del tipo
mantenidas en el ejercicio de las funciones propias del servicio. Respecto de los
oficios y pedidos de informes a las distintas reparticiones, merecen destacarse
dos “respuestas” adecuadas, proferidas desde la Unidad Regional Il de Policia
Provincial. Por una parte, los oficios que se despachan a las dependencias
policiales, son respondidos con celeridad y en la mayoria de los casos con
profesionalidad. Por otra parte, son las propias personas que concurren a
nuestro centro las que destacan, cuando en el caso ha intervenido, el accionar

de la Division de Seguridad Personal de la policia de la ciudad de Rosario.
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2.-) En lo que refiere a relaciones institucionales propias, es deseable
optimizar la comunicacion entre los cinco (5) CAV de la provincia, y a su vez con
los servicios propios o de terceros que brindan asistencia en las delegaciones del
interior, conforme expresaramos mas arriba. Es que, sin perjuicio que cada
servicio posee una impronta propia y parece harto dificultoso establecer un
protocolo unico de actuacién victimologica, estimamos que lograr estandares

comunes minimos corresponderia desde el punto de vista institucional.

En otro orden de cosas, dentro del servicio se continian efectuando
reuniones plenarias todos los martes de la semana, con un resultado al que
consideramos Optimo, en cuanto se supera la asistencia de un equipo
interviniente, para instalarse en un consenso interdisciplinario propio del caso,
que beneficia la interrelacion con la persona. En el afio en analisis se le agrega la
visita de efectores de otras instituciones publicas que trabajan en materia
victimoldgica, que han enriquecido no solo por la trasmisién de conocimientos,
sino también y fundamentalmente por la implementacion de aquella “red informal”

de la que se expuso mas arriba.

Se ha continuado con el relevamiento institucional, enfocado mas
especificamente a las areas de asistencia de adicciones y salud mental, para
poder determinar fehacientemente los recursos con los que cuenta la zona sur en
ambas materias, tanto en la esfera publica, cuanto en el ambito prestacional
privado. Desde ya que, a manera de conclusion anticipada, se nota una

insuficiencia de recursos, tanto institucionales cuanto profesionales.

3.-) En lo que refiere a la relacion con el Consejo Federal de Oficinas de
Asistencia a la Victima, de la que somos vicepresidente, solo se ha efectuado
una reunion plenaria en el afo 2010 , ocurrida el 14 de mayo , (XIV
ENCUENTRO), de la que merece destacarse la resolucién que determina la
necesidad de implementar en cada jurisdiccion las “Reglas de Brasilia sobre
acceso a la justicia de personas en condicion de vulnerabilidad y las Guias de
Santiago sobre proteccion de victimas y testigos”, estandar que en el servicio,

con matices, venimos respetando desde hace mucho tiempo.
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Simultaneamente, merece destacarse la realizacion en septiembre de las
“Ill JORNADAS NACIONALES DE ASISTENCIA A LA VICTIMA” en la ciudad de
Buenos Aires, coorganizadas por el Ministerio Publico Fiscal de la Ciudad
Auténoma de Buenos Aires y nuestra Defensoria del Pueblo de la Provincia de
Santa Fe. En el acto de apertura realizado en el “Salén de los Pasos Perdidos”
de la facultad de Derecho de la UBA, intervino el Defensor del Pueblo, Dr.
Edgardo Bistoletti, destacando la necesidad de darle continuidad a la
organizacion de eventos como el referido, en orden a generar intercambio y
difusién de la problematica. La organizacion de las jornadas fue de gran calidad y
la asistencia masiva, con profesionales de servicios publicos y privados de todo
el pais, dio un marco docente de gran contenido federal a la reunion, a la que
concurrieron mas de 600 personas. Mas alla del éxito de la convocatoria, la
relacion con efectores de otras regiones, crea una red “de existencia real”, que
de otra manera no podria lograrse. Hoy por hoy, ante un conflicto con
ramificaciones en otra region -translocales, tan comunes en el delito de trata de
personas- estamos en condiciones de intervenir de manera inmediata y sin

solucion de continuidad.

Con fecha 29 de diciembre de 2010, el Presidente del Consejo Federal
remitid por “correo electronico” su renuncia al cargo para el que fue elegido,
dando razones de su decision. Al dia de este informe (21 de febrero de 2011) el
Consejo Federal no ha aceptado la renuncia, la que debera ser ratificada en

reunidn plenaria convocada expresamente al efecto.
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CONSIDERACION FINAL

En apretada sintesis, se han relatado las cuestiones de mayor
trascendencia con pertinencia para el presente informe anual. A manera de
corolario, ratificamos nuestra conviccion de la necesidad de crear equipos locales
de asistencia a la victima, por una parte; y nuestro ferviente deseo que se
resuelvan tres grandes temas, que por su invisibilidad, no parecen estar en la
agenda publica, cuales son los conflictos de nifiez y familia, el estado de
vulnerabilidad de las personas de tercera edad, y los problemas de acceso real a
la justicia. Estas tres cuestiones, entre otras no menos importantes pero si mas
explicitas, se constituyen en una necesidad a partir del analisis de la propia
actividad del centro en la materia. Algo hemos dicho en relacion al tema nifiez y
en anteriores informes también referimos a la problematica de la vulneracion de
derechos de nuestros viejos; pero la cuestion relativa a la falta de acceso a la
justicia atraviesa toda la consulta de nuestro servicio, demostrando la existencia
de una gran desigualdad entre los hombres, en funcién de su disponibilidad

economica y social.
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CAPITULO 1lI:

CENTRO DE MEDIACION Y
RESOLUCION DE CONFLICTOS
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1.1 CENTRO DE MEDIACION ZONA NORTE

Tanto la mediacion como las restantes formas de resolucién de conflictos
han continuado imponiéndose en nuestra comunidad y, correlativamente, se ha

mantenido el nivel de consultas y atenciones en nuestra Direccion.

Sin dudas, la presencia mediatica que tuvo el debate de la ley de
mediacion judicial obligatoria contribuyé a incrementar el interés en nuestro
trabajo. Pero, paraddjicamente, también lo aumentd la conciencia de que nuestro
abordaje va mas lejos, alcanzando todos esos casos que afectan la vida de las
personas, las familias y las comunidades, pero no tienen entidad ni posibilidades

ciertas de acceder a la justicia.

En este sentido hay que destacar las derivaciones que realizan las
defensorias barriales del Poder Judicial, asi como las del area de
desjudicializacion del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, como un
reconocimiento tacito de las instituciones a la necesidad del servicio que se

ofrece.

Este reconocimiento se manifestdé en los expedientes ingresados en la
ciudad de Santa Fe los primeros meses del afio. No obstante, tenemos que
reconocer que los numeros finales fueron inferiores a los del afno 2009, debido a
que en el 2010 se suspendio la atencidn en las localidades del interior alejadas
mas de 75 km de la ciudad de Santa Fe. Y también influyé la mudanza de la
sede de la Defensoria del Pueblo, por la cual hubo que limitar la atencién de los

meses de noviembre y diciembre a los casos mas urgentes.

En el 2010, ademas de las mediaciones propiamente dichas, se
realizaron facilitaciones y se continuaron las mediaciones multipartes iniciadas en
los afios anteriores. En este informe se adjuntan relatos de casos de todos los
tipos de resolucion, para mostrar la variedad de temas que se abordan y la forma

en que se gestionan.
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Consecuentemente con el aumento de la construccidn en la ciudad, se

han incrementado las mediaciones de vecinos afectados por las nuevas obras.

Ademas este afio se desarrolld, junto con el Area de Consumo de la
Defensoria, un proyecto destinado a promover la solucion de los problemas
planteados por la gente a través de la mediacion. Y, a lo largo del afo, el trabajo
sostenido de promocion, se reflejé en un aumento de los casos vinculados con

compras en cuotas, financieras, vehiculos usados, autoplanes.

En cuanto al trabajo difusion de nuestro trabajo, en el 2010 se encararon
dos proyectos importantes: el de mediacion escolar y el realizado en el Pabellon

Juvenil de la Carcel de Las Flores.

Los tres proyectos (que se adjuntan en este trabajo), el de consumo, el del
ambito escolar y el del ambito carcelario, permitieron trabajar con la comunidad
una amplia gama de todas las posibilidades de abordajes de conflictos y, en los
tres casos, se desarrollaron programas de capacitacion que tuvieron una

recepcion muy positiva.

MEDIACIONES DESTACADAS

CONFLICTOS MULTIPARTES

Expte. 65147/09.“Reclamando agua potable”

Mediadores: Ana Morel y Liliana Bellone

En una comuna del departamento San Jerénimo, un grupo de vecinos
solicitdé la instalacién de agua potable, alumbrado publico, desagles pluviales y

servicios municipales minimos para un barrio nuevo de dicha localidad.

Se convoco a las autoridades de la comuna, a los responsables de la
cooperativa que distribuye el agua en la zona y a los vecinos y, después de tres
reuniones, se acordo con la comuna el mantenimiento en general del barrio y con

la Cooperativa el estudio de factibilidad de instalacién del agua potable y luego
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formas de financiamiento para dicho fin.

Conviene destacar que los habitantes de esta localidad reiteradas veces
recurren a la mediacion como forma de abordar este y otros tipos de conflictos

en virtud de los resultados obtenidos.

Expte. 66890/10 : “En busca de desagles”

Mediadores: Maria Alejandra Quinteros y Liliana Bellone

En el mes de enero de 2010, un grupo de vecinos de una localidad del
departamento San Jerénimo solicita la intervencion de la Defensoria. Se
inundaban sus viviendas cada vez que llovia por la falta de desagues. Se les
ofrecié una mediacion multiparte entre los vecinos, representantes del municipio
y de la Cooperativa de Aguas COSERCO. En el mes de marzo se realizdé una
mediacion entre los vecinos y el Municipio. Este se comprometié a la limpieza,
mantenimiento y reconstruccién de los desagues, construccion de dos bocas de
tormentas en la interseccién de dos calles y mejora en la captacion de aguas.
Con posterioridad, se realizaron tres nuevos encuentros de mediacion en los que

se observo, en el mes de diciembre, el cumplimiento total del acuerdo.

Expte. 67682/10: “Terminar las zanjas”
Mediadores: BELLONE-FERREYRA

En una comuna del departamento La Capital, los vecinos solicitaron la
finalizacion de una obra iniciada por la comuna: un zanjon a cielo abierto

realizado para evitar inundaciones de otros vecinos de la zona.

Se convocd a las autoridades de la comuna y al grupo de vecinos y en una
sola reunion la comuna se comprometio al entubamiento correspondiente, como

asi también a realizar para uno de los vecinos el acceso a su propiedad.

En sesenta dias se realiz6 el seguimiento y se comprobd que la obra habia

culminado, tal como se habia pactado.
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Lo que se puede rescatar como importante en este caso es que se logro un
acercamiento entre las partes que estaba totalmente quebrado, para proseguir

con la convivencia adecuada.

Exte.69239/10:“El resto bar ruidoso”

Mediadores: Liliana Bellone y Carolina Laszuk

En la ciudad de Santa Fe, algunos vecinos habitantes de departamentos
con un pasillo en condominio situado en pleno centro, soportaban los ruidos
molestos provenientes de un restd -bar que compartia medianera con uno de los

departamentos.

Como se trataba de un alquiler, se convocé a los inquilinos del resto-bar, a

la inmobiliaria interviniente, al duefio del local y a los vecinos.

Luego de varias reuniones se acordaron normas fundamentales de
convivencia, como horarios de cierre, tonalidad de la musica, cerramientos de

ambos lados de la medianera y funcionamiento del patio en verano

El logro fue importantisimo debido a que el bar se encontraba habilitado y
habia que alcanzar el respeto a los intereses de todas las partes involucradas,

sin que nadie se viera perjudicado.

MEDIACIONES SIMPLE

Expte. 67255/10: “El nifio de la comunidad evangélica”
Mediadores: Maria Alejandra Quinteros y Virginia Cruz

Una madre vino a la Defensoria a quejarse de que en la comunidad
evangélica a la que pertenecia daban a su hijo un trato diferente porque padecia

un problema de salud.
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Se realizd solo un encuentro con las partes, pero hubo varios seguimientos

telefonicos para apoyar lo acordado.

El espacio de discusion y participacion que se plante6 en esa sola reunion
permitid subsanar la comunicacion deficiente entre los involucrados, quienes
pudieron reconocer lo equivocado de sus respectivas posturas, con solo
escuchar la del otro. Recuperaron el dialogo y la relacion espiritual que tenian

antes del conflicto.

La mediacion permitid desarrollar un cambio en las relaciones de las
personas. Cada uno puedo reconocer sus propias habilidades y pudieron

legitimarse reciprocamente, sin tener como objetivo principal el acuerdo.

Expte. 67946/10: “Edificio en construccién”

Mediadora: Maria Alejandra Quinteros

A principios de 2010 se inicié la construcciéon de un edificio sobre un
importante boulevard de la ciudad de Santa Fe que puso en riesgo de derrumbe
a las viviendas linderas. Después de dos reuniones de mediacion y tres
seguimientos telefénicos se empezo6 a ver el resultado de los acuerdos: se retird
un alero que corria riesgo de caerse; se rellené un gran socavon del suelo del
terreno compartido por la construccion y las viviendas linderas producido por
canos de desagues roto y se evaluaron para su posterior arreglo las rajaduras de
las paredes linderas. Se previd continuar con el proceso de mediacion y realizar
un nuevo encuentro en el mes de febrero de 2011 para observar el cumplimiento

del acuerdo

Expte. 69518/10: “Padre, hijo y nietos”
Mediadores: Liliana Bellone y Andrea Maillot

Un padre de familia anciano sin jubilacion ni pension de ningun tipo

necesitaba que uno de sus hijos, mayor de edad, le brindara una cuota
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alimentaria.

Se convoco al hijo y al padre y se logré un acuerdo para solucionar la
situacion al anciano con una cuota alimentaria hasta tanto se gestionara una

pension.

Fue interesante el caso en virtud que padre e hijo hacia muchos afos que
no se veian y el acercamiento sirvid para conversar sobre temas pendientes y

acordar futuras visitas de los nietos que hacia tiempo que no veian al abuelo.

Fue tan importante el acuerdo logrado como la recuperacién del vinculo.

Expte.72169/10: “La puerta de madera”

Mediadores: Liliana Bellone y Alejandra Quinteros

Un vecino de la ciudad de Santo Tomé reclamaba a otro vecino de la misma
localidad que terminara un trabajo de arreglo y restauracién de una puerta de

madera de dos hojas

Se convoco a los dos vecinos. El convocado no asistio a la primer reunion.
Se volvié a citar una segunda reunién y entonces se logro la asistencia de

ambos.

En dicha reunién acordaron la fecha de entrega de la puerta y la

cancelacién de la deuda correspondiente.

Entre el carpintero y el cliente hubo muchos vaivenes, con numerosas
llamadas telefénicas y hasta denuncias de por medio; pero cuando se
encontraron y se escucharon, pudieron legitimarse mutuamente y solucionar

finalmente el conflicto.

Expte.72393/10: “La portera y la directora”
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Mediadores: Liliana Bellone y Alejandra Quinteros

La portera en una escuela se presentd en la Defensoria quejandose de
maltratos por parte de la mayordoma del instituto en el que trabajaba. También

planteaba la falta de intervencién de la directora en el problema.
Se invitd a participar en una reunion a la directora y a la portera.

El resultado fue muy positivo aunque no se llegé a un acuerdo escrito, ya
que pudieron entablar un dialogo muy productivo. Se escucharon atentamente
fuera del ambito escolar y este cambio generd una nueva clase de confianza y de

relacion.

Acordaron verbalmente una reunion en el instituto para sumar a la

mayordoma y se establecié un seguimiento muy estrecho de la Defensoria.

FACILITACIONES

Expte. 72300/10: “El padre preocupado”

Mediador: Maria Alejandra Quinteros

Una abuela que vivia con su nieta de 14 anos pretendia que los padres de
la misma, que estaban separados, le pasaran cuota alimentaria. Se convocé a la
abuela, a la mama y al papa de la menor. La madre de la nifia, que era la hija de
la solicitante, no concurrié a la mediacion; la abuela llegé una hora mas tarde y
s6lo el padre vino a la hora fijada. Se le brindé contencién y asesoramiento
juridico y se le ofrecidé una nueva reunion. El padre acepté un nuevo encuentro,
pero manifestdé que su preocupacién era la ausencia de limites y horarios de la
menor. EI queria “cuidar un poco mas a su nifia”. Fijamos un nuevo encuentro y
comunicamos la fecha telefénicamente. La madre de la nifa se neg6 a participar
y la abuela tenia dificultades para concurrir, por lo que comenzamos a realizar

facilitaciones telefénicas durante dos meses.

Luego, en el mes de diciembre, se presentd el papa de la nifia e informo
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que habian podido reanudar el didlogo con la abuela y habian fijado ciertos

horarios y lugares que la nifia podia frecuentar.

Lo importante en este proceso es que, a pesar de no realizarse una
mediacion propiamente dicha, se pudo restablecer un vinculo de reconocimiento,
aceptacion y colaboracion entre las dos familias. En este caso fue

particularmente importante la confianza de la gente en la institucion.

Expte. 73193/10: “La abuela y la recién nacida”
Mediador: Maria Alejandra Quinteros y Liliana Cortes

Una abuela reclamaba que no podia ver a su nieta de tan solo 15 dias. La
solicitante se presentd en numerosas oportunidades a la Direccién de Mediacién
para hablar con mediadoras. Se le brindo contencion, a través de la escucha y
el acompasamiento suficientes como para que calmara sus ansiedades y
accediera a hablar personalmente con su hija (quien supuestamente le negaba el
contacto con la beba). Luego de un tiempo, se presenté nuevamente la abuela al
Centro de Mediacion para agradecer la intervencion de las mediadoras ya que

pudo restablecer el dialogo con su hija y ver a su nieta con asiduidad.

Aunque no hubo reunién de mediacién, con la intervencion de las
mediadoras, las partes lograron mejorar la comunicacion y llegaron a un acuerdo
“sustentable”, que es el que puede mantenerse en el tiempo porque fue forjado

por los involucrados con sus propios recursos y convencimientos.
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MEDIACIONES DE CONSUMO

Expte. 65084/09: “Voluntad de pago”

Mediador: Maria Alejandra Quinteros

Una persona que habia solicitado un préstamo en una financiera no podia
devolver el dinero ya que se encontraba sin empleo. Sin embargo, deseaba

satisfacer su deuda.

Se convoco una reunion de mediacidn con la financiera y se acordé la quita
de los intereses que encarecia la deuda originaria. Se realiz6 un seguimiento

telefonico con las partes y se pudo corroborar el cumplimiento total del acuerdo.

Lo importante de este caso fue el reconocimiento de la financiera de la
voluntad de pago del cliente. Pudo valorarse la actitud llegarse asi a una solucién

para ambas partes.

Expte. 66620/10: “La deuda de patentes”

Mediador: Maria Alejandra Quinteros

Una persona comprd una moto usada en una concesionaria. EI comercio
debia realizar la transferencia. Pero no la realizaron, porque existia una deuda de

patentes que nunca fue comunicada al comprador.

Se realizaron dos reuniones y se acordé que la concesionaria se haria
cargo de gran parte de la deuda de patentes y que ambas partes realizarian
conjuntamente el tramite de transferencia pendiente. Se previé realizar un
seguimiento telefénico, pero el compromiso real de los mencionados fue de tal
magnitud que se comunicaron antes de lo previsto para informar que el acuerdo

se habia cumplido en su totalidad.
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PROYECTO DE INTERVENCION EN EL PABELLON JUVENIL DE LA
CARCEL DE LAS FLORES (CIUDAD DE SANTA FE)

FUNDAMENTACION

La Defensoria del Pueblo, en su accionar cotidiano desarrolla una politica
institucional activa dirigida a restituir la igualdad, de oportunidades, de trato y de

acceso de todos los ciudadanos.

Desde hace mas de dos décadas, el avance del reconocimiento de los
derechos fundamentales del nifo, nifa y adolescentes supera los conceptos que
justifican el paradigma de la situacion irregular sustituyéndolo por el de la
proteccion integral, ya plasmado en los principios rectores de la Convencion

Internacional de los Derechos del Nifio.

Dicho paradigma obliga a todos los organismos administrativos
provinciales a disefar y ejecutar politicas publicas orientadas a promover a todo

nifo, nifa y adolescente como sujeto pleno de Derecho.

En tal sentido, la Direccion General de Mediacién y Resolucién de
Conflictos viene desarrollando desde el afio 2009, un proyecto de trabajo con un
grupo de adolescentes alojados en el Pabelldn Juvenil de la Unidad Penitenciaria

de Las Flores de la ciudad de Santa Fe.

El proyecto consiste en la implementacion de talleres en los que se
abordan temas de interés de los jévenes, introduciendo especificamente
recursos y herramientas de mediacién que faciliten el manejo y gestién de

conflictos.

Esta forma de trabajo permite descubrir y potenciar aptitudes personales
en los jovenes para enfrentar de una manera constructiva, positiva y eficaz los

desafios de la vida cotidiana y contribuir a la convivencia pacifica.

Se trata de una oportunidad para profundizar habilidades sociales, mejorar
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las relaciones interpersonales y/ o intergrupales mediante el dialogo, el analisis,
el debate y la reflexibn conjunta. También pretende promover el respeto a la
diversidad y las diferencias como forma de alcanzar el consenso, aceptar el
disenso y establecer alianzas y acuerdos para abordar los conflictos de un modo

cooperativo previniendo situaciones de violencia.

La mediacién como proceso implica un cambio cultural de valores en la
sociedad en torno al modo de relacionarnos que incorpora otra forma de tramitar
las diferencias, erradicando posturas individualistas, de confrontacion, de intole-
rancia y desconfianza hacia el otro y promueve una forma diferente de gestién de
los conflictos priorizando el protagonismo vy el rol activo de los involucrados como

seres autbnomos y responsables que toman decisiones respetando su realidad.

La implementacion de un proyecto de esta naturaleza implica transitar un
proceso en cuyo inicio es muy importante promover la participacion de los dife-
rentes actores institucionales para garantizar la viabilidad y perdurabilidad de las
acciones que se emprendan. Es necesario ofrecer un espacio donde puedan
aportar su experiencia para mejorar la convivencia, prevenir la violencia y educar

para la vida en democracia, la paz y los derechos humanos.

Es por ello que el presente proyecto consta de dos lineas de accion, que
se articulan entre si buscando un cambio sistémico que contribuya a mejorar las

relaciones humanas en el contexto institucional.

1°: TALLERES CON JOVENES ALOJADOS EN EL PABELLON.

Obijetivo general:

Promover en los jovenes la apropiacion de herramientas basicas de
manejo y gestion de conflictos en todos lo ambitos presentes y futuros,

incentivando el desarrollo de sus capacidades comunicativas.

Objetivos especificos:
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» Ofrecer un espacio de encuentro grupal para expresion de intereses y

necesidades.

 Generar instancias de dialogo, analisis y reflexion sobre derechos

ciudadanos.

* Incentivar el aprendizaje de nuevas formas de comunicacion-relacion.

 Promover el desarrollo de actividades que posibiliten la adquisicién de
nuevas habilidades sociales, resignificando el proyecto de vida de los

jovenes.

Metodologia de trabajo. Actividades

Se desarrollaron talleres grupales con un encuadre tedérico como
generador del didlogo e intercambio de opiniones entre los participantes
concluyendo con una sintesis de lo trabajado plasmado en un producto al cierre

de cada taller.

Siempre priorizando las necesidades e intereses de los jovenes, se
estimuld la participacion, el desarrollo de la creatividad y de las habilidades

propias de cada uno.

Se propusieron actividades artisticas como disparadores del debate y

generadoras de nuevas posibilidades expresivas.

Total de encuentros con los jévenes: 17

2° CAPACITACION Y FORMACION AL PERSONAL DEL SERVICIO

PENITENCIARIO.
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Objetivo general:

Capacitar a los actores responsables del cuidado, seguridad y proteccion
de los jévenes en herramientas basicas de mediacion promoviendo nuevos
modos y/o estrategias en el de manejo y gestion de conflictos para mejorar la

convivencia Yy prevenir la violencia en el ambito institucional.

Objetivos especificos:

* Brindar capacitacion-formacion en temas especificos relacionados al

manejo y gestion de conflictos.

» Facilitar la apropiacién de herramientas teérico-practicas que posibiliten la

resolucion de conflictos en la institucion.

Metodologia de trabajo:

Se implementaron cinco médulos de capacitacion con la modalidad de taller
tedrico-practico. Se entregd material y certificaciéon de la participacion en los

mismos.

Total de jornadas de capacitacion: 6

Se realizdé un Taller que trabaj6é en torno a la necesidad de cambiar las
miradas y las percepciones que se tienen en torno a un problema o conflicto,
como condicion para verlo desde otra perspectiva y poder llegar a gestionarlo de

manera diferente.

El objetivo era que el grupo comprendiera que el cambio es posible si se
presenta al conflicto como una oportunidad de cambio; a las conductas asertivas
y comunicacion eficaz como herramientas preventivas; y a la mediacion vy
negociacion colaborativa como métodos adecuados de resolucion pacifica de

conflictos.

Resulta importante destacar que la convocatoria de capacitacion supero
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ampliamente el numero adecuado para el trabajo del taller, puesto que se
inscribieron 90 alumnos. No obstante no fue un obstaculo para el correcto
aprendizaje que se vio enriquecido por la heterogeneidad del grupo, puesto que
los participantes si bien formaban parte de un mismo organismo, provenian de
diversos estamentos funcionales, con variedad jerarquica y distinta formacién

académica-.

Cada encuentro se organizd6 no solo en torno a un programa, sino
considerando también las necesidades que surgian por consenso. La
experiencia practica de cada alumno se vio reflejada en cada uno de los grupos,

y desde esa perspectiva se trabajé sobre valores y actitudes.

Se aplicaron técnicas de juego y otras dinamicas grupales, que
seguramente son las mas dificiles de evaluar. No obstante, el interés puesto de
manifiesto por los alumnos en cada encuentro; la forma de emprender cada una
de las actividades propuestas; el grado de reflexion y la forma de relacionarlas
con distintas situaciones del ambito laboral, familiar y social, permitieron

evaluar el alto grado de aprendizaje del grupo.

EVALUACION DEL PROYECTO

El proyecto fue planteado desde un enfoque integral, respondiendo a la
realidad de los jévenes en el sistema de encierro y a las necesidades e

inquietudes del personal de los servicios penitenciarios.

En la practica concreta se superaron las dificultades que se fueron

presentando en el desarrollo del mismo, obteniendo resultados positivos.

En relacién a los talleres con los jovenes, se logré su motivacion y
participacion activa en el proceso de trabajo. Pudieron organizase en la tarea,
distribuir roles, consolidar valores grupales y concretar objetivos alcanzando

resultados visibles. Se pudo introducir la tematica principal del proyecto y se
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logré la apropiacién de algunas herramientas para resolver pacificamente los

conflictos.

Con respecto al curso de capacitacion destinado al personal, las
evaluaciones de los participantes son muy positivas y han superado las
expectativas previstas en cuanto al numero de asistentes y calidad de los

contenidos trabajados en las jornadas.

PROYECTO DE INTERVENCION EN AMBITOS ESCOLARES

LA MEDIACION EN EL NIVEL PRIMARIO

Este proyecto se desarrollé6 en la Escuela de Educacién Primaria
Particular Incorporada N°1307 “Dra. Sara Faisal’, desde el mes de Junio a
Octubre.

FUNDAMENTACION

En las relaciones interpersonales, tanto en el ambito educativo, como en
todas las instituciones sociales, se observan disputas, agresividad,
incomunicacién, hostilidad, que provocan malestar y desencuentro entre las

personas.

El conflicto es inherente y es una oportunidad de crecimiento que posibilita
el aprendizaje cuando se lo gestiona convenientemente. Pero, cuando se
permite que el conflicto escale y llegue a la violencia, se transforma en una

fuerza negativa que, lejos de facilitar el crecimiento, lo dificulta enormemente.

En los contextos en donde las personas mantienen un vinculo constante,

como en la escuela, es necesario encontrar los sistemas de gestion y abordaje
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mas apropiados para preservar las relaciones en el tiempo y favorecer la

convivencia.

En este proyecto se trabajo basicamente el concepto de habilidades
sociales o habilidades para la vida que son las aptitudes que se requieren para

que, de manera positiva y eficaz, se aborden las situaciones conflictivas. Implican

- Comunicacion eficaz.

- Conocimiento de si mismo.

- Manejo adecuado de las emociones y la tension
- Capacidad de empatia.

- Capacidad para tomar decisiones

- Pensamiento critico y creativo

- Capacidad para la resolucion de conflictos.

El proyecto buscéd el desarrollo de las habilidades descriptas, con la
finalidad de convertir el conflicto en una oportunidad de lograr un cambio de

posicionamiento de las partes involucradas dentro de la comunidad educativa.

Consistio en la implementacion, entre otras actividades, de talleres en los
que se trabajé con conceptos como el de “comunicacion efectiva”, “hablar hasta

” 13 ” o« LE 11

entenderse”, “conciliacion”, “negociacién”, “escucha activa”.

OBJETIVO GENERAL

Promover la adquisicién de herramientas para el manejo de los conflictos

en el ambito de la comunidad educativa.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Ofrecer el escenario adecuado para la expresion de las necesidades de

las partes
. Potenciar la comunicacion efectiva entre los involucrados
«  Estimular la iniciativa de cambio en los canales comunicacionales

« Fomentar el desarrollo de actividades que posibiliten la apropiacion de

nuevas habilidades sociales o habilidades para la vida.

METODOLOGIA DE TRABAJO

El presente proyecto se ejecuto en dos etapas.

En la primera, se trabajé directamente con los docentes y el cuerpo
directivo de la institucion, se desarrollaron diversas actividades: talleres grupales,
espacios de diadlogo y actividades ludicas con un encuadre tedrico que sirvid de
disparador para generar la escucha activa, la comunicacion efectiva, el
entendimiento entre las partes. Para ello se propuso la aplicacién de una serie de
pasos: hacer un alto y recobrar la calma, escuchar activamente, hacer hincapié
en las necesidades, elaborar un torbellino de ideas, eleccion de una idea y la
elaboracién de un plan. Las actividades fueron seleccionadas de acuerdo al tema

abordado.

En la segunda etapa, los docentes pusieron en practica la experiencia
frente a los alumnos. La aplicacidon del método fue adecuada por cada docente,
segun la poblacién educativa que tenian a su cargo, como asi también, las

particularidades que presentaban los conflictos en cada caso concreto.

Con posterioridad, se realizaron reuniones con el personal directivo y
docente de la institucion, donde se generdé un feed-back con resultados positivos.
Manifestaron que las experiencias realizadas les resultdé muy interesante, los
contenidos abordados, apropiados; activa la participacién de los alumnos. En

cuanto a la aplicacion de los pasos mencionados, los mas utilizados fueron el de
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la escucha activa y la eleccion de una idea entre las partes involucradas.

CONTENIDOS

Comunicacioén efectiva

e Construccion de consensos

e Escenario de interaccion

» Meétodos alternativos de resolucion de conflictos

» Construccion de historias alternativas

» Competencias dialégicas necesarias para la vida cotidiana
* Pensamiento critico

* La autoestima

* La comprension de si mismos y de los demas

» La aceptacion de la diversidad

» Habilidades para identificar, analizar y comprender situaciones de

conflictos

» La capacidad transformadora de la realidad

» El ejercicio de la ciudadania y de los valores éticos

ACTIVIDADES
Se realizaron cuatro encuentros:
1) Se presenté el proyecto.
2) Se propuso una forma de trabajo en la escuela.

3) Se realizd el seguimiento y evaluaciones parciales y la
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correccion del proyecto.

4) Se realiz6 la evaluacion final del mismo.

EVALUACION

Las actividades implementadas conllevaron una evaluacién permanente
teniendo en cuenta la motivacion lograda, fortalezas y debilidades, colaboracion
y buena predisposicion de los participantes, articulacion fluida de los contenidos

desarrollados, meta alcanzada.

El equipo docente realiz6 reuniones mensuales con los docentes que
participaron de este proyecto. Dichas reuniones se llevaron a cabo en las
plenarias que se dispusieron a tales efectos, sistematizando el trabajo y

direccionandolo segun el escenario manifiesto.

En el 2011 se continuara la experiencia con reuniones trimestrales,

comenzando a trabajar en el nivel pre-primario y medio.

MEDIACION Y CONFLICTOS DE CONSUMO

Durante el afio 2010, el Area de Consumo de la Defensoria del Pueblo
alcanzé un importante desarrollo, orientado por el objetivo de poner a disposicion
de la comunidad toda su capacidad de asesoramiento y gestion en defensa de

los derechos del consumidor.

Desde el principio, esa Area planted la necesidad de trabajar
coordinadamente con la Direccién de Mediacion y Resolucion de Conflictos, ya
que se considerd que era importante que el ciudadano tratara de solucionar su
problema en el ambito de la Defensoria antes de tener que recurrir a otras
instancias. Y para ello, la mediacion y las restantes formas de gestion de los

conflictos resultaban las vias mas rapidas y apropiadas.
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Se trabajo, entonces, en la redaccion de un protocolo de actuacion que
propone la derivacion de las quejas de los consumidores a esta Direccion

General de Mediacién y Resolucion de Conflictos.

Ademas, se plante6 un curso sobre mediacién y consumo destinado al
personal de la Direccion General de Comercio Interior, organismo que opera

como autoridad de contralor de la Ley N° 24240 en nuestro territorio provincial.

Una tercera linea de accion fue en torno a la difusion que comenzé con
intervenciones en distintos medios de la ciudad de Coronda y otros de la ciudad
de Santa Fe.

Evaluacioén de la propuesta

En este primer aio de trabajo, aumentaron significativamente los casos de

mediacion en torno a problemas de consumo.

Ademas, resultdé notorio el alto grado de asistencia de los proveedores
convocados, considerando que la convocatoria a mediacion es voluntaria.
Interpretamos que se debe al respeto a la Institucion y a la comodidad que ofrece
un ambito sin poder sancionador, como el que posee la Direccion General de
Comercio Interior de la Provincia. Resulta evidente que los requirentes y
convocados encuentran en el ambito de la mediacion una alternativa mas para
llegar a un entendimiento en un ambito imparcial; en el cual un mediador con
formacion especifica en consumo sostiene el equilibrio de las partes y vela por el

respeto de la normativa de orden publico.

PRENSA A CARGO DE LA DIRECCION DE MEDIACION Y RESOLUCION
DE CONFLICTOS — ZONA NORTE
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Micro Lo que se viene, Cable Vision
13 de abril de 2010

Difusion sobre la labor que desarrolla la Defensoria del Pueblo a través de

la Direccidn de Mediacion y Resolucion de Conflictos — Zona Norte.

Micro El tema del dia. Cable y Diario

17 de junio de 2010

Conmemoracion de los 20 afios de la Defensoria del Pueblo.
Las mediaciones medioambientales.

La importancia y el protagonismo del CAV en la proteccion a las victimas y
los testigos. Competencia de la Defensoria por ley de creacion. Regulacién de la

relacion con el Estado.

La tematica de la nifiez y el Defensor del Nifio, Nifia y Adolescente.

Prensa en Coronda:
Canal 4

FM Costa Blanca
Diario El Litoral

7 de septiembre de 2010

Referencia a las acciones posibles en defensa de los derechos del
consumidor. Trabajo conjunto entre la Defensoria del Pueblo y la Direccién de

Comercio Interior para intervenir previamente y con celeridad.

Micro Cable y Diario
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14 de septiembre de 2010.

Trabajo de mediadores en el Pabellon Juvenil de la carcel de Las Flores.

LIBROS ADQUIRIDOS EN EL ANO 2010 POR LA DIRECCION GENERAL
DE MEDIACION Y RESOLUCION DE CONFLICTOS —ZONA NORTE

MARTINEZ ZAMPA, Daniel
Mediacién Educativa y Resolucion de conflictos

Buenos Aires- Novedades Educativas 2008

PALADINO, Celia
Conflictos en el aula-Perspectivas y voces docentes

Buenos Aires- Mifio y Davila S.R.L 2006

RAMOS MEJIA, Cecilia

El viaje magico de Anselmo

Buenos Aires -Histérica Emilio Perrot-2005

CENTRO DE MEDIACION DE LA DELEGACION RECONQUISTA

En el afno 2010 se recibieron 20 solicitudes de mediacion.

Resueltas con acuerdo: 9

Sin acuerdo: 1
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En proceso: 4
Sin aceptacién del convocado: 6
Resueltas por asesoramiento al convocante: 4

Mediaciones puentes: 3

Este Centro esta en sus inicios. Cuenta con solo dos mediadoras, que
ademas deben atender los restantes temas de la Delegacion de la Defensoria del

pueblo.

Pero es destacable el gran reconocimiento que esta logrando en poco

tiempo en la comunidad del norte santafesino.
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111.2 CENTRO DE MEDIACION Y RESOLUCION DE CONFLICTOS
“DR. PABLO BENETTI APROSIO”- ZONA SUR

Durante el ano evaluado en el presente informe se destacan notables cambios en
el abordaje y los resultados de la actividad del Centro de Mediacion y Resolucion de
Conflictos “Dr. Pablo Benetti Aprosio”, dependiente de la Defensoria del Pueblo de la

Provincia de Santa Fe.

El permanente incremento en la cantidad de solicitudes acercadas al Centro,
demuestra la incorporacion en la conciencia colectiva del servicio de solucion de
conflictos prestado por la Defensoria del Pueblo, lo que demuestra claramente que el
exito del Centro se debe a la constante y perseverante actitud del personal que desarrolla
su actividad en el mismo, con un permanente compromiso con la comunidad a fin de

“efectivamente” contribuir a la paz social.

El cambio iniciado por nuestro Centro durante el afio pasado —consolidado durante
el presente- ha sido la definitiva implementaciéon del mecanismo de la “facilitacion” como
medio adecuado de solucion de conflictos. Este medio, mas agil y dinamico que la
mediacion, se ha convertido en una herramienta de altisima utilidad en conflictos
vinculados principalmente con los servicios de salud o servicios publicos, en los que el

conflicto necesita ser rapida y efectivamente resuelto.

El facilitador promueve activamente que las partes arriben a un acuerdo mutuamente

satisfactorio.

Igualmente, fracasada la instancia de facilitacion es posible continuar con la
mediacion y -eventualmente ante su fracaso- queda siempre abierta la instancia del
proceso judicial para el cual nuestros instructores dan el necesario y adecuado

asesoramiento.
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Los conflictos relacionados con cuestiones comerciales, fundamentalmente
incumplimiento contractual, han ocupado el primer lugar en cuanto a materia tratada por

nuestros mediadores.

Luego de la problematica comercial, se encuentran los conflictos comunitarios,
involucrando en ello mayormente lo que serian problemas de vecinos, sobre ruidos,
medianeras, humedades, etc., seguido por la problematica familiar, en la cual la
mediacion ha demostrado ampliamente su particular eficacia, continuando con temas de

salud y otras areas sin mayor significacion.

Dos tematicas a destacar son las corresponden a problemas con la Empresa

Provincial de la Energia y empresas prestadoras de servicios salud.

En el primer caso, se tuvieron reuniones con directivos de dicha empresa a fin de
lograr una perfecta asistencia a las convocatorias, ademas de haber logrado -a través de
la utilizacion de la “facilitacion” soluciones mas rapidas, econdmicas y eficientes para las

partes.

La facilitacién fue también utilizada en los conflictos vinculados con empresas de
salud (sanatorios, prepagas, obras sociales, clinicas privadas, etc.) en que también se
lograron un mayor numero de acuerdos, mas rapidos, con mayor satisfaccion de las
partes intervinientes, y sin necesidad de que las partes se tuvieran que trasladar hasta

nuestro Centro.

Una vez mas, el Centro de Mediacién y Resolucién de Conflictos de la Defensoria
del Pueblo se pone a la vanguardia entre los organismos oficiales en cuanto al tratamiento

y abordaje de problematicas hasta hoy formalmente desatendidas.

Una vez mas conviene destacar el trabajo que se desarrolla en las delegaciones de
la Defensoria que se abrieron en las distintas localidades de la Provincia, en las que se
ofrece el servicio de mediacién y facilitacion, habiéndose capacitado a todos los

delegados, conforme el programa oportunamente presentado y homologado por el
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Ministerio de Justicia de la Nacién, lo que nos permite extender nuestro servicio a esas
comunidades distribuidas por toda la provincia, lo que definitivamente reforzara la
presencia de la institucion y su Centro aun en los lugares mas alejados de las dos sedes

centrales de Santa Fe y Rosario.
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CAPITULO IV:

POLITICA COMUNICACIONAL'Y
RELACIONES CON LA SOCIEDAD
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IV.1 AREA EXTENSION Y RELACIONES INSTITUCIONALES

El area de Extension y Relaciones Institucionales mantuvo una linea de trabajo
durante el ultimo periodo coherente con los objetivos trazados en los ultimos afos,
tendiente a alcanzar mayores niveles de especificidad y organizacion, a los fines de
optimizar el objetivo de vincular a la Defensoria del Pueblo de la provincia de Santa Fe
con otras instituciones y de articular las actividades de extensién destinadas a operar

cambios positivos en el seno de la comunidad.

Durante 2010, se profundizé la labor de reorganizacion y actualizacion de las bases
de datos de individuos e instituciones relacionados con la Defensoria del Pueblo, que ya
se habia iniciado en 2009. Se avanzé en la ampliacién y actualizacién de las bases de
datos institucionales, sin perder de vista la puesta al dia de los datos. A modo de ejemplo,
puede citarse la incorporacion de datos exhaustivos de los colegios profesionales, del
cuerpo consular acreditado en la ciudad de Rosario, de las representaciones de los

diversos credos religiosos, de sindicatos y gremios, entre otras organizaciones.

También se le dio continuidad a la tarea iniciada durante 2009 de confeccion de un
archivo fisico de las actividades de extensiéon a la comunidad, agregando en esta
oportunidad, el material correspondiente a todas las actividades desarrolladas durante el
afo. De esta manera se cuenta con la posibilidad de retrabajar sobre aquellas estrategias
que han demostrado ser adecuadas o inadecuadas al momento de generar actividades de

extension a la comunidad.

Otra de las acciones desarrolladas en el area fue la actualizacion del un registro
ordenado, completo y unificado de cada uno de los convenios suscriptos con otras
instituciones. Esto permite establecer un criterio institucional consistente en la forma de
vincularse con otros actores estatales o privados, individuales o colectivos. Se mantuvo la
metodologia de trabajo de ordenar los convenios suscriptos por la Defensoria del Pueblo

y que tienen incidencia en la zona sur de la provincia. Es menester recordar que la
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Defensoria cuenta con un archivo de los convenios originales y sus respectivas
resoluciones de protocolizacion en la ciudad de Santa Fe. Desde 2009, se viene
implementando una metodologia de asentamiento de datos que permite acceder
velozmente a los textos de los convenios firmados en la Sede Rosario de la Defensoria
del Pueblo y a sus resoluciones de protocolizacion, que son las que dotan a cada texto del
marco legal y administrativo correspondiente. Los convenios son clasificados y archivados
en copia simple de acuerdo al numero de resolucion de protocolo, en la oficina de esta
area, obrando una copia legalizada en la oficina de Relatoria y destacando la tematica o
area de incumbencia al que se refiere. Asimismo, se crearon registros para verificar
periodicamente la vigencia de cada convenio y las fechas de plazo para eventuales

prorrogas u ampliaciones.

Entre las actividades realizadas durante 2010 que requirieron la coordinacion del
Area de Extension y Relaciones Institucionales con otras areas de la Defensoria del

Pueblo y con otras organizaciones, se destacan las siguientes:

Primera Jornada Provincial Intensiva de Derechos del Consumidor, realizada el

01/12/09 en la ciudad de Santa Fe, con una participacion estimada de 200 personas. El
objetivo de la jornada fue dotar a los participantes de conocimientos tedricos y practicos
para la resolucién de la problematica que genera el consumo desde la perspectiva legal

y/o empresarial.

Campana de Deteccion v Prevencién de Diabetes y Obesidad, realizada el 16/03/10

en la ciudad de Rosario, con una participacién aproximada de 2700 personas. Fue
coorganizada con FRADI (Asociacion Regional de Ayuda al Diabético), y tuvo por objetivo
la deteccion y prevencion de la diabetes y la obesidad mediante el abordaje de un equipo

multidisciplinario de profesionales que también supervisé el encuentro y respondio a las
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inquietudes del publico. Especialmente, se les brindd ayuda a quienes, sin obra social, no

poseen biosensores o elementos indispensables para el tratamiento de estas patologias.

8° Ciclo de Cine Debate, realizado a lo largo del afio en la ciudad de Santa Fe, con
una participacion estimada en 800 personas. La actividad abordé este afio la problematica
de género (Historias de Mujeres) a partir de un movilizador como es el cine, para generar
posteriormente una charla debate que sensibiliza al auditorio sobre los temas

presentados, haciendo hincapié en la proteccién de los derechos de género.

Quinta jornada sobre “Trata de personas y la discriminacién, Rol de los gobiernos

locales”, realizada el 05/08/10 en la ciudad de Santa Fe, con una participacion

aproximada de 300 personas. El objetivo fue sensibilizar e involucrar a los gobiernos
locales en la lucha contra la trata de personas, entendida como la esclavitud del siglo XXI.

En intercambio de experiencias y el trabajo sobre la prevencion fueron el eje de trabajo.

Jornadas “Nuestra Identidad”, realizadas los dias 23/08/10 en Rosario y 24/08/10 en

Santa Fe, con una participacion estimada de 300 personas. Desde la conviccion de que la
cultura nos hace seres especificamente humanos, racionales, criticos, éticamente
comprometidos y fundamentalmente libres y de que es el conocimiento de la historia lo
que nos permite proyectarnos hacia el futuro, estas jornadas tuvieron como objetivo la
defensa y la proteccién del derecho a la identidad de las santefesinas y los santafesinos a

partir de un reencuentro con la historia y la cultura locales.

Jornadas “Delitos Informaticos. Internet y Pedofilia - Abordaje y Prevencion”,

realizada los dias 08/09/10 en Rosario y 09/09/10 en Santa Fe, con una participacion

superior a las 1000 personas. El objetivo fue la proteccion de los derechos ciudadanos,

Pagina 208




Defensoria del Pueblo de la Prov. Santa Fe

con especial hincapié en la defensa de los derechos de las nifas, los nifios y los
adolescentes. Estuvieron dirigidas a profesionales de la docencia de todos los niveles,
alumnos universitarios, padres y a la poblacion en general. La tematica fue abordada por
docentes especialistas en delitos informaticos de la Policia Federal Argentina. La
actividad, consisti6 en una detallada explicacion de la problematica y formas de
prevencion, a lo que se le agrego la capacitacion de los asistentes, para que ellos fueran

a su vez los transmisores del conocimiento al conjunto de la comunidad.

Jornadas “Educar para la diversidad”, realizadas los dias 22/09/10 en Rosario y
23/09/10 en Santa Fe, con una participacion de 600 personas. La finalidad de estas
jornadas fue promover y velar por el cumplimiento de las normas legales vigentes que
tienen por objeto prevenir, resolver y desarticular actos discriminatorios de diversa indole,
con especial atencion en cuatro areas tematicas, a saber: la obesidad, la diversidad
sexual, las diferencias étnicas y la discapacidad. Las jornadas informaron y formaron a los
asistentes para que puedan adoptar acciones concretas ante hechos de discriminacion

que ponen en peligro la vigencia de los derechos y garantias constitucionales.

Seminario Ambiental “Tres dias por la vida”, realizado entre el 13/10/10 y el

15/10/10 en la ciudad de Rosario, con una participacion estimada en 600 personas. Tuvo
por objetivo generar conciencia en el cuidado y proteccion del ambiente desde un enfoque
sencillo y popular, orientado a que la ciudadania adoptara acciones concretas al
respecto. Esta actividad reunié a destacados especialistas de Argentina, Espafa y otros

paises, como asi también a Defensores del Pueblo de todo el pais.

Para finalizar, es preciso sefalar la estrecha, ineludible y permanente cooperacion
mutua con el area de Prensa y Difusion y con el area de Fortalecimiento Institucional, sin

las cuales ninguna de las actividades de extension a la comunidad, ni el producto de las
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relaciones de la Defensoria del Pueblo con otras instituciones impactarian debidamente

sobre la comunidad de la provincia.
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IV.2 AREA PRENSA Y COMUNICACION

El afo 2009 culmind con la llegada de un nuevo Defensor del Pueblo y, por lo tanto,
el 2010 fue un periodo de transicion dentro de la institucion. Tratdandose ésta de una
organizacion unipersonal, la figura del Defensor del Pueblo es esencial para alcanzar los
objetivos planteados en su ley de creacién. Es por ello que, durante la primera parte del
afio pasado, la tarea del Area Prensa y Comunicacién se dedicé a posicionar los
proyectos y la figura del nuevo Defensor del Pueblo en los medios de comunicacion y en
la opinidn publica. Una vez superada esta etapa, la labor de la oficina se volco de lleno a
la difusién de las resoluciones y las actividades de la Defensoria del Pueblo, que fueron

mas que cuantiosas a partir de la segunda mitad del afo.

Asi es que el trabajo del area permitié la difusion del accionar de la Defensoria del
Pueblo de la provincia de Santa Fe potenciando la figura del Dr. Edgardo José Bistoletti.
El prestigio y reconocimiento ganado tanto dentro del ambito local como internacional se
puede ver reflejado en la repercusién que obtuvo su nombramiento en la Federacién
Iberoamericana de Ombudsman (FIO), donde se lo designé Representante Argentino.
También fue nombrado como Director en el Instituto Latinoamericano del Ombudsman
(ILO), ente que nuclea a Defensores del Pueblo, ex Defensores, funcionarios de
defensorias, académicos, intelectuales y politicos; creado en Venezuela en 1983, en
concordancia con el bicentenario del nacimiento de Simén Bolivar. En una conferencia de
prensa en Rosario, su titular Carlos Constenla explicd tras hacer un repaso historico del
ILO que “el Dr. Bistoletti ha sido designado por el Consejo Directivo del Instituto como
Director con la idea de trabajar en éste en pos de su desarrollo sobre todo en el ambito

institucional”.

Volviendo al ambito local este ano vimos coronada nuestra labor cuando el Dr.

Edgardo José Bistoletti fue nombrado dentro de los personajes del afio por el diario “La

Pagina 211




Defensoria del Pueblo de la Prov. Santa Fe

Capital”, decano de la prensa argentina, lo cual representa cabalmente el cumplimiento

en la intencidn de posicionar publicamente la figura del Defensor.

Ademas, puede destacarse también, la participacion del Defensor en el Primer
Seminario Nacional llamado: “Para Defensorias del Pueblo y los Medios de Comunicacion
en la Proteccidén de los Derechos Humanos y el Ambiente”. En estas jornadas, que se
realizaron el 13 y 14 de mayo de 2010, formaron parte de un panel sobre la problematica

de los incendios en la zona del alto delta del Parana.

Durante el afo pasado también se encar6 una tarea tendiente a producir y generar
canales de comunicacion propios de la institucion. De esa manera, se realiz6 a fin de afio
una publicacion grafica y se generaron durante el transcurso del mismo materiales
audiovisuales que fueron distribuidos por diferentes canales. Entre ellos, uno que fue
entregado junto al material que se les dio a todos los participantes del Seminario

Ambiental Tres Dias por la Vida.

No obstante la necesidad de generar canales propios, sabemos que los medios de
comunicacion son cruciales para la promocion de los derechos humanos y la docencia
hacia la ciudadania, pilares fundamentales de la institucién a la que pertenecemos. En
ese sentido, procuramos cada dia reforzar el vinculo con los periodistas y medios de toda
la provincia para que, a través de ellos, la ciudadania sepa la labor que dia a dia ejerce la

Defensoria del Pueblo y, por medio de ello, conozca mejor sus derechos.

La Defensoria del Pueblo es conocida por su rol de “magisterio de la persuasion”.
Debe lograr que los estamentos del Estado -en este caso provincial- atiendan los
reclamos de la poblacion y brinden respuestas. En este sentido, podemos decir que la
tarea de esta oficina no esta dirigida s6lo a la poblacion, sino también al gobierno
provincial. Es la intencidn que tanto los ciudadanos como sus gobernantes logren
entonces puntos de encuentro para generar acciones que mejoren la calidad de vida de

todos.

Nuevo iso-logo

Pagina 212




Defensoria del Pueblo de la Prov. Santa Fe

A comienzos del afo 2010 se decididé renovar el iso-logo que identifica a la
Defensoria del Pueblo, habida cuenta de la nueva gestién. Para ello, con una medida
innovadora, se decididé convocar a un concurso provincial, abierto a todo tipo de publico.
Disefiadores graficos, diagramadores y comunicadores presentaron 28 trabajos para el
concurso. Uno de los cuales fue elegido, por un jurado formado por autoridades de la

Defensoria del Pueblo, para representar a la institucion.

Muestra Itinerante

Durante el afio 2010, el Area Prensa y Comunicacién de Rosario desarrollé la
Muestra Itinerante, una iniciativa que consta de material audiovisual, grafica, y folleteria,
que sera dispuesto en distintos lugares de Santa Fe para que los nifios aprendan desde
chicos cuales son las funciones y atribuciones de la Defensoria del Pueblo y desde

temprana edad sepan como defender sus derechos.

Este proyecto consta de una exposicién de carteleria movil plegable, que puede ser
instalada en distintos espacios fisicos tanto exteriores como interiores, equipo para
proyeccion de videos (tanto el institucional ya realizado como otro a realizarse
proximamente sobre el Museo Virtual Artefe), distribucion de material grafico y realizacion

de charlas por parte del Defensor del Pueblo y/o funcionarios de la Defensoria del Pueblo.

Para ello fue necesario el disefio, por parte del Area de Prensa y Comunicacién, de
estandartes, folletos y un video animado, para el que colaboraron desinteresadamente
figuras reconocidas de la ciudad de Rosario, con informacién sobre las diferentes areas

de la Defensoria del Pueblo.

Apoyatura a Extension y RRII
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La tarea de las oficinas de Prensa y Comunicacién y Extensiéon y Relaciones
Institucionales es muchas veces de colaboracion. Las actividades organizadas por esta
ultima requieren no sélo la mediatizacion que se realiza desde Prensa, sino que también
esta Area se encarga de cubrir los Congresos, Encuentros y Actos para generar los partes
de prensa y las imagenes que se distribuyen a los medios de comunicacion y a los
periodistas. Al mismo tiempo, los agentes de esta area se encargan de recibir y
acompanar a los periodistas que se acercan hasta las actividades de la Defensoria para

realizar las notas y entrevistas, muchas de ellas en vivo.

A modo de ejemplo, en un rapido repaso, podemos enumerar que durante el ano
pasado la oficina de Prensa de Rosario cubrié periodisticamente y también colaboré en la
Jornada sobre trata de personas que se realizé en Venado Tuerto, la Campafia de
Deteccion y Prevencion de Diabetes y Obesidad que convocé a casi 3 mil personas en la
plaza Pringles de Rosario, las inauguraciones de las delegaciones de Oliveros y Funes,
ademas de las jornadas que se realizaron en Rosario en el marco del Ciclo Somos Santa
Fe (llamadas “Nuestra identidad”, “Prevencion de Delitos Informaticos y Pedofilia” y
“‘Educar para la Diversidad”) y el Seminario Ambiental Internacional “Tres Dias por la
Vida®, que se realizé en el Complejo Cultural del Parque de Espafa y reunié a
especialistas nacionales e internacionales, como también a Defensores del Pueblo de

todo el pais.

Publicacién de “Un Aio por la Vida”

Como culminacién del afio, el Area de Prensa y Comunicacion de la Sede Rosario
produjo una publicacién de 16 paginas (cuatro pliegos tamano periédico) a todo color que

condenso las actividades y resoluciones mas destacadas del afio 2010.
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El mismo cont6 con redaccion, ilustracion (a través de fotografias), diagramacién y
produccién general a cargo de los integrantes del Area Prensa. Como resultado fueron
impresas cinco mil copias, las cuales fueron repartidas en instituciones y lugares de
encuentro de las ciudades de Rosario y Santa Fe, asi como en las localidades donde la
Defensoria del Pueblo tiene delegaciones. Se traté de una experiencia satisfactoria, por lo
que esta proyectado para el presente afio crecer en el desafio de la publicacion en papel,

y realizar una publicacion periodica.

Video “Un aiio por la Vida”

A partir de la gran aceptacion de la publicacion en papel, se dedicié producir un
video que recogiera los hechos mas destacados de la Defensoria del Pueblo de Santa Fe.
Fue asi que se diseid un material audivisual que consta de un relato que describe una
compilacién de videos e imagenes animadas. De ello resultdé un video de 8 minutos de
duracion, llevadero y que acerca la gente un resumen de la gestién de la Defensoria del
Pueblo durante 2010. Este video, sumado al producido especialmente para la muestra

itinerante, fueron los contenidos audiovisuales mas importantes generados durante 2010.

No obstante, vale aclarar que también desde el Area de Prensa y Comunicacién de
Rosario se gener6 un DVD que fue entregado por el Defensor del Pueblo a los
legisladores durante su exposicion en la Legislatura. Y también fueron generados y
editados videos para ser incorporados al sitio de internet de la Defensoria del Pueblo:

www.defensorsantafe.gov.ar.
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Sitio de internet

El portal de internet www.defensorsantafe.gov.ar se ha convertido en una de las
herramientas fundamentales que permite a la Defensoria del Pueblo de Santa Fe
mantener un contacto fluido no sélo con los medios de comunicacion de toda la provincia,
sino también con los habitantes santafesinos, que hallan en el sitio de internet un lugar
donde conocer qué hace y qué puede hacer la Defensoria del Pueblo para defender sus

derechos, ademas de poder realizar quejas y consultas a través de internet.

En el sitio web se colocan todos los Comunicados de Prensa generados desde la
institucion con las fotos correspondientes (que son tomadas por los agentes del area),
ademas de las noticias que son publicadas en los medios referidas a la institucién y otros
articulos que, si bien no se refieren explicitamente a la Defensoria del Pueblo de Santa Fe
tienen relacidon con el quehacer del organismo. De esa manera, la poblacion puede tomar

real dimensién de la tarea que ocupa a la institucion.

Las fotografias colocadas en el sitio de internet de la Defensoria del Pueblo para
acompanar los partes de prensa o para ilustrar las secciones del sitio son tomadas por los
agentes del Area, que al mismo tiempo son los encargados de editarlas en caso de que
sea necesario y adaptarlas al tamafo del portal. Todo esto los miembros del area lo

hacen utilizando software libre basado en Linux.

El portal de internet de la Defensoria no sélo tiene fotografias, sino también videos,
los cuales son tomados y editados por los propios agentes del Area de Prensa y
Comunicacién. Estos son luego subidos al servidor y pasan a formar parte del espacio

multimedia de la Defensoria del Pueblo.

Ademas de este tipo de actualizaciones, el sitio de internet requiere de correcciones
y modificaciones producto de la dinamica de funcionamiento de la institucion. Por ejemplo,
el apartado dedicado a las Delegaciones debe ser actualizado atendiendo a la

inauguracion de unas oficinas y a los cambios en otras. Lo mismo sucede con la
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formacion institucional o con la relacionada a la atencidon de reclamos la Defensoria del
Pueblo.

Medios con los que interactua la oficina

A continuacion enumeramos algunos de los medios graficos con los que interactua

la Defensoria a través del Departamento de Prensa y Comunicacion:

Medios Provinciales

Diarios: “La Capital” (Rosario), “El Ciudadano y La Gente” (Rosario), “Rosario 12”
(Rosario); “El Litoral” (Santa Fe), “Uno” (Santa Fe), “La Opinion” y “Castellanos”
(Rafaela).

Publicaciones periddicas: “Sin mordaza”, “El Protagonista Web” y “El Santafesino”,

de Santa Fe; “Cruz del Sur’ y “30 noticias” (Rosario)

Radios AM:

v Santa Fe: LT 9 Radio Brigadier Estanislao Loépez, LT 10 Radio
Universidad Nacional del Litoral y LRA 14 Radio Nacional

v Rosario: LT 2 Radio General San Martin, LT3 Radio Cerealista, LT 8
Radio Rosario, Libertad AM 1100 y LRA 5 Radio Nacional

v Rafaela: LT 28 Radio Rafaela

v Reconquista: LRI 371 Radio Amanecer, AM 1440 Radio General
Obligado
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v San Genaro: LT 23 Radio Regional

v Venado Tuerto: LT 29 Radio Venado Tuerto

Portales Digitales de noticias:

v http://www.derf.com.ar

v http://www.lacapital.com.ar

v http://www.castellanos.com.ar

v http://www.laopinion-rafaela.com.ar

v http://www.unosantafe.com.ar

v http://www.paqginal2.com.ar/diario/suplementos/rosario/index.h

tml

v http://www.elconsultorweb.com

v http://lwww.esperanzadiaxdia.com.ar

v http://www.info341.com.ar

v http://www.It10digital.com.ar

v http://www.notiexpress.com.ar

v http://www.deradiosomos.com.ar

v http://www.notife.com.ar

v http://www.agenciafe.com

v http://www.ellitoral.com
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v http://www.datasantafeonline.com

v http://www.rafaela.com

v http://www.reconquista.com.ar

v http://www.rosarionet.com.ar

v http://www.sinmordaza.com.ar

v http://www.rosario3.com

v http://www.radioamanecer.com.ar

v http://www.parlamentoweb.com.ar

v http://www.elprotagonistaweb.com.ar

v http://www.eltreboldigital.com.ar

v http:// www.comosomos.com.ar

v http://www.redaccionrosario.com.ar

Canales por aire: Canal 13 Santa Fe de la Vera Cruz. Canal 3, y Canal 5 de

Rosario. Canal 9 Litoral de Parana y Santa Fe.

Canales por cable: Cable Vision y Cable y Diario de Santa Fe; Canal 4 Cable Hogar

de Rosario; Cable Video de Santo Tomé; Canal 2 de Laguna Paiva; Cablevision El

Trébol. Multicanal, Cablevideo de Santa Fe
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+ Radios en Frecuencia Modulada (FM): el espectro radiofénico en frecuencia

modulada ha tenido en los ultimos afios un explosivo crecimiento, lo que redundé
en la poblacion de gran parte del dial y su distribucién a lo largo de toda la

geografia santafesina.

De ese modo, la llegada a través de los envios de prensa se realiza de un modo
directo o indirecto, ya que en las localidades mas alejadas de los grandes centros urbanos
hay una interaccion y retroalimentacién entre los portales digitales, los periodicos y las
radios en frecuencia modulada. Por esos mismos motivos es que consideramos

innecesario realizar el listado de todas ellas.

Medios Nacionales

« Diarios Ambito Financiero, Clarin, La Nacién, Pagina 12, Critica de la Argentina,

Todo Noticias sefial de cable; Cadena 3, de Cdérdoba

* Agencia de noticias
e Télam, Diarios y Noticias (DyN) y Noticias Argentinas.

En virtud de todo lo expuesto anteriormente, creemos que se han abarcado la mayoria
de los canales de comunicacion posibles entre la institucion y el ciudadano de la provincia
de Santa Fe, por lo cual nos sentimos orgullosos de la labor desempefiada en este ultimo
afo. Es justamente esta razén la que nos impulsa a comprometernos aun mas en este
nuevo periodo que comienza, primeramente pensando en mantener esta capacidad de
difusiéon y ademas buscar como corolario de nuestra tarea optimizar las capacidades del
Area Prensa y Comunicacion, buscando innovar y explorar la mayor cantidad de medios y

formas de hacer llegar a la comunidad el accionar de la Defensoria del Pueblo.
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CAPITULO V:

ESTADISTICAS
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V.1 DEFENSORIA DEL PUEBLO

Quejas Recibidas
TOTAL PERIODO 2010

Por Correo Electronico
5.910 Quejas 15,41%

Delegaciones

9.075 Quejas
Casa Rosario-Santa Fe 23,67%
23.355 Quejas
60,92%

Quejas por Delegaciones y
del Programa de Atencion Periodica
Ano 2010

anada de Gomez
12,0%

asilda 2,0%
arcaraia 1,7%
las Rosas 0,5%
Arequito 0,9%
Otras Delegaciones 5,7%
Venado Tuerto 3,8%

Villa Constitucion 3,3%
Trebol 0,9%

Chabas 1,2%
Coronda 9,8%

Granadero Baigorria 10,6%

Maximo Paz 2,5%

Rufino 2,2%

Rafaela 8,5%
San Lorenzo 17,1%

Reconquista 5,2%

Roldan 2,8% San Javier 2,4%

San Justo 1,0%
San Jeronimo Sur 3,4%

San Jose de la Esq. 2,3%
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Quejas por Delegaciones y
del Programa de Atencion Periodica
Aio 2010

Carcaraiia
Casilda
Cafiada de Gomez
Chabas
Coronda
Gr. Baigorria
Maximo Paz
Rufino
Rafaela
Reconquista
Roldan
San Jose de la Esq.

San Jeronimo Sur
San Justo

San Javier

San Lorenzo
Trebol

Villa Constitucion

Venado Tuerto
Arequito

las Rosas

San Jorge

Correa

Esperanza

Funes

San cristobal

San Genaro 78
Olivero 89
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Venado Tuerto
Arequito

las Rosas

San Jorge
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Esperanza

Funes
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| 9,96%
10,73%

17,39%

0,86%
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Total de Quejas Recibidas
Rosario - Santa Fe - Delegaciones - Correo Electronico
TOTAL PERIODO 1992 - 2010
Quejas

50.000 ——— —

40.000

6.96737.38637.
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10.000

1992 1993 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
Ano

Total de Quejas Recibidas

MENSUAL
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QUEJAS (Miles)
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MES
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TOTAL DE QUEJAS ACUMULADAS

MENSUAL
Rosario - Santa Fe - Delegaciones - Correo Electronico

QUEJAS (Miles)
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MINISTERIO DE DESARROLLO SOCIAL
DERECHOS COLECTIVOS
DISTRIBUCION POR PERIODOS
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MINISTERIO DE SALUD

DISTRIBUCION POR PERIODOS

Quejas (Miles
12 jas ( )
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MINISTERO DE SALUD

DISTRIBUCION POR PERIODOS
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MINISTERIO DE JUSTICIA Y DERECHOS HUMANOS
REGISTRO CIVIL
DISTRIBUCION POR PERIODOS
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MINISTERIO DE AGUAS, SERVICIOS PUBLICOS Y MEDIO AMBIENTE
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Servicio de GAS

DISTRIBUCION POR PERIODOS

Quejas

Gl

[T FPATITN il 151 1 Lootl T A 11 L 1l

14710147101 471014710147101471014710147101471014710147101471014710147101471014710147101471014710

|92 | 93 | 94 | 95 | 96 | 97 | 98 | 99 | 00 | 01 |02 |03 | 04 | 05 |06 |07 | 08 | 09

Mes

MINISTERIO DE OBRAS PUBLICAS Y VIVIENDA

DISTRIBUCION POR PERIODOS

Quejas (Miles)

| 10

14710147101471014710147101471014710147101471014710147101471014710147101471014710147101471014710

92 | 93 |94 |95 | 96 |97 |98 |99 |00 |01 |02 |03 |04 |05 |06 |07 | 08 | 09

Mes

—Acumulada

Pagina 232

| 10




Defensoria del Pueblo de la Prov. Santa Fe

MINISTERIO DE OBRAS PUBLICAS Y VIVIENDA

DISTRIBUCION POR PERIODOS
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MINISTERIO DE TRABAJO Y SEGURIDAD SOCIAL
CAJA DE JUBILACIONES
DISTRIBUCION POR PERIODOS
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MINISTERIO DE ECONOMIA
A.P.L
DISTRIBUCION POR PERIODOS
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MINISTERIO DE AGUAS, SERVICIOS PUBLICOS Y MEDIO AMBIENTE
SERVICIOS ELECTRICOS

(E.P.E., COOPERATIVAS)
DISTRIBUCION POR PERIODOS
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MINISTERIO DE EDUCACION

DISTRIBUCION POR PERIODOS

Quejas
100

1 T
e -

L e T e

0

1471014710147101471014710147101471014710147101471014710147101471014710147101471014710147101471014710
|92 |93 |94 |95 |96 |97 |98 |99 |00 |01 02 ¢3/02 |03 |04 |05 |06 |07 |08 |09 |10 |

Mes

MUNICIPIOS Y COMUNAS

DISTRIBUCION POR PERIODOS

Quejas

Miles
60

10 s T o A e

T

0 R
147101471014 7101 4 7101 4 7101 47101 4 7101 4 7101 4 7101 4 7101 4 7101 4 7101 4 7101 4 7101 4 7101 4 7101 4 7101 4 7101 4 710
92 |93 |94 |95 |96 |97 |98 |9 |00 |01 |02 [03 |04 |05 |06 |07 |08 |09 |10

Mes

—Acumulada

Pagina 237




Defensoria del Pueblo de la Prov. Santa Fe

MUNICIPIOS Y COMUNAS

DISTRIBUCION POR PERIODOS
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DERECHOS CIVILES

DISTRIBUCION POR PERIODOS
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MINISTERIO DE JUSTICIA Y DERECHOS HUMANOS
Registro de la Propiedad
DISTRIBUCION POR PERIODOS
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TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Ano 2010

Serv. Eléctrico 7,94% A.P.l. 5,75%

Educacion 0,92% 25 de Jubilac. 0.69%
L ajas de Jubilac. 0,69%
Municipalidad yComu:e}lss% Vivienda 0.90%

Serv. Hidrico 3,65%
Registro Civil 2,62%
Salud 3,57%

Telefonia 3,27%

Derechos civiles 37,33%

tros 26,41%

Reg. de la Propiedad 1,96%
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V.2 DELEGACIONES

Delegaciones

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Aio 2010

Serv. Eléctrico 7,94%

Educacién 0,92% A.P.l. 5,75%

Cajas de Jubilac. 0,69%
Vivienda 0,90%

Serv. Gas 0,82%

Serv. Hidrico 3,65%

Registro Civil 2,62%

Municipalidad yComunas 4,18%

Salud 3,57%

Telefonia 3,27%

Derechos civiles 37,33%

tros 26,41%

Reg. de la Propiedad 1,96%

Delegaciéon San Lorenzo

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Aiio 2010

Derechos civiles 31,36%

Municipalidad yComunas
4,86%

Reg. de la Propiedad 0,75% Serv. Eléctrico 15,27%

Otros 19,26% A.P.l. 7,29%

Cajas de Jubilac. 0,31%
Vivienda 0,19%

Serv. Gas 0,37%
Serv. Hidrico 1,75%

Registro Civil 0,75%

Educacion 1,68%
Telefonia 6,17%

Salud 9,79%
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Delegacién Reconquista

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Ao 2010

Registro Civil 1,05%
Serv. Hidrico 0,63%
Vivienda 0,63%

Cajas de Jubilac. 0,21%

A.P.l. 4,39%

Salud 23,43%

Serv. Eléctrico 12,13%
Telefonia 7,74%

Educacion 4,39%

tros 9,21%

Reg. de la Propiedad 0,42%
Municipalidad yComunas 14,85%

Derechos civiles 20,92%

Delegacion Cainada de Gomez

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Aiio 2010

Registro Civil 1,28% Salud 17,73%

Telefonia 11,85%

Serv. Hidrico 39,13% Reg. de la Propiedad 2,22%

Derechos civiles 11,25%

Serv. Gas 0,17%
Vivienda 0,26%

Cajas de Jubilac. 0,17%
A.P.l. 8,18%

Serv. Eléctrico 6,31%
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Delegacion Carcaraina

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Aiio 2010

Municipalidad yComunas

Serv. Eléctrico 9,03%
0,65%

A.P.l. 3,87%
Registro Civil 1,29%

Salud 6,45%

Derechos civiles 40,65% Telefonia 5,16%

tros 25,81%

Reg. de la Propiedad 7,10%

Delegacién Coronda

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Ao 2010

Serv. Gas 0,24%
Registro Civil 4,71%

Cajas de Jubilac. 5,65% —/
A.P.l. 6,35%

Salud 15,76%
Serv. Eléctrico 11,53%

Educacion 0,71% Telefonia 3,06%

0,
Municipalidad yComunas 14,82% Otros 9,18%

Reg. de la Propiedad 1,41%

Derechos civiles 26,59%
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Delegacion Roldan

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Ao 2010

Registro Civil 0,72%
Serv. Hidrico 0,36%
Serv. Gas 2,88%

Cajas de Jubilac. 1,08%

Salud 21,58%

A.P.l. 5,40%
Telefonia 12,23%

Serv. Eléctrico 6,47%

Educacion 0,72%
Municipalidad yComunas

1,44%

Otros 3,24%
Reg. de la Propiedad 0,72%

Derechos civiles 43,17%

Delegacién San Justo

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Ano 2010

Educacion 3,23%

Serv. Eléctrico 2,15%

ajas de Jubilac. 1,08%

Serv. Hidrico 1,08%

Municipalidad yComunas 1,08%

Registro Civil 12,90%
Derechos civiles 25,81%

Salud 5,38%

Reg. de la Propiedad 1,08%

tros 46,24%
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Delegaciéon San Javier

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Ao 2010

Registro Civil 12,56%

Serv. Hidrico 0,47%
Serv. Gas 0,47%
Vivienda 0,47%

Salud 26,51%

Cajas de Jubilac. 11,63%

Telefonia 0,47%

tros 12,56%
Serv. Eléctrico 10,70%

Educacion 1,40%

Municipalidad yComunas
0,47%

Derechos civiles 22,33%

Delegacion Granadero Baigorria

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Ao 2010

Telefonia 8,73%

tros 12,01%

Salud 9,65% Reg. de la Propiedad 0,41%

Registro Civil 0,82%
Serv. Hidrico 1,33%
Serv. Gas 0,10%

A.P.l. 3,80%

Serv. Eléctrico 8,11%

Educacion 0,21%
Municipalidad yComunas

2,26% Derechos civiles 52,57%
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Delegacion Chabas

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Aio 2010

Derechos civiles 40,71%

Reg. de la Propiedad 14,16% unicipalidad yComunas
Serv. Hidrico 0,88%

Salud 12,39%

Otros 16,81%
Telefonia 8,85%

Delegaciéon San Jerénimo Sur

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Ao 2010

Salud 37,18%

Cajas de Jubilac. 0,36%
A.P.l 1,08%

Serv. Eléctrico 2,17% \
Educacion 1,08%
Municipalidad yComunas
1,08%
Telefonia 34,30%

Derechos civiles 19,86%

Reg. de la Propiedad 2,17%
Otros 0,72%
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Delegacion Canada de Gémez

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Ao 2010

Registro Civil 1,28% Salud 17,73%

Telefonia 11,85%

Serv. Hidrico 39,13% Reg. de la Propiedad 2,22%

Derechos civiles 11,25%

Serv. Gas 0,17%
Vivienda 0,26%

Cajas de Jubilac. 0,17%
A.P.l. 8,18%

Serv. Eléctrico 6,31%

Delegacion Carcarana

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Ao 2010

Municipalidad yComunas

0,65% Serv. Eléctrico 9,03%

A.P.l. 3,87%
Registro Civil 1,29%

Salud 6,45%

Derechos civiles 40,65% Telefonia 5,16%

tros 25,81%

Reg. de la Propiedad 7,10%
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Delegacién Coronda

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Ano 2010

Serv. Gas 0,24%
Registro Civil 4,71%

Cajas de Jubilac. 5,65%
A.P.l. 6,35%

Salud 15,76%
Serv. Eléctrico 11,53%

Educacion 0,71% Telefonia 3,06%

0,
Municipalidad yComunas 14,82% tros 9,18%

Reg. de la Propiedad 1,41%

erechos civiles 26,59%

Delegacion Roldan

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Ao 2010

Registro Civil 0,72%

Serv. Hidrico 0,36%
Serv. Gas 2,88%

Cajas de Jubilac. 1,08%

Salud 21,58%

A.P.l. 5,40%
Telefonia 12,23%

Serv. Eléctrico 6,47%

Educacion 0,72%
Municipalidad ¥Comunas
,44%

tros 3,24%
Reg. de la Propiedad 0,72%

Derechos civiles 43,17%
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Delegacién San Justo

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Ao 2010

Educacion 3,23%

Serv. Eléctrico 2,15%
ajas de Jubilac. 1,08%
Serv. Hidrico 1,08%

Municipalidad yComunas 1,08%

Registro Civil 12,90%
Derechos civiles 25,81% 9 ’

Salud 5,38%

Reg. de la Propiedad 1,08%

tros 46,24%

Delegaciéon San Javier

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Ao 2010

Registro Civil 12,56%

Serv. Hidrico 0,47%
Serv. Gas 0,47%
Vivienda 0,47%

Salud 26,51%

Cajas de Jubilac. 11,63%
Telefonia 0,47%

tros 12,56%
Serv. Eléctrico 10,70%
Educacion 1,40%

Municipalidad yComunas

L o
0,47% Derechos civiles 22,33%
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Delegaciéon Granadero Baigorria

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Ao 2010

Telefonia 8,73%

tros 12,01%

Salud 9,65% Reg. de la Propiedad 0,41%

Registro Civil 0,82%
Serv. Hidrico 1,33%
Serv. Gas 0,10%

A.P.l. 3,80%

Serv. Eléctrico 8,11%

Educacion 0,21%

Municipalidad yComunas
2,26%
Derechos civiles 52,57%

Delegacion Chabas

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Ao 2010

Derechos civiles 40,71%

unicipalidad yComunas
3,54%

A.P.l. 2,65%

Serv. Hidrico 0,88%

Reg. de la Propiedad 14,16%

Salud 12,39%

Otros 16,81%
Telefonia 8,85%
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Delegaciéon San Jerénimo Sur

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Ao 2010

Salud 37,18%

Cajas de Jubilac. 0,36%
A.P.l. 1,08%

Serv. Eléctrico 2,17% t

Educacion 1,08%
Municipalidad %Comunas
1,08%

Telefonia 34,30%

Derechos civiles 19,86%

Reg. de la Propiedad 2,17%
Otros 0,72%

Delegacién Casilda
TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA

Ao 2010

Telefonia 35,56%

tros 2,96%

Salud 37,04% Reg. de la Propiedad 2,22%

Derechos civiles 12,22%

unicipalidad yComunas
1,11%
Serv. Eléctrico 2,59%

Serv. Hidrico 1,85%
Serv. Gas 0,74% T

A.P.l. 3,70%
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Delegacion San José de la Esquina

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Ao 2010

Salud 40,27%

Serv. Gas 19,84%

0,
AP.1. 17,90% Telefonia 20,04%

Serv. Eléctrico 0,39%

Derechos civiles 0,58%
Otros 0,97%

Delegacion Rafaela

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Aio 2010

unicipalidad yComunas
7,26%

Educacion 0,82%
Serv. Eléctrico 4,93%

Derechos civiles 49,73%
A.P.l. 5,07%

ajas de Jubilac. 1,64%

Vivienda 3,01%
Serv. Gas 0,55%
Serv. Hidrico 0,68%

Registro Civil 7,12%

Salud 13,15%
Reg. de la Propiedad 4,52% au °

Otros 0,96%
Telefonia 0,55%
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Delegacién Villa Constitucion

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Ao 2010

Telefonia 14,47%

Salud 23,68%
tros 3,95%

Reg. de la Propiedad 1,97%

Registro Civil 0,66% Derechos civiles 13,16%
Serv. Gas 1,32% e

Cajas de Jubilac. 0,66%

Municipalidad yComunas 3,95%
Educacion 1,97%

A.P.L. 13,82%

Serv. Eléctrico 20,39%

Delegacién El Trebol

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Ao 2010

Salud 45,71%

Telefonia 14,29%

Otros 22,86%
Vivienda 5,71%

Serv. Eléctrico 2,86%
Derechos civiles 8,57%
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Delegacién San Genaro

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Ao 2010

unicipalidad yComunas
2,56%

A.P.l. 2,56%
Registro Civil 3,85%

Salud 15,38%

Derechos civiles 48,72%

tros 25,64%

Reg. de la Propiedad 1,28%

Delegacion Villa Constitucion

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Aiio 2010

Salud 23,68%

Registro Civil 0,66%

Serv. Gas 1,32%
Cajas de Jubilac. 0,66%
Telefonia 14,47%

A.P.l. 13,82%

Otros 3,95%

Reg. de la Propiedad 1,97%

Derechos civiles 13,16%
Serv. Eléctrico 20,39%

Municipalidad yComunas 3,95%
Educacion 1,97%
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Delegacion Maximo Paz

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Aiio 2010

Vivienda 4,78%

Cajas de Jubilac. 0,43% Registro Civil 0,87%

AP.l. 12,17%

Salud 17,39%
Serv. Eléctrico 7,39%

Municipalidad yComunas

3,04% Telefonia 2,17%

tros 13,48%

Reg. de la Propiedad 0,87%
Derechos civiles 37,39%

Delegacion Venado Tuerto

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Ao 2010

unicipalidad yComunas 2,56%

Serv. Eléctrico 0,57%

A.P.l. 3,42%
ajas de Jubilac. 0,85%

Derechos civiles 60,97% Registro Civil 2,56%

Salud 11,97%

Telefonia 3,99%

Otros 4,84%
Reg. de la Propiedad 5,41%
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V.3 CENTRO DE ASISTENCIA A LA VICTIMA'Y AL TESTIGO DE DELITOS

Centro de Asistencia a la Victima
Total de casos: 2394 Periodo: Enero a Diciembre 2010

Viol. Fam./Maltrato
Maltrato Infantil
Violacién/Abuso Deshon.
Estafa-Robo-Hurto
Ases. Legal y Otros
Usurpacion
Falsas denuncias
Amenazas
Delitos cometidos por Fuerzas de Seg.
Problemas Familiares
Problemas entre vecinos
Delitos cometidos por Func. Pub.
Internaciones
Drogadependencia
Homicidios
Abandono
Desaparicion de Personas
Asistencia al Testigo
Abuso Institucional - Judicial
Abuso Institucional - Educacion
Abuso Institucional - Hospitalario
Abuso Institucional - Otros
Aborto
Mala Praxis
Extrema Pobreza / Desamparo
Desamparo
Cuota alimentaria - Regimen de Visita
Guarda-Tenencia-Adopcion
Maltrato Conyugal
Divorcio - Separacion
Pedido de exclusion de hogar
HIV
Problemas con Inst. priv. y no gubernamentale:
Pr con hog de
Problemas con instituciones carcelaria
pr con instituci: de i
Trata y Trafico de personas

651 |

146 |

1194

0 100 200 300 400 500 600 700 800

Centro de Asistencia a la Victima
Total de casos: 2394 Periodo: Enero a Diciembre 2010
25,90 %

Viol. Fam./Maltrato

Maltrato Infantil
Violacién/Abuso Deshon.
Estafa-Robo-Hurto

Ases. Legal y Otros

Usurpacion

Falsas denuncias

Amenazas
Delitos cometidos por Fuerzas de Seg.
Problemas Familiares
Problemas entre vecinos
Delitos cometidos por Func. Pub.

Inter

30,77 %

D

Desaparicion de F
Asistencia al Testigo

Abuso
Abuso
Abuso ituci -k i i
Abuso ituci - Otros
Aborto
Mala Praxis
Extrema Pobreza / D ] 2,03 %
Desamparo 0,38 % 1
Cuota alimentaria - Regimen de Visita 917 %
Guarda-Tenencia-Adopcion 4,21 % :
Maltrato Conyugal 2,65 %
Divorcio - Separacion 3,64 %
Pedido de ion de hogar 0,28 %
HIV 0,00 %
Problemas con Inst. priv. y no gubernamentales—} 0,33 %

Pr con hog de 0,00 %

Pr con instituci ias 0,71 %
pr con instituci de asi i 1,56 %
Trata y Trafico de personas 1 .47 %

0,00 % 10,00 % 20,00 % 30,00 % 40,00 %
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Total de casos recibidos desde Enero a Diciembre 2010

Total de casos: 2394
Promedio mensual: 200 casos nuevos

247 249
176
0
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Setiembre OctubreNoviembrdiciembre
Total de audiencias recibidas desde Enero a Diciembre 2010
Total de audiencias: 6324
Promedio mensual: 527 audiencias
620
527
0

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio  Agosto Setiembre OctubreNoviembr®iciembre
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Total de casos recibidos
desde Abril/1995 a Diciembre/2010
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V.4 CENTRO DE MEDIACION Y RESOLUCION DE CONFLICTOS
ZONA SUR

Centro de Mediacion

Solicitudes
Periodo 2000 al 2010
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Centro de Mediacion

Solicitudes Mensuales
Periodo 2010
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Centro de Mediacion

Distribucion de las Solicitudes por Temas
Agosto 1995 - Diciembre 2010

Ambiental 0,091%
Discriminatoria 0,060%
Penal 0,756% Familia 17,297% onsum. 0,454%
¢ Polit. Pub. 0,454%
Civil 0,030%
Educativa 1,149%
nstitucional 0,030%

Laboral 0,816%
Daiios y Perj. 2,056%

Comercial 30,783%

Salud 5,897% omunitaria 40,127%

Centro de Mediacion

Distribucion de las Solicitudes por Temas
Enero -Diciembre 2010

Comercial 44,8%

enal 0,2%

Familia 15,3%

Salud 5,0%
onsum. 0,2%
olit. Pub. 0,2%

Educativa 0,2%
Dafios y Perj. 1,9%

Comunitaria 32,1%
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Defensoria del Pueblo de la Prov. Santa Fe

Centro de Mediacion

Distribucion de las Solicitudes por Temas
Enero 2010

Comunitaria
26,1%

Comercial
56,5%

Familia
17,4%

Centro de Mediacion

Distribucion de las Solicitudes por Temas
Febrero 2010

Comunitaria
26,9%

Comercial
46,2%

Salud

3,8%

Familia
23,1%
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Defensoria del Pueblo de la Prov. Santa Fe

Centro de Mediacion

Distribucion de las Solicitudes por Temas
Marzo 2010

omunitaria 21,9%

Salud 9,4%

Comercial 40,6%

Familia 28,1%

Centro de Mediacion

Distribucidn de las Solicitudes por Temas
Abril 2010

Comunitaria 33,3%

enal 4,2%

Familia 16,7%

Comercial 45,8%
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Defensoria del Pueblo de la Prov. Santa Fe

Centro de Mediacion

Distribucion de las Solicitudes por Temas
Mayo 2010

Comunitaria 36,4%

onsumidores 3,0%

Salud 3,0%

Familia 24,2%

Comercial 33,3%

Centro de Mediacion

Distribucion de las Solicitudes por Temas
Junio 2010

omunitaria 27,1%

Daiio y Perjuicios 3,4%

Salud 6,8%

Familia 8,5%

Comercial 54,2%
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Defensoria del Pueblo de la Prov. Santa Fe

Centro de Mediacion

Distribucion de las Solicitudes por Temas
Julio 2010

omunitaria 24,5%

afio y Perjuicios 1,9%

Salud 9,4%

Familia 7,5%

Comercial 56,6%

Centro de Mediacion

Distribucion de las Solicitudes por Temas
Agosto 2010

Comunitaria 27,3%

Politica Pablica 2,3%

Dafio y Perjuicios 4,5%

Salud 9,1%

Educativa 2,3%
Comercial 36,4%

Familia 18,2%
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Defensoria del Pueblo de la Prov. Santa Fe

Centro de Mediacion

Distribucion de las Solicitudes por Temas
Setiembre 2010

omunitaria 25,6%

Familia 20,5%

Comercial 53,8%

Centro de Mediacion

Distribucion de las Solicitudes por Temas
Octubre 2010

Comunitaria 50,0%

Daiio y Perjuicios 6,3%

Familia 12,5%

omercial 31,3%
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Defensoria del Pueblo de la Prov. Santa Fe

Centro de Mediacion

Distribucion de las Solicitudes por Temas
Noviembre 2010

Dario y Perjuicios 3,0%

Comunitaria 63,6%
Salud 6,1%

Familia 6,1%

omercial 21,2%

Centro de Mediacion

Distribucion de las Solicitudes por Temas
Diciembre 2010

Comunitaria 38,1%

afio y Perjuicios 2,4%

Salud 2,4%

Familia 11,9%

Comercial 45,2%
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Defensoria del Pueblo de la Prov. Santa Fe

MEDIACION ZONA NORTE
EXPEDIENTES DE MEDIACION ENERO A DICIEMBRE 2010

Total de expedientes 309

Total de mediaciones no realizadas 127 41,10 %
Total de mediaciones sujetas a consideracién 38 12,29%
Total de mediaciones realizadas 144 46,60 %
Total de mediaciones realizadas con acuerdo 138 95,83 %

Mediaciones realizadas 2010

B Mediaciones no
realizadas 41,10%

B Mediaciones
realizadas 46,60%
Mediaciones sujetas a
consideracion 12,29%
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Defensoria del Pueblo de la Prov. Santa Fe

Mediaciones con acuerdo

EXPEDIENTES DE MEDIACION POR TEMAS

TOTAL 309

FAMILIA 165............ 53,39%
VECINOS 66............ 21,35%
ALQUILER Qe 2,91%
LABORAL < S 2,58%
VIVIENDA S S 1,94%
INMUEBLE S S 1,61 %
OBRA SOCIAL 1o 0,32%
MUEBLE T 0,32%
ESCRITURA T 0,32%
MULTIPARTE LS S 2,91%

Blvediaciones con
acuerdo 96%

i/

@ Sin acuerdo 4%
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Defensoria del Pueblo de la Prov. Santa Fe

INSTITUCIONAL
CONTRACTUAL
DISCAPACIDAD
DESALOJO
BIENES

OBRA
SERVICIOS
DEUDA
COMERCIAL
EDUCACION

G 1,94%
ST 1,61%
1o, 0,32%
1o 0,32%
1o 0,32%
2., 0,64%
4o, 1,29%
4o, 1,29%
123,88%
1o 0,32%

B Familia 53,39%

@ Vecinos 21,35%
O Alquiler 2,91%
ELlaboral 2,58%

B Vivienda 1,94%
Olnmueble 1,61%
B Obrasocial 0,32%

B Muebles 0,32%
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Defensoria del Pueblo de la Prov. Santa Fe

EXPEDIENTES DE MEDIACION POR LUGAR DONDE SE TOMO EL CASO

TOTAL 309

SANTA FE 214.............. 69,25%
CORONDA 34 11%
SAN CARLOS 2 0,64%

* RECONQUISTA 16, 5,17%
ESPERANZA 2 0,64%
SANTO TOME 4o 1,29%
RECREO 2 0,64%
COLASTINE U 0,32%
SAN JUSTO 28 9,06%
GALVEZ 2 0,64%
SAN JORGE 4o, 1,29%

*Centro de mediacién funcionalmente independiente

B Santa Fe 69,25%
B Coronda 11%

San Carlos 0,64%
B Reconquista 5,17%
M Esperanza 0,64%

Santo Tomé 1,29%
B Recreo 0,64%

Colastiné 0,32%

W San Justo 9,06%

Galvez 0,64%

B SanJorge 1,29%

EXPEDIENTES DE MEDIACION POR MESES
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Defensoria del Pueblo de la Prov. Santa Fe

TOTAL

MES DE ENERO

MES DE FEBRERO

MES DE MARZO

MES DE ABRIL

MES DE MAYO

MES DE JUNIO

MES DE JULIO

MES DE AGOSTO

MES DE SEPTIEMBRE

MES DE OCTUBRE

MES DE NOVIEMBRE

MES DE DICIEMBRE

309
26.....cccn 8,41%
25, i 8,09%
50 16,18%
3 1%
20 6,7%
K IOUT 10,03%
24 .. 7,76%
24 .. 7,76%
22 7,11%
24 7,76%
19, 6,14%

S TR 2,91%

W Enero 8,41%

M Febrero 8,09%
Marzo 16,18%

m Abril 11%

B Mayo 6,7%
Junio 10,03%

M Julio 7,76%
Agosto 7,76%

W Septiembre 7,11%
Octubre 7,76%

B Noviembre 6,14%

B Diciembre 2,91%
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Defensoria del Pueblo de la Prov. Santa Fe

EXPEDIENTES INGRESADOS ZONA NORTE

ANO 2005 151
ANO 2006 161
ANO 2007 224
ANO 2008 278
ANO 2009 345
ANO 2010 309*

B Ao 2005 151 casos
@ Ao 2006 161 casos
Afo 2007 224 casos
Aho 2008 278 casos
B Ao 2009 345 casos
O ARo 2010 309 casos

*La disminucion de expedientes del ano 2010 se debe a que en ese periodo se
suspendieron las mediaciones en localidades situadas a mas de 75km. de la ciudad de

Santa Fe.
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