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Introduccion

A los Honorables Senores Legisladores:

Venimos a cumplir el imperativo legal de poner en vuestro conocimiento la tarea desa-
rrollada por la Defensoria del Pueblo de la Provincia de Santa Fe en el afio 2011. Nos permi-
timos hacer la ocasién propicia para esbozar algunas consideraciones que son resultado
de las vivencias generadas a partir de las actuaciones que se hicieron y substanciaron en
nuestra institucion. El resumen de ellas queda, entonces, a vuestro juicio, en las paginas
del presente informe.

Por repetido es casi un lugar comun afirmar que la Defensoria del Pueblo es una insti-
tucién de la democracia. Es decir, un espacio institucional que tiene por entero su desvelo
puesto en el sentir y sufrir de la poblacién y, que, como hemos proclamado sin arrogancia
alguna, procura construir ciudadania.

El certificado de identidad juridica y social de una persona se definié, antes que por cual-
quier otra causa, por la de pertenecer a una ciudad: no otra cosa quiere decir la palabra ciu-
dadano. Esa circunstancia, que en gran medida resignifica el devenir de nuestra existencia
en cada dia, se relaciona con los &mbitos primarios de nuestra interaccion social. La familia,
el barrio, la escuela y el municipio en una simbiosis Unica e indivisible. Lo que somos ahi es
lo que somos realmente y lo que seremos en todos lados y siempre.

Esa idea fuerza de la importancia de la casa como &mbito favorable de desarrollo y crea-
cion, nos permitié inaugurar en marzo de 2011 un nuevo edificio para la sede en la ciudad
de Santa Fe. Por primera vez, desde que se cred esta institucion la Administracién y el
Centro de Asistencia a la Victima junto al Centro de Mediacién y la Defensoria propiamente
dicha, funcionan en un Unico inmueble. Trabajar cémodos y conformes adentro no podria

sino reflejarse en el afuera. Es lo menos que podiamos ofrecer a nuestros empleados como



contrapartida a su disposicién diaria a escuchar los pesares de miles de conciudadanos,
tanto como de explorar qué pueden hacer en cada caso por ayudarlos.

El aho pasado y para esta misma ocasién, testimoniamos ante Uds. la satisfaccion por
haber comprobado que el prestigio de la Defensoria era proporcional a la calidad y dispo-
sicion de sus equipos técnicos, cuya experiencia viene acumulada de afos. Es verdad que
la del Defensor del Pueblo es una institucion unipersonal pero seria nada mas que una
evocacioén de voluntarismo si no contara con un personal consustanciado en la mision de
escuchar y ayudar a los mas vulnerables y vulnerados.

A partir del mes de abril de 2011 concluyd su mandato de 5 anos la Defensora del Pue-
blo Adjunta Zona Norte, T.O. Liliana Loyola, a quien agradeciéramos sus muchos y valiosos
aportes a la institucion. El proceso de reemplazo con el nombramiento de un sucesor se
encuentra ya con estado parlamentario al momento en que estas lineas se escriben.

Todo enfermo que debe sumar a su padecer demoras injustificadas, malos tratos o in-
diferencias de parte de las obras sociales o los hospitales es doblemente victimizado. Ahi
estuvo la Defensoria del Pueblo cada vez que se la hubo requerido.

Todo menor carente de contencion familiar afectuosa y ordenada, apenas se cono-
ciera su caso se convirtié en preocupacién de la Defensoria del Pueblo que en tales
situaciones actud siempre con la discreciéon requerida por las normas para preservar la
integridad de los involucrados.

Todo usuario o consumidor que sintié defraudada la expectativa alimentada por las pro-
mesas que lo alentaron a entablar una relacion de consumo, tuvo en la Defensoria del Pue-
blo quien lo escuchara y dijera cémo, dénde y cuando reclamar.

Cada caso de afectacién al medio ambiente del que nos anoticidramos merecié atencién
y estudio en la Defensoria del Pueblo.

Cada empleado publico que necesitd intermediacién con sus superiores pudo contar con
la Defensoria del Pueblo.

Cada institucion, organizacién social, ONG, que nos requirié colaboracion, la tuvo en la
medida de las posibilidades que tuvimos en cada ocasién.

Cada periodista o medio que buscé informacion la obtuvo con la mayor eficacia y celeri-
dad de la que fuimos capaces.

Cada conflicto que llegd a nuestras puertas buscé ser saldado mediante una solucién
pacifica, no adversarial y gratuita.

Es decir, intentamos en el afho concluido, mantener la tradicion que desde hace afos
caracteriza a la Defensoria del Pueblo de la Provincia de Santa Fe de responder con la mayor
eficiencia posible cada demanda. En ella se asienta su prestigio.

Sin perder esa mira es que en 2011 hemos sumado otra area especializada. En este caso,
en Género y Trata de Personas que ha trabajado conforme los objetivos trazados tanto en la

atencion de las victimas como en la prevencion de la violencia doméstica o del delito de trata.



También en el informe anterior, ratificdbamos la politica de acercar la Defensoria del Pue-
blo a los lugares maés alejados de las dos metrépolis provinciales, multiplicando las dele-
gaciones alli donde pudiéramos. Al concluir este segundo afo de mandato, nos satisface
anunciar que ya en 16 departamentos poseen al menos una delegacién de la Defensoria
del Pueblo funcionando.

Del mismo modo, hemos revalorizado el trabajo barrial en la capital provincial aplicando
el mismo principio de ir alli donde viven los vecinos. Fue una experiencia muy edificante
que nos hizo apreciar la participacién popular como herramienta principal en toda socie-
dad democrética, que no debe interpretarse contraria a la democracia representativa sino
dirigida a robustecerla. Por ello, no resignamos el anhelo de poder replicarla en otras
ciudades santafesinas.

Participar no implica subvertir los mecanismos de las instituciones del derecho publico y
mucho menos transferir las potestades y decisiones del gobierno y de sus diferentes fun-
ciones a otros érganos de naturaleza corporativa; significa dar cabida y contencién a lo que
sucede con los sujetos de derecho que integran al soberano.

Ese escuchar nos ha permitido valorar la queja como una buena practica, en tanto
primera forma de participaciéon cuyo potencial transformador puede ser enorme al incoar
la intervencién de los organismos oficiales. De alli que hayamos puesto celo en tratar de
depurar (tarea en evolucion) nuestros registros y perfeccionar la metodologia en el proce-
samiento estadistico de los casos realmente atendidos. Por ende, las cifras vertidas en
los gréficos y cuadros que incluye este informe se corresponden a la cantidad de casos
verificables documentalmente.

Caer en la tentacién de sélo cuantificar como sinénimo de importancia seria hacernos
perder de vista, precisamente, lo verdaderamente importante. Que a la Defensoria del Pue-
blo, en tanto ente de contralor de los organismos gubernamentales o institucién de garantia
de derechos, recurran cada vez mayor cantidad de ciudadanos hablaria més de incremento
de necesidades de la poblacién que de crecimiento institucional.

Sin embargo, esa lectura, conforme la experiencia acumulada a lo largo de las dos
décadas, tampoco habilita certeza ninguna. Que los ciudadanos se quejen es siempre
saludable en tanto esa manifestacion, como se ha dicho, es una participacién directa no
ajena a las reglas del sistema republicano. Dilucidar las materias sobre las que radica en
cada momento la demanda de la poblacion y acertar en su canalizacion, debe ser previo a
cualquier valoracién cuantitativa.

Es dificil encontrar un ejemplo méas adecuado que aquel que nos da la prevencién de
la accidentologia vial mediante la aplicaciéon de sanciones. Cuando se incrementan las
actas de infracciéon no quiere decir que se reduzcan las violaciones a las leyes de transito
sino todo lo contrario: aumenta el riesgo de accidentes porque hay més conductores des-

aprensivos. Por lo tanto, qgue aumente la cantidad de multas labradas puede favorecer a



alguna politica recaudadora pero no necesariamente a una verdadera politica preventiva.
Esta lo que buscara es reducir las multas porque ello significara que habrd aumentado el
nivel de conductores responsables que cumplieron las normas.

Las Defensorias del Pueblo de todo el pais reciben miles de planteos vinculados con la
dudosa confeccion de multas de transito desde hace ahos. Por eso hemos querido dar a la
sociedad de la provincia y de todo el pais una muy firme sefal denunciando en la Justicia
casos de municipios en los que, prima facie, se sospecha un interés de mero lucro con el
libramiento de multas de transito. Es decir, haciendo prevalecer lo cuantitativo por encima
de lo preventivo. Mas multas sin importar la contrapartida de menos riesgos.

Como més adelante se menciona, este problema y otros, son compartidos con las pro-
vincias hermanas de la Regién Centro.

La ley 10.396 nos encomienda, ademas, la designacién de 10 ciudadanos como De-
fensores del Pueblo Adjuntos Ad Hoc para cubrir cualquier interinato que por vacancia u
otra razén se produzca en la conduccion de la institucion. Lo hicimos en 2011. No se trata
de un trdmite de mera incidencia administrativa sino, ademas, de profunda implicancia
politica para su vida institucional. La Defensoria del Pueblo de la Provincia de Santa Fe
fue conducida entre 1999 y 2000 por un Defensor del Pueblo Adjunto Ad Hoc surgido de
la ndbmina entonces vigente, creada oportunamente en arreglo a lo preceptuado por el
articulo 21 de la ley.

Ese antecedente permitié ponderar la eficacia institucional del dispositivo preventivo
dispuesto en la norma tanto como la trascendencia que de modo coadyuvante adquiere
la seleccion de las personas a quienes se encomienda tal responsabilidad eventual. Los
Adjuntos Ad Hoc deben ser ciudadanos plenamente identificados con los objetivos demo-
craticos y republicanos. Por ello, el seflalamiento publico y el distingo social que configura la
designacion para los elegidos, cuyos datos y antecedentes se encontraran en esta paginas.
Elegimos a 10 hombres y mujeres como un reconocimiento individual a cada uno y como
mensaje a toda la poblacién.

Hemos continuado con una politica de extensién destinada a interactuar con organizacio-
nes varias de ambitos publicos y privados emprendiendo acciones conjuntas en la provincia,
cuya enunciacion se precisa en este informe.

Se produjo con éxito el relanzamiento del Comité de Defensores del Pueblo de la Regidn
Centro. Este espacio interprovincial nuclea a la Defensoria provincial de Cérdoba y a las
municipales de Rio Cuarto, Villa Maria, Corral de Bustos y Parana.

Asumimos la conduccién del Comité desde su Secretaria General, que por rotacién co-
rrespondiera a Santa Fe, con la firme intencion de aunar esfuerzos y experiencias comunes
que contribuyan a buscar soluciones en nuestros pueblos. Algunas de esas iniciativas ya

adoptadas se describen en este informe.



Tampoco hemos abandonado los espacios nacional e internacional de actuacion suma-
dos en 2010. Todo lo contrario, los hemos consolidado en la certeza de que no se trata de
meérito individual sino de un reconocimiento institucional que honra a la provincia.

No sélo hemos tenido la ratificacion unéanime de los mas de 30 Defensores del Pueblo
argentinos nucleados en la asociacion nacional (ADPRA) al reelegirnos para representarlos
en la Federacion Iberoamericana del Ombudsman (FIO), sino que en ese dmbito se nos ha
honrado con una vicepresidencia dentro de su Consejo Rector. Se trata, la vicepresidencia
de la FIO, el cargo maximo del nivel internacional al que un Defensor de provincia puede
aspirar y que por primera vez conseguimos para Santa Fe.

Con el mismo sentido de estar convencidos de que es un orgullo institucional més no
personal, es que también citamos que el Instituto Latinoamericano del Ombudsman (ILO)
nos haya considerado nombrandonos al frente de su Direccién de Asuntos Internacionales.

Quedan en estas lineas esbozadas someramente las acciones que se veran desarro-
lladas en las paginas siguientes de este informe tanto como algunos lineamientos de las
tareas a emprender que nos complace informar a los sehores representantes del pueblo

santafesino, quedando a su entera disposicion.

Atentamente.

Santa Fe, diciembre de 2011

Dr. Edgardo José Bistoletti
Defensor del Pueblo, Provincia de Santa Fe






Capitulo |
Temas tratados y casos relevantes

ACTUACION EN MEDIO AMBIENTE

La problemética ambiental comienza progresivamente a captar la atencién y preocupacion
de los ciudadanos. Su intima relacién con la salud de las personas hace que el derecho a un
medio ambiente sano constituya un derecho humano. Proteger al medio ambiente es pro-
teger la salud y la vida. Por esas razones entendemos que los Organismos del Estado tienen
el deber de proteger de ese derecho, en estricto cumplimiento de lo dispuesto por el articulo
41 de la Constitucion Nacional.

La Defensoria del Pueblo es una institucién mundialmente reconocida y respetada, que for-
ma parte de las mesas consultivas y de discusion de temas trascendentes en paises desarro-
llados y que, en nuestro pais, estd encontrando su lugar a fuerza de intenciones y esfuerzos
mancomunados. El area de Medio Ambiente es, como pocas, la que reline tematicas globa-
les que se reiteran en varias de las instituciones que integran la Federacién Iberoamericana
de ombusman (FIO), ya que en la actualidad dichas probleméticas estan en primera plana.

Al considerar los puntos maés relevantes del proceso pasado pensamos en como podemos
dar a conocer todas las tareas que llevamos a cabo, intentando enumerarlas y detallarlas en
una sistematizacién que no siempre es suficiente. Decir que trabajamos en temas ambientales
es demasiado ligero, en realidad debemos decir que “nos comprometemos” con los temas
ambientales que tratamos. Las gestiones no pasan sélo por la atencién, informacién, asesora-
miento y resolucién, sino que en muchas oportunidades y respondiendo a la diversidad de las
tematicas abordadas, logramos descomprimir situaciones en las que participan muchos actores
y, por lo tanto, se tornan muy complejas.

En la Defensoria del Pueblo el darea de Medio Ambiente tiene como macro objetivo el velar
por el cumplimiento de la ley marco de Ambiente ' (Ley 11.717) y de Intereses Difusos (Ley
10.000). Es decir que las actuaciones se centran en arbitrar los medios necesarios para que
la Secretaria de Ambiente y otras dependencias provinciales cumplan con los objetivos plan-
teados en la normativa vigente.

Son muchos los casos tratados a diario, generalmente involucran a dependencias muni-

cipales, ya que las competencias han sido derivadas por ley a Municipios y Comunas, tarea
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que dificulta la gestién ya que se deberia triangular el pedido de informe con la dependencia
especifica. Considerando que este tipo de tramitaciéon es engorrosa y burocratica, que no
suma nada en la agilizacién del estado, se entablan relaciones interinstitucionales con las
distintas Direcciones municipales tendientes a agilizar las gestiones y lograr ayudar al quejoso
con celeridad y eficiencia.

Citamos a continuacion la casuistica mas destacada durante el periodo 2011, en la Zona Norte:

1. Fumigaciones en el interior de la provincia:

Las actuaciones que se detallan a continuacion tienen como denominador comun a las
fumigaciones que se realizan en el interior de nuestra provincia, donde vecinos de la misma
solicitan intervencién de esta Defensoria por distintos perjuicios que les son ocasionados y
por entender que existe inaccion de las autoridades comunales o de las autoridades provin-
ciales con competencia en la materia:

- Expediente N° 1004-75.143/11: la presentacién es efectuada por una vecina de la Comu-
na de Soledad, Provincia de Santa Fe, en la que manifiesta que reside en los limites del pueblo
y que se dedica a la cria de pollos, gallinas y patos y que posee una pequefa huerta, todo ello
para consumo familiar. Expresa que al estar rodeada de campos sembrados de soja, cada vez
que se realizan fumigaciones en forma coincidente, se producen muertes de algunos de sus
animales. Agrega que a raiz de la Ultima fumigacion realizada, se produjo la muerte de mas
de 40 de ellos. Ademas del perjuicio material que ha sufrido, manifiesta preocupacién por
los efectos que estas fumigaciones podrian ocasionar a mediano o largo plazo en su salud,
razon por la cual solicitd en forma personal intervencion del Presidente Comunal, sin obtener
respuesta, por lo que solicita expresamente nuestra intervencion;

- Expediente N°1004- 75.254/11: la actuacién es iniciada por una vecina de la Comuna de
Arroyo Aguiar, Provincia de Santa Fe, quien expresa que esa localidad se encuentra rodeada de
campos sembrados en los cuales se efectlan fumigaciones con agroquimicos, las cuales no
respetarian la normativa existente en dicha materia, acarreandole perjuicios a su salud, segun
documental que adjunta. Manifiesta haber reclamado en numerosas oportunidades ante el Pre-
sidente Comunal, sin obtener respuestas de parte del mismo.

- Expediente N°1004- 75.517/11: esta presentacion es iniciada por un vecino que posee resi-
dencia de fin de semana en la Comuna de Mascias. Expresa que en la misma se llevan a cabo
en forma frecuente fumigaciones con agroquimicos dentro de la planta urbana y suburbana,

incluso en la Escuela Agrotécnica local, comprometiendo el tanque de agua que se encuentra

Citas
1" .Preservar, conservar, mejorar y recuperar el medio ambiente, los recursos naturales y la calidad de vida de la pobla-
cién..."- Art. 1, Ley 11717.



en las inmediaciones. Manifiesta haber efectuado las correspondientes denuncias ante la auto-
ridad correspondiente del Ministerio de la Produccién, pero desconoce su actuacion al respecto.

En el marco de las tres actuaciones se procedié a remitir Oficios a los Presidentes Comu-
nales en gestion de buenos oficios, solicitandole informacion sobre las denuncias efectuadas
por los presentantes. Paralelamente, se remitieron Oficios a la Direccion General de Politica
agropecuaria (ex Direccion de Sanidad Vegetal), por ser la autoridad de aplicacién en la Pro-
vincia de la Ley de Fitosanitarios N° 11.273. Se requirié al Organismo, en cada caso, saber si
la Comuna implicada contaba con Ordenanza de delimitacién del &rea urbana con carécter
agronémico segun la citada norma y se solicité intervencion a los fines se efectle el perti-
nente control respecto de las fumigaciones denunciadas por los recurrentes, con el deber de
informarnos posteriormente lo actuado.

Como resultado de las gestiones de este Organismo, se obtuvieron respuestas de parte
de Direccién General de Politicas Agropecuaria, la cual informa:

En el caso uno: que inspectores del Organismo recabaron informacién ante la Comisién
Comunal, de la cual surge que las fumigaciones fueron autorizadas por la Comuna, en el
marco de la Ordenanza N° 25/2010. Asimismo se expresa que concurrieron a entrevistarse
con la denunciante, quien confirmd a los inspectores la muerte de sus animales y pérdida de
arboles frutales;

En el caso dos: los inspectores se constituyeron en el domicilio de la denunciante, quien
confirmd todos sus dichos, agregando que los aviones fumigan hasta llegar contra el poblado
y les sugirié que concurrieran a verificar la situacion de la Escuela Primaria Domingo Sarmien-
to y la Secundaria N° 1691. Posteriormente los funcionarios se constituyeron en la Comuna e
impusieron a sus autoridades de la denuncia de la recurrente ante esta Defensoria. Exponen
ademas que en el sector Sur de la poblacién, deberia definirse con precision la zona vedada,
ademas de en la zona norte se encuentra la Escuela N° 1691 y contiguo a ella un lote cultivado
con soja, por lo que se sugirié a la Comuna ampliar la zona urbana con criterio agronémico.
También destacan que a 7.5 km al este de la Comuna, se encuentra una Escuela Rural, la cual
deberia ser considerada en la Ordenanza, dado que se estarian realizando aplicaciones terres-
tres y aéreas. Los funcionarios comunales (Presidente y Secretario Comunal) esgrimen que
modificarén la Ordenanza en relacion a las distancias en las zonas de las Escuelas.

En el caso tres: la autoridad de aplicacién remite copia de acta de Inspeccion labrada en
fecha 18/2/11 con motivo de su visita a la Comuna, en la cual se constaté la falta al articulo
13° de la Ley 11.273 por parte de la empresa aplicadora. En este caso, la Comuna carece de
Ordenanza. Posteriormente, se requirié desde esta Defensoria que se informen las actuacio-
nes que efectud la Direccidn con motivo del labrado del acta de infracciéon, comunicandose
que se iniciaron actuaciones administrativas obrantes en expediente N°00701-0084362-1 ten-
dientes a aplicar las sanciones contra la firma por incumplimiento de los arts. 4 y 13 de la Ley

N°11.273, las cuales se encuentran en tramite a la fecha.
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Cabe destacar que en ninguno de los casos citados los Presidentes Comunales respon-
dieron a los requerimientos de este Organismo. Sin embargo, a través de los informes de la
Autoridad de aplicacion de la Ley N° 11.273, se observa que existe una actuaciéon muy disimil
entre los distintos gobiernos comunales. Las Ordenanzas dictadas no respetan en su totali-
dad las disposiciones de la Ley Provincial N° 11.273, en otros casos son confusas y descono-
cidas para la poblacion. Otras Comunas omiten directamente el dictado de Ordenanzas que
regulen la cuestion. Asi, debemos decir que de 352 Comunas y 50 Municipios que posee la
Provincia de Santa Fe, existen aun alrededor de 134 (segun informe recabado en mayo de 11)
gue no han dictado Ordenanzas delimitando las zonas urbana y rural con fines agronémicos,
perteneciendo la mayoria de éstos a Departamentos en los cuales es intensiva la siembra (
como por ejemplo Las Colonias, Castellanos, San Gerénimo, entre otros);

Con el fin de analizar en forma mas profunda la problemética, se cité a que concurra ante
el Organismo al Director General de Politica Agropecuaria del Ministerio de la Produccién, Ing.
Carlos Debona, solicitandole explicaciones sobre las medidas que estan implementando al res-
pecto, advirtiéndole que las respuestas brindadas en cada uno de los casos relatados denotan
una actuacion insuficiente en relacién a esta grave problematica, en virtud de que en la mayoria
de los casos se realizan inspecciones gue no modifican las conductas de la autoridad comunal
y las situaciones denunciadas, puesto que se reiteran al poco tiempo. El funcionario reconocié
que el plantel de inspectores no se ha ampliado en los Ultimos afos y que estaban en proceso
de incorporar mas personal.

De lo actuado se concluye que no se advierten medidas coyunturales que tiendan a dar
respuesta en forma efectiva e inmediata a las denuncias que se multiplican.

Por su parte, la Ley N° 11.273 no fija zonas de proteccion o exclusion de las fumigaciones,
las cuales creemos son necesarias en aras de la tutela preventiva del medio ambiente, y de
defensa de la salud humana. El articulo 41 de la Constitucion Nacional consagra el “derecho
de todos los habitantes a un medio ambiente sano y equilibrado, apto para el desarrollo hu-
mano y para que las actividades productivas satisfagan las necesidades presentes sin com-
prometer las de las generaciones futuras; y tienen el deber de preservarlo...’y se constituye
en el pilar fundamental del Derecho Ambiental. Este da preeminencia a los bienes colectivos
sobre los individuales, y al decir de Carlos Lorenzetti “...partiendo de lo colectivo reconoce fe-
némenos que son diferentes, para limitar los derechos individuales operando de esta manera
como un metavalor, puesto que es un principio organizativo de todos los demas paradigmas
(Lorenzetti, Ricardo Luis. “Teoria de la Decisién Judicial. Fundamentos de Derecho’ Rubinzal
Culzoni Editores, 2008, pag. 425). Esto nos conduce a concluir que ante la incertidumbre vi-
gente sobre los efectos a corto o largo plazo que producen las fumigaciones sobre los seres
humanos y el medio ambiente, se impone la necesidad de adoptar medidas de precaucion
para la autorizacién de aquellas. En consecuencia, es indispensable la respuesta precautoria

ante las mismas, teniendo presente que el dafho ambiental es irreversible y acumulativo.



Razones por las cuales no puede dejar de recurrirse a la aplicacion del Principio Precautorio,
recepcionado en el articulo 4° de nuestra Ley General del Ambiente N° 25. 675, el cual es
definido por la misma en el sentido de que “cuando haya peligro de dafo grave o irreversible,
la ausencia de informacién o certeza cientifica no debera utilizarse como razén para postergar
la adopcién de medidas eficaces en funcién de los costos, para impedir la degradacién del
medio ambiente.” Previamente, habia sido consagrado en el principio 15 por la Declaracion de
Rio sobre Medio Ambiente y Desarrollo de 1992 estableciendo que “con el fin de proteger el
medio ambiente, los Estados deben aplicar ampliamente el criterio de precaucion conforme a
sus capacidades. Cuando haya peligro de dafo grave o irreversible, la falta de certeza cientifi-
ca absoluta no deberd utilizarse como razén para postergar la adopcion de medidas eficaces
en funcién de los estados para impedir la degradacién del medio ambiente.”

También se puede afirmar que el principio precautorio se ha consagrado en nuestro dere-
cho a través de sucesiva y numerosa jurisprudencia de nuestros Tribunales. Recientemente,
el fallo_ que hoy se encuentra firme_ del Juzgado Civil, Laboral y Comercial de San Jorge,
Provincia de Santa Fe, recaido en el caso “Peralta, Viviana ¢/ Municipalidad de San Jorge y
otros s/ Amparo” (expte. N° 198/09), donde los vecinos del barrio Urquiza de San Jorge de-
nuncian perjuicios en su salud por las fumigaciones realizadas en campos linderos, recepta
el mencionado principio para fundar la prohibicién de fumigar en los mismos en una distancia
no menor a los ochocientos metros, para fumigaciones terrestres, y de mil quinientos metros,
para fumigaciones aéreas, a contar dichas medidas desde el limite de la zona urbana. También
se invoco el Principio en autos “Bordenave, Sofia A. s/ mandamus” del 17 /03/ 2005 del Su-
perior Tribunal de Justicia de la Provincia de Rio; “Salas, Dino y otros c. Salta, Provincia de y
Estado Nacional s/ Amparo” de fecha 26/03/ 2009 de la Corte Suprema de la Nacion; “CODE-
Cl de la Provincia de Rio Negro s/ accién de amparo” de fecha 16/08/05 del Superior Tribunal
de Justicia de la Provincia de Rio Negro; “Peino, Leonardo Esteban y otros ¢/ Gobierno de la
ciudad de Buenos Aires s/ Amparo” de fecha 16/08/2005 del Juzgado de Primera Instancia
en lo Contencioso, Administrativo y Tributario N° 12 de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires;
“Asociacién Coordinadora de Usuarios, Consumidores y Contribuyentes v. ENRE- Edesur s/
cese de obra de cableado y traslado de subestacién transformadora” de la fecha 08/07/03 de
la Sala Il de la Cdmara Federal de Apelacion de la Plata de fecha 08/07/03, y otros.

Se viene debatiendo en distintos dmbitos (académicos, politicos, empresarios, econémi-
cos) sobre la toxicidad del glifosato y otros agroquimicos que se utilizan en las fumigaciones.
Claro resulta que no se cuenta con una certeza cientifica absoluta. Sin embargo, y coinci-
diendo en todos sus términos con la Sala Segunda de la Cémara de Apelacion en lo Civil y
Comercial de la ciudad de Santa Fe, en el marco del Recurso de Apelacién en el caso Peralta
citado ut supra, esto no puede constituir un impedimento para tomar decisiones, cuando lo
que esta en juego es la salud de las personas. La aplicacion del principio precautorio insta

a actuar antes de que se obtenga la prueba del riesgo real. Y asi, con una claridad absoluta
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expresa el Tribunal “..las posiciones divergentes antes de disiparnos las dudas de utilizacion
de los agroquimicos, sobre todo en zonas urbanas, las acrecientan, porque todos conocen los
potenciales riesgos de su utilizacién, al tomar distintos recaudos en tal tarea y en este punto
la preeminencia no lo tienen los intereses sectoriales de nadie, sino que por el contrario la
preeminencia esta del lado de la salud publica y del medio ambiente...”

Por otra parte, la Defensoria del Pueblo de la Nacién, a través de Resolucién N° 147 de
fecha 12 de noviembre de 2010 se expidié en el marco de las actuaciones N° 1680/10, la cual
retne mas de 2700 firmas de ciudadanos que manifiestan su rechazo por los dafos a la salud
que generan o pueden generar los agroquimicos , solicitando su intervencion para lograr el
cambio de metodologia de clasificacion de los mismos. Detalla en la Resoluciéon un informe
de la Comision de Investigacion de Contaminantes del Agua de la Provincia del Chaco que
estudié los contaminantes del agua , la cual elabora un “Primer Informe” donde se sefala
que “los casos de cancer en nifos menores de 10 afos se triplicaron en la Ultima década y
que este incremento coincide con la aplicacion de practicas y técnicas de cultivo que incluyen
pulverizaciones aéreas con pesticidas vinculadas a la expansion de la frontera agricola; que
las malformaciones congénitas en el mismo periodo se incrementaron ain mas llegando a
cuadruplicarse.” Esta informacién fue presentada por los denunciantes y corroborada en el |
Encuentro nacional de Médicos de Pueblos Fumigados’ realizado el 27 y 28 de agosto del
corriente afno, organizado por la Facultad de Ciencias Médicas de la Universidad de Cérdoba
y del cual la Defensoria del Pueblo de la Nacidon formé parte.

Se agrega finalmente como antecedente de actuaciéon de esta Defensoria en la tematica,
la Resolucion N° 055 de fecha 27 de abril de 2007, por la cual se recomendd al Ministerio de
la Produccion la adopcion de medidas conducentes a subsanar la insuficiencia de recursos
humanos destinados al control y eficaz cumplimiento de lo normado por la Ley 11.273 y regla-
mentacién, reforzando la estructura administrativa para viabilizar el poder de policia en todo el
territorio. También se recomendo a la Subsecretaria de Municipios y Comunas de la Provincia
de Santa Fe que inste a los entes municipales y comunales que no hubieran dado cumpli-
miento al art. 52 del Decreto N° 0552/97 el inmediato dictado de Ordenanzas respectivas a la
delimitacién de las plantas urbanas.

En respuesta a la Resolucién mencionada, la Direccion General de Sanidad Vegetal remite
un informe en el que se detallan los pedidos efectuados desde esa reparticion, de incorpora-
cion de nuevos agentes para atender las tareas emergentes de la Ley 11.273; pero habiendo
transcurrido 4 anos desde que se emitiera dicha respuesta, la situacién no se ha modificado.
Esto es grave por cuanto es publicamente conocido que en los Ultimos afos ha aumentado
considerablemente la produccion agricola, sumandose miles de hectéareas a esta actividad, lo
que trae consigo el aumento de fumigaciones.

Respecto a la situacion imperante en la provincia, a nivel legislativo, debe recordarse que

el aflo proximo pasado perdié estado parlamentario en la Camara de Senadores el Proyecto



de ley que habia sido aprobado por la Camara de Diputados , por el cual se limitaba el uso
de agroquimicos, estableciendo la prohibicién de las aplicaciones aéreas de glifosato dentro
de los 1000 mts. de las plantas urbanas y 500 mts. de las plantas urbanas, escuelas rurales,
pargues industriales complejos deportivos y cursos de agua, en el caso de las aplicaciones
terrestres. Esto significa un retroceso lamentable en el tratamiento de este problema.

Por tales razones, este Organismo se abocaré a realizar un estricto control del cumplimien-
to de sus funciones por parte de la autoridad de aplicaciéon del Ministerio de la Produccién, sin
perjuicio de asesorar y acompanar a los ciudadanos en forma continua para que se respete su

derecho a la salud y al medio ambiente sano .

2. Solicitud de intervencion en torno a demoras en la implementacion de una sancion a
una empresa de Esperanza, por parte de la Secretaria de Medio Ambiente de la Provincia:

La Municipalidad de Esperanza se presenta solicitando intervencion de la Defensoria ante
la Secretaria de Medio Ambiente de la Provincia en virtud de que no se hacia efectiva una san-
cion por parte de ésta a una empresa local. Esta empresa habria arrojado efluentes liquidos
sin previo tratamiento en el canal pluvial de calle 1° de mayo de dicha ciudad. A instancias del
Municipio local se inicia expediente N° 02101-0011258-7, en el cual se efectuan inspecciones
que constataron la contaminacién con cromo.

Se relata en la presentacion que el 28 de setiembre de 2010, la mencionada Secretaria
dictd la Resolucion N° 091 en la que establecié sanciones por la contaminacion. El art. 1°
establecia el monto a pagar por la empresa y el art. 2° emplazaba en un plazo de 30 dias
para que la empresa remedie lo alterado en el canal. Los arts. 3° y 4° obligaban a la empresa
a otras acciones. Sin embargo, a la fecha de la presentacion, la Municipalidad manifiesta su
disconformidad por la presunta falta de accion de la autoridad de aplicaciéon. Agrega también
que no se le brinda informacién ni participaciéon, como se solicitara expresamente, en la de-
terminacién de las acciones que la Resolucion implica.

En el marco de las mencionadas actuaciones se libré Oficio N° 21.836 al Secretario de Me-
dio Ambiente, requiriéndole que informe si la empresa cumplié con la totalidad de lo ordenado
en Resolucion N° 021/11, solicitdndose copias de lo actuado. Asimismo, que se informara si
se brindd a la Municipalidad denunciante la informaciéon que requiriera, conforme lo establecio
por Ley Nacional N° 25.831 de acceso a la informacién publica y Decreto rovincial N° 692/09,
y en su caso , sobre los motivos de la negativa .

En respuesta se envian copias de las actuaciones. Obra Acta de constatacién N° 000759
de fecha 15/3/11 donde se verifico el cierre de la cdmara que vinculaba la posible circulacién
de liquidos entre las instalaciones productivas y el canal 1° de mayo, cierre realizado con hor-
migén. También se verificd la construccién de tabique de mamposteria de aproximadamente
15 cm de alto en portén ubicado sobre calle 1° de mayo, evitando de esta manera la salida

de cualquier derrame de liquidos por dicho lugar. La firma posee bomba de efluentes liquidos
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auxiliar para ser usada en caso de rotura de la bomba principal. Al momento de la constatacion
esta bomba se encontraba desconectada por rotura de manguera de conexién. Finalmente,
se informa que se recorrié el canal pluvial sobre calle 1° de mayo, no observandose visual-
mente anomalias.

Asimismo, la Direccién de Gestion Ambiental expresa que considera que la empresa ha
cumplimentado la Resolucion N° 91/10. En relacién a la vista solicitada por la Municipalidad,
se informa que esa Direccion no formuld objeciones, poniendo a disposicién lo actuado y
obrante en ese dmbito. Siguiendo en esa linea de accion, expresa que en fecha 29/11/10 se
giraron a la Subdireccion Gral. de Despacho los expedientes , retornando ambos el 15/12/10
con informes de cumplimentacion de la vista requerida.

En virtud de no considerarse suficiente lo informado se solicita informacién precisa sobre
el cumplimiento de lo ordenado en el art.2° de la Resolucion N° 91/10. Se responde que con
posterioridad a los hechos denunciados, ocurridos entre el dia 17/05 y 20/05/10 , en fecha
29/06/10 se efectud un monitoreo de los liquidos que escurren por el canal 1° de mayo, no sur
giendo valores algunos que presumieran volcamientos clandestinos. Se adjuntan en 5 fojas
copias de protocolos de la Secretaria de Medio Ambiente y CONICET. Con dichos resultados,
con el pago de la sancién impuesta y la ejecuciéon de las medidas ordenadas a la empresa para
evitar nuevos episodios no quedaban vestigios de residuos, por lo que se considerd superado
el episodio que motivo la actuacidon administrativa.

Se notifica a la Municipalidad de Esperanza sobre las gestiones efectuadas y la informacién
recabada, solicitdndole realice las objeciones que considere. Caso contrario se darian por con-
cluidas las actuaciones. En virtud de no recepcionarse objeciones por parte de la misma, se

aprobaron las gestiones realizadas, archivandose el expediente iniciado.

3. Expediente iniciado de Oficio: Solicitud de intervencion al Sr. Defensor del Pueblo
de la Nacion, a favor del Parque Nacional “ Islas de Santa Fe”:

Este Parque, creado por Ley N° 26.648, corresponde a la ecoregién del Delta e islas del
Parana que abarca un area de aproximadamente 2900 hectareas sobre el lado santafesino,
lindando con el Parque Nacional Pre Delta de la Provincia de Entre Rios.

Se somete al mismo al régimen de la Ley de parques nacionales, monumentos naturales
y reservas naturales N° 22.351. Sin embargo, los medios periodisticos de la zona resaltan que
habiendo transcurrido un aho desde la creacion, el mismo carece de presupuesto ni personal
( publicacion diario El Litoral, 3/09/11).

En virtud de considerar que este Parque reviste una importancia fundamental para la zona,
desde el punto de vista ambiental, cultural y turistico se solicitd a través de Resolucion N° 182
de fecha 26 de setiembre de 2011 la intervencién al Defensor Nacional a efectos de que inter
venga ante el Poder Ejecutivo Nacional en defensa del mismo y a efectos de que se obtenga

presupuesto necesario para su preservacion.



4. Expediente iniciado por ONG por basurales a cielo abierto en Playa Norte:

Una ONG, solicité la intervencion de este organismo ante el traslado de los pobladores
de “Bajo Judiciales y Playa Norte' con las probleméticas sociales que el mismo implicaba y
presuntos dafnos al medio ambiente ocasionados supuestamente por parte de empresas de
contenedores que realizan volcamientos no autorizados, generando basurales a cielo abierto.

Como gestion oficiosa se cursé nota al Intendente de la Municipalidad de Santa Fe para
que tome la intervencion necesaria a fin de garantizar el derecho a un medio ambiente sano
por parte de los ciudadanos. La misma no fue contestada por lo que fue reiterada en dos
oportunidades mas, sin obtener respuesta alguna.

En razén de lo expuesto, se dio intervencion a la Subsecretaria de Gestion Ambiental
del Ministerio de Aguas, Servicios Publicos y Medio Ambiente de la Provincia de Santa Fe,
solicitdndole que efectuara una inspeccion técnica en el lugar y que actle en consecuencia.
La misma informé que constaté la disposicién clandestina de residuos, correspondiendo el
poder de policia a la Municipalidad de Santa Fe. Asimismo informé que con respecto a las
obras de relleno sanitario realizadas por las empresas denunciadas, se las habria notificado a
fin de que ajusten su actividad al marco normativo vigente.

Nuevamente se remitié nota a la Municipalidad sin recibir respuesta alguna y se libré
nuevo oficio a la Subsecretaria de Gestidn Ambiental a fin de que informe la respuesta
recibida por parte de las empresas intimadas, sin recibir respuesta alguna, pese a la rei-
teracién de oficio cursada.

En relacién con el traslado de las familias, se participd de reuniones llevadas a cabo en la
sede de la ONG denunciante, en la cual estaban presentes el Ministro de Desarrollo Social,
Concejales de la Municipalidad de Santa Fe y representantes de la Secretaria de Derechos
Humanos de la Provincia de Santa Fe. Asimismo profesionales asistentes sociales y aboga-
dos de la Defensoria se constituyeron en el lugar con el propésito de constatar la situacion
denunciada, realizando el correspondiente revelamiento.

Dicho informe fue remitido al Ministerio de Desarrollo Social, mediante oficio, a fin
de que en su caracter de organismo de aplicacién de la Ley Provincial n® 12967 tome la
intervencién correspondiente, el cual fuera reiterado por medio de oficio N° 21634, sin
lograr respuesta alguna.

En razén de lo expuesto el Defensor del Pueblo dicté la Resolucion n® 230, recomendando
al Subsecretario de Gestion Ambiental del Ministerio de Aguas, servicios publicos y Medio
Ambiente y al Ministro de Desarrollo Social, arbitren las medidas tendientes a dar una inme-
diata respuesta a los oficios librados.

Al momento de elaboracion del presente informe se toma conocimiento de que la Munici-
palidad clausuré el predio a la vera de la laguna Setubal, en Playa Norte que funcionaba como
volcadero clandestino de basura.
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El diario “ El litoral” de fecha 21/03/2012 informé que “La medida regird hasta que se
ofrezcan garantias de preservacién del ambiente. El gobierno local recibié una gran cantidad
de denuncias de vecinos, de asociaciones ambientalistas y sociales, y de la Defensoria del
Pueblo de la Provincia”

Los expedientes generados en la Zona Sur del drea pueden ser sencillos o no, es decir
puede presentarse una persona con un problema puntual o un grupo de vecinos con una

preocupacién que implique una situacion de afeccion colectiva.

Categorizando los reclamos, pueden resumirse en los siguientes:

1. Ruidos molestos, olores o humos

2. Especies arbdéreas

3. Higiene urbana: vectores, basurales, zanjeos

4. Cursos de agua: efluentes industriales o cloacales
5. Agroguimicos

6. Denuncias contra empresas

1- Ruidos Molestos

Se refiere en general a establecimientos industriales, talleres mecanicos, locales de entreteni-
mientos y comercios de distintos rubros. Quizas resulte necesario aclarar que por el tipo de queja
que representa, no resulta de competencia directa de nuestra institucion; sin embargo, la tarea
consiste en gestionar ante las dependencias municipales y/o comunales para lograr respuestas a
las problematicas planteadas. En algunos de estos reclamos recibidos, se ofrece como alternativa
de solucién el centro de Mediacion, dependiente de esta Defensoria del Pueblo.

Se mencionan algunas quejas recibidas, a saber:

- Expediente Ros 11/9441: iniciado por un grupo de vecinos, residentes en el microcen-
tro de esta ciudad de Rosario, quienes en el mes de julio nos manifiestan que a partir de la
instalacién de este comercio se generan altos niveles de ruido, debido a la operaciéon de sus
equipos electromecanicos y, ademas, olores que afectan gravemente la calidad de vida de los
vecinos de la zona. Se procedié a enviar un pedido de informe (Oficio N° 0228) a la Direccion
de Control Ambiental, dependiente de la Secretaria de Servicios Publicos y Medio Ambiente.
Ante la falta de respuesta, se envié un Pronto Despacho (N° 0253) y posteriormente un nuevo
pedido (Oficio N° 0306) en el cual se solicitaron nuevas mediciones de decibeles. En el mes
de agosto se recibié la contestacion de la Direcciéon Municipal, detallando todas las inspec-
ciones realizadas y resultados obtenidos, informacién que siempre se brinda a las personas
que originan la denuncia. Ya sobre finales del afio pasado concurre uno de los reclamantes,

manifestando que habian logrado una disminucién considerable de los ruidos emitidos, mas



otras medidas de insonorizacién y que, ademas, la Direccién de Control Ambiental se habia
comprometido a hacer un monitoreo permanente ante cualquier solicitud.

- Expediente N° Ros.11/14062: iniciado por un vecino del Club “Ben-Hur" por ruidos moles-
tos por actividades que se desarrollan en la cancha de basquet en esa institucion. Se procedio
a enviar un pedido de informes a la Direccién Municipal pertinente. Se consiguié que el Club
presentara y comenzara a ejecutar un plan de mitigacion de ruidos. Ademas, en el caso es-
pecifico de la cancha de basquet, no se podra utilizar dicho sitio hasta que estén terminados
los trabajos de insonorizacién pertinentes.

2- Especies Arboreas

Con respecto al reclamo de especies arbdreas, sea por extraccién o poda, amerita
algunos comentarios en particular, dado que es una “queja” que, ano tras ano, se man-
tiene 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 recla-
mos por frentes de viviendas totalmente arruinados por el arbolado publico, ademas de
roturas de caferias. Segun las denuncias recibidas, el hecho de no contar la Municipali-
dad 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 &rea 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 intencion
de realizar trabajos por su cuenta; esto Ultimo supone una serie de obstaculos tanto ad-
ministrativos como econdmicos.

Desde la institucion, como en afos anteriores, se propicié y concretd durante el afo que
se informa, una serie de reuniones con funcionarios de esa drea municipal para lograr agilizar
los trdmites en cuestion.

Para el afio que se informa se recibié la noticia que para tareas de mantenimiento de arbo-
lado publico que incluye extraccién, plantacién, poda y escamonda, se duplicaria el nimero
de cuadrillas con respecto a anos anteriores. Lamentablemente no se ha visto reflejado en la

realidad cotidiana de los guejosos que asisten a esta Defensoria.

3- Higiene urbana: Basurales a Cielo Abierto y Vectores

Las consultas por estos temas, en el periodo 2011, se dieron con menos frecuencia, atribu-
yendo el motivo a que se ha mejorado la recoleccién de basura y su tratamiento. Sin embargo
se reciben quejas de barrios periféricos ante el faltante de contenedores para depositar la

basura, que por gestiéon del &rea se ayuda a resolver.
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4- Cursos de Agua: Anegamiento de Caminos

- Expediente N° Ros 11/11572: se origina por la presentacién de una persona, que expone
los inconvenientes de anegamiento y transitabilidad de caminos en Colonia Medici, ubicada a
90 km de Rosario, dependiente de la Comuna de Bustinza, Departamento Iriondo. Los proble-
mas fundamentales que esgrime son: imposibilidad de ingresar luego de lluvias intensas por
la existencia de terraplenes clandestinos linderos a su campo y anegamiento posterior casi
permanente que, segun ello, dificultan la posibilidad de laboreo de predios.

Se procedioé a enviar sendos pedidos de informes, a saber: Oficio N° 297 dirigido a Secre-
taria de Regiones, Municipios y Comunas y el N° 298 a Secretaria de Aguas del Ministerio de
Aguas, Servicios Publicos y Medio Ambiente.

Con fecha diciembre 2011, se recibié contestacion de esta Ultima reparticién, a través de la
coordinacién de Planificacién de Proyectos, en la cual se comunica la existencia de trabajos a
realizarse en la cuenca afectada y la no existencia de convenios entre la Comuna de Bustinza
y la Provincia de Santa Fe, lo cual fue satisfactorio para la quejosa, ya que a partir de esta
respuesta logré que la Secretaria de Aguas determinara plazos y planes de accién para su

propiedad, concluyendo con ello la intervencion.

5- Uso de Agroquimicos y 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 mag-
nificacion, en algunos casos por desconocimiento, de los efectos que pueden producir los
agroquimicos. En términos generales el abordaje de esos reclamos resulta de cierta comple-
jidad, dado que existen normativas nacionales y provinciales al respecto y que por las carac-
teristicas 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, generan-
do olores y contaminacion, especificamente para los vecinos circundantes a dichas plantas.

Se destaca que, a pesar de seguir vigente la Ley N° 11.273 de Productos Fitosanitarios y ha-
biéndose presentado proyectos modificatorios tendientes a profundizar el cuidado de la salud
y el medio ambiente de las poblaciones mas afectadas, siguen sin aprobarse los proyectos
mencionados, aun sabiendo que el aumento en los limites establecidos en las distancias de
fumigacion es un pedido mayoritario de la sociedad en su conjunto.

Cabe destacar que existen antecedentes alentadores que demuestran que con voluntad
y decisién de los actores involucrados, se pueden lograr acuerdos que mejoren la calidad de

vida. Es un claro ejemplo de esto lo ocurrido en el municipio de Casilda, departamento Case-



ros, con el Convenio suscrito entre la Intendencia, la Secretaria de Produccion y el conjunto
de productores que tienen parte de sus tierras en las adyacencias al casco urbano, por el cual
a partir de mayo del presente ano la referida zona ya no podréa ser expuesta a pulverizaciones
de ningun tipo.

6 - Denuncias contra Empresas

En relacion a esta tematica detallaremos las actuaciones referidas a distintas situaciones
planteadas por vecinos ante incumplimientos por parte de algunas empresas de la zona sur
de Santa Fe, a saber:

- Expediente N° SLO 11/1016: inician actuaciones un grupo de vecinos en la ciudad de San
Lorenzo, que se consideran afectados por una ordenanza municipal que permitiria el funcio-
namiento de una estacién de servicio frente a un geriatrico, un jardin de infantes, y a metros
de Escuelas Primaria y Secundaria. Resulta llamativo que, a pesar de existir una ordenanza
anterior que preveia que dichas instalaciones debian estar alejadas de sitios como edificios
escolares, geriatricos y efectores de salud, se la haya derogado, permitiendo con ello la insta-
lacion a la que se hace mencion. La intervencion del Organismo consistié en remitir a la Direc-
cion Provincial de Medio Ambiente _Zona Sur_ un pedido de informe que fue contestado. Se
convoco a los denunciantes para asesorarlos sobre la posibilidad de solicitar ante la autoridad
de aplicaciéon (Secretaria de Medio Ambiente) un Audiencia Publica, segun lo normado por
el Art. 12° de la Ley General de Ambiente de la provincia. Debe aclararse que el expediente
sigue abierto a la espera de novedades.

- Expediente N° GBA 11/454: Vecinos, pertenecientes a la Comuna de Ibarlucea, presentan
el reclamo de cese inmediato de actividades desarrolladas por un establecimiento que proce-
sa azufre, generando gases toxicos que afectan la salud de la poblacién. Ademas, esgrimen
que dicha actividad resulta incompatible con las desarrolladas en el entorno, que béasicamente
son actividades rurales de tipo agropecuarias y/o alimenticias.

Segun las denuncias recibidas el proceso se realiza en forma clandestina y por las noches;
denuncian que ademas de las afecciones a la calidad ambiental de la zona, no resulta menor
la evaluacion de riesgos en términos de seguridad por tratarse de material combustible.

Ante la inquietud se remite un pedido de informe a la Secretaria de Medio Ambiente de
la provincia, que fue contestado por la Direccién de Medio Ambiente Zona Sur. La respuesta
recibida no satisfizo las expectativas y tampoco la de los denunciantes cuando les fue trans-
mitida. Se remite nuevamente otro pedido de informe, requiriendo ampliar la informacion
brindada, el cual no fue respondido.

Con sorpresa, y por intermedio de los medios de comunicacién masiva, se toma conoci-
miento de que el propio Secretario de Ambiente de la Provincia decretdé el cese de activida-
des de esta productora de barras de azufre que, entre otras irregularidades, no habia presen-

tado el correspondiente Estudio de Impacto Ambiental (EIA).

23



- Expediente ROS 11/16079: grupos de vecinos circundantes a una fébrica de helados en
la ciudad de Villa Gobernador Géalvez, manifiestan en una nota presentada en la institucion su
preocupacion y malestar por los hechos acontecidos el pasado 26 de noviembre al producirse
una gran fuga de amoniaco que generé una nube téxica, produciéndose casos de intoxica-
cion y lesionados, tanto en los vecinos, como en el personal de los servicios de contencion
y emergencia. Segun los denunciantes no se traté de una situacién extraordinaria, ya que
vienen reclamando y denunciando a la empresa por haber sido damnificados en episodios
anteriores e involucrando en el reclamo a los organismos de control municipal y provincial
para que tomen las medidas de seguridad correspondientes a fin de prevenir futuros eventos.

A partir de este reclamo, la Defensoria emite el pedido de informes N° 0369, dirigido a
la Subsecretaria de Gestién Ambiental. Debemos decir que a la fecha de elaboracién del
presente Informe no fue contestada. Sin embargo, en un medio periodistico local que hizo la
cobertura del evento, informaba que el Secretario de Medio Ambiente de la Provincia se habia
apersonado en el lugar para tomar conocimiento de la situacién y anunciar el cierre temporario
de la fabrica hasta tanto se determinen las causas de lo ocurrido y se adopten las medidas
correspondientes. Cabe destacar como indicador de la peligrosidad de lo acontecido, la mo-
derna tecnologia que debieron utilizar los efectivos de bomberos y policias (trajes aislantes,

mascaras con filtros y tubos de oxigeno) para poder ingresar a las instalaciones siniestradas.

Conclusiones:

Es propicio sefialar, como se hace cada afno, que la falta de contestacién eficaz y répida
de los organismos requeridos hace que la labor de la Defensoria se vea empanada por no
ser concluida como la situacién amerita. Es una expresion de deseo lograr mayor articula-
cion con Secretarias y Direcciones ante las cuales se deben realizar gestiones, ya que esta
en juego la respuesta que pueda brindarse al ciudadano que, afo tras ano, sigue depositan-
do su confianza en el Organismo.

Se cree en una institucién que informa, gestiona, relaciona personas y soluciona proble-
mas para la gente, pensando que queda mucho por mejorar, que cada aho debe ser un nuevo
desafio, que siempre se puede avanzar otro paso, que cada ciudadano debe formarse y for

mar a su comunidad para poder ejercer sus derechos.



ACTUACION EN SALUD

Como ocurre normalmente al cierre de cada periodo se nota un gran incremento de
las quejas que se presentan ante esta entidad en el tema bajo andlisis, por la falta de
cumplimiento de los efectores obligados por ley a cubrir las prestaciones en el sector
publico, pero méas se incrementan los reclamos en relacion a la medicina prepaga.

En general las personas concurren a consultar muy angustiadas y con grandes pre-
ocupaciones, en algunos casos, desesperados ante la imposibilidad de hallar una solu-
cion al problema de salud que los afecta, ya sea al consultante, a un familiar o amigo,
que se ven imposibilitados por distintas razones de concurrir personalmente. La mayor
preocupacién ante la falta de cumplimiento de los obligados a brindar la prestacion
radica en la imposibilidad econémica de solucionar el conflicto planteado, al no poder

afrontar los gastos que ello demandaria en forma particular.

Comenzando por la Zona Sur, a continuacion se hace referencia a cada sector de la

salud , segun los casos trabajados:

Obras Sociales Sindicales

Son las reguladas por las Leyes nacionales N° 23.660 y 23.661, y controladas por la SU-
PERINTENDENCIA DE SERVICIOS DE SALUD; participan del Fondo de Redistribucion.

Suelen ser reticentes a otorgar prétesis importadas. La gestidon comienza en estos casos
sugiriendo solicitar al médico tratante “un aval de prestacion’ que es una historia clinica de-
tallada, que justifique cientificamente las razones por las cuales se ordena una prestacion,
aclarando si es urgente, y que riesgos corre el paciente en caso de demora o no recepcion.

El consultante regresa luego con la documental solicitada, y a partir de alli se le in-
forman los argumentos juridicos que puede esgrimir en su defensa. Se suele sugerir la
presentacién de reclamos, solicitando la prestacién por escrito, con la recomendacién
de que deben hacerse sellar y fechar la copia a reservar como prueba. En estas notas se
destacan ademas de los fundamentos legales que avalan el pedido, los riesgos que co-
rre el paciente en caso de demora o no recepciéon de la prescripcidén médica a término.

Si eventualmente el médico insiste en que la persona debe recibir una determinada pres-
tacion y no se obtiene una respuesta favorable, se aconseja sobre otras formas de resolver
el conflicto como el inicio de actuaciones administrativas, judiciales, mediaciones, etc.
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PAMI

Las gestiones realizadas durante el aho 2011 ante PAMI se pueden calificar como suma-
mente fructiferas. Se ha logrado mantener una norma de conducta basada en la colaboracién
mutua para resolver temas urgentes, de gran riesgo social, y otros cuya resoluciéon se en-
cuentra muy demorada.

El cambio de Delegado Interventor de esta Obra Social ha incidido en forma muy positi-
va, pues mas alla de la resolucion de los reclamos locales, se ha logrado una fluida comu-
nicacion entre esta Entidad y las Delegaciones de nuestra Defensoria, pues el funcionario
visita permanentemente las distintas localidades permitiendo resolver rapidamente los
requerimientos planteados.

Se ha logrado avanzar en la resoluciéon de los siguientes temas:

a). Prétesis. Resolucion inmediata aln en casos canalizados por via de excepcion.

b). Internaciones geriatricas y neuropsiquiatricas. Se nota una buena recepcién de los ca-
sos presentados por la Defensoria, al valorar la capacidad del Organismo de deteccion de las
urgencias, riesgo social, y estado de indefension, al otorgar la cobertura con suma rapidez.

c). Celeridad en la tramitacion de pedidos de asistentes terapéuticos y domiciliarios.

d). Rapido estudio y resolucion de pedidos de intervenciones quirdrgicas demoradas.

Medicina Prepaga

En general es el sector que mas reticente se muestra ante la comunidad a cumplir con
las obligaciones a su cargo, escudandose en “planes de cobertura propios” que solamente
intentan limitar la responsabilidad de la Empresa prestataria.

LLa mayor cantidad de consultas recibidas son sobre los items que se detallan a continuacion:

- Aumento de la cuota a cargo del asociado: existieron numerosas consultas por aumentos
de cuota de las empresas de medicina prepaga.

Los aumentos denunciados fueron por dos motivos: por edad y por costos. Estos aumen-
tos, generalmente son comunicados a los asociados por circulares.

A mediados de 2011 la Camara de Empresas de Medicina Prepaga vy la Secretaria de
Comercio Interior, acordaron que el aumento no podia ser superior al 9,5%. Sin embargo
algunas empresas realizaron aumentos superiores al acordado, alegando que la Secretaria de
Comercio Interior no era Autoridad de Aplicacion.

A fines de 2011 se dictd la reglamentacion de la Ley 26.682, a través de los decretos 1991/11
y 1993/11, los cuales establecieron los recaudos que las empresas deben cumplir para obte-
ner autorizacion de incrementar las cuotas, como asimismo se establecié que las autoridades
competentes son la Secretaria de Comercio Interior y el Ministerio de Salud, a través de la Su-
perintendencia de Servicios de Salud. Por tal motivo, en el marco de dicha ley y de sus decretos
reglamentarios, se asesor6 a los quejosos para que envien reclamos escritos impugnando los

aumentos. En algunos casos se derivd a Mediacion y, en uno de ellos, la empresa esgrimié



gue mientras no se ponga en practica el mecanismo establecido por decreto 1993/11 para el
aumento de cuota continuaran aplicandolo. Por tal motivo se realiz6 gestion telefonica con la
Superintendencia de Servicios de Salud y se remitié consulta por mail para conocer los criterios
que se deben aplicar.

- Rechazo de cobertura de prestaciones no incluidas en el Programa Médico Obligatorio
(PMO): Muchos agentes de salud no autorizan la cobertura de prestaciones esgrimiendo
la no inclusion de las mismas en el PM.O. Desde la Defensoria se informa a los quejo-
sos que el aquel establece un piso minimo de prestaciones que las obras sociales y las
empresas de medicina prepaga deben garantizar, por lo que con un adecuado aval de las
prestaciones meédicas requeridas, extendido por su médico tratante, es obligacion del
agente de salud darle la cobertura. Dentro de esta particularidad se encuentra la negativa
a dar el 100% de cobertura de los tratamientos de fertilidad asistida de alta complejidad;
tratamientos oncolégicos con radioterapia de tres dimensiones; colocacién de anillos in-
tracorneales para cirugias de queratocono (que en caso de no ser operado el paciente
dentro de un tiempo prudencial puede perder la posibilidad de la cirugia quedando como
Unico recurso el trasplante de cérneas) y suministro de Thirogen en los casos de céncer
de tiroides con fundamento en que la obligacién del Agente de Salud es sélo la cobertura
del medicamento en un 40%. Ello puede ser revertido y obtener una cobertura del 100%
si el quejoso presenta en la entidad, un aval de prestaciones indicando la necesidad de
ese medicamento para la realizacion del estudio indicado. Existen fallos que han ordenado
el 100% de la cobertura de éste medicamento, con fundamento en que la medicina es
una ciencia en permanente evolucion, que no permite la actualizacién del PM.O en forma
simultédnea; razén por la cual la legislacién queda desactualizada. No siendo esto motivo
suficiente para denegar la prestacion.

- Baja por enfermedad preexistente: se traté de un caso que pudo resolverse favora-
blemente para la quejosa a través de una mediacién en un trabajo conjunto con el érea
de Discapacidad. La quejosa consultd porque la empresa de medicina prepaga le envid
una carta documento en la cual le informaba la baja por no haber declarado la enfermedad
preexistente de su hija. Al oir a la quejosa y analizar los exdmenes que los médicos le
hicieron a la nifa, se observd que si bien se habian llevado a cabo en un hospital publico
antes de asociarse a la entidad de medicina prepaga, nunca tuvo un diagnéstico definitivo
sino hasta después de asociarse a la misma.

En ese momento la reclamante no quiso interrumpir el tratamiento que se le otorgaba a
su hija con lo cual deberé afrontar los gastos en forma particular. En la mediacion se logré un
acuerdo mediante el cual la madre pagaria una cuota mensual y la empresa se comprometia
a cubrir las prestaciones de la nifa por un tiempo de 6 meses o hasta que la madre obtenga
cobertura médica dentro del sistema estatal y/o privado. En el acuerdo se establecié que

entre las partes no existian deudas. (Expte. N°11/16003).

27



Efectores publicos:

Se reciben consultas de efectores del orden nacional, provincial y municipal; se asesora
siempre como lo indica la guia de tramite del sector. Es muy importante destacar la colabo-
racion del Ministerio de Salud de la Provincia que suele dar una pronta y favorable resolucion
a las diferentes cuestiones planteadas.

Actualmente en los Hospitales se esta trabajando con equipos interdisciplinarios en mate-
ria de Obesidad y Fertilidad asistida (tratamientos de baja complejidad). Mediante una gestion
telefénica realizada ante las autoridades de cada nosocomio se logra de manera casi inmedia-
ta la inclusiéon de pacientes que consultan ante este Organismo.

Obra Social Provincial: Instituto Autadrquico de Obra Social

Las gestiones realizadas durante el periodo bajo anélisis, se han mantenido con un mismo
porcentaje de resolucion. Hemos podido notar que en situaciones similares se presenta una
dualidad de criterios; esto genera demora e incertidumbre, y obstaculiza el avance de la ges-
tién, en algunas ocasiones complicando su resolucion.

Se ha avanzado en cuestiones relacionadas con el sector de Auditoria Médica para acelerar
el otorgamiento de audifonos, protesis, cirugias de urgencia, tratamientos especiales, drenajes

linfaticos (por reintegro), internaciones geriatricas, cirugias reconstructivas, etc

En la Zona Norte, el Area de Salud desarrolla el siguiente informe, en base a casuistica
relevante abordada:

Obras Sociales Sindicales

Obra Social Sancor

- Expte. N° 1004-74614/11: sfintervencion para cobertura de cirugia

El 16/02/11 se recepciona una presentacion relacionada con la problematica de salud que
atravesaba una bebe de tan solo 3 meses de edad, afiliada a esa obra social, la cual se en-
contraba en ese momento siendo atendida de urgencia en el Hospital Italiano de la ciudad de
Buenos Aires por presentar diagnoéstico de Colestasis neonatal, segun historia clinica que se
acompané al reclamo.

Debido a la presentacion clinica de su cuadro hepatico, desde el Servicio de Gastroentero-
logia del citado Hospital se indicé con urgencia la realizacién de Colangiografia intraoperatoria
para confirmar el diagndstico de Atresia de Vias Biliares y posterior cirugia de Kasai, de la cual
se habia solicitado a la obra social su autorizacién sin respuesta al momento de su presenta-
cién ante esta Defensoria

Para mayor informacién debemos expresar que la Atresia de Vias Biliares es una
enfermedad con clara indicacion de trasplante hepético a futuro el cual es condicionado
por evolucién de enfermedad y tiempo de cirugia de Kasai (a los 2-3 primeros meses de
vida del paciente).



Se efectud un primer contacto con la sede central de la obra social, desde la cual, impuestos
de la cuestion planteada se argumenta que no constaba solicitud alguna referido a la menor en
esa obra social. No obstante ello se consideré pertinente remitir via fax el pedido médico que
en copia se adjuntaba en las actuaciones.

Posteriormente y en la misma jornada se contactan desde Sancor informando que: la Audi-
toria Médica de la obra social Sede Bs. As. evaluaria la solicitud informéndonos en horas de la
tarde sobre la procedencia o no de autorizaciéon del estudio quirdrgico solicitado, informando
de todo lo actuado a la reclamante.

En fecha 17/02/11 se nos comunica que se autorizé la practica y que se efectuaba sin méas

espera a las 17 hs de ese mismo dia la cirugia a la menor.

Obra Social de los Trabajadores Hoteleros y Gastronémicos de la Republica Argentina (OSUTHGRA)

- Expte. N° 1004-77000/11: s/demora en realizacién de cirugia

En fecha 16/06/11 se recepciona una presentacion escrita de una afiliada a la obra social
referida, en la cual manifestaba que en el mes de enero - lo que se corrobora con resumen
de historia clinica que en copia se adjuntaba a las actuaciones- se le detecta un Tumor de Fosa
Posterior izquierda que invade los huesos del craneo (Atlas y occipital y hacia arriba el hueso
temporal llegando a estereotiparse por el conducto auditivo interno) donde se realiza una biop-
siay se trata de un Meningeoma Angiomatoso. Por lo cual se indicaba con caracter de urgente
la realizaciéon de una cirugia en dos 0 méas tiempos siendo el primer abordaje en la fosa posterior
para descomprimir el tronco y los pares bajos solicitandose provision de distintos insumos.

Al momento de su presentaciéon y habiendo transcurrido casi cinco meses desde su solici-
tud a la obra social no tenia respuesta alguna al respecto.

Ante la urgencia del caso planteado, teniéndose presente que la afiliada estaba experimen-
tando por su dolencia la disminucion en la vista y el habla, se efectué gestién telefénica directa-
mente ante la Auditoria Médica de la obra social en sede central, a quienes se le remitié via fax
los informes médicos pertinentes. En 17/06/11 se informa a esta Defensoria del Pueblo que ya
se habia acordado la realizacion de la practica solicitada con un prestador médico de esta ciudad
de Santa Fe, la cual se indicaba para el 06/07/11, previa evaluacién de evolucién de la enferme-
dad, gestion ésta que fue notificada a la reclamante. Posteriormente se verificé la realizacion

en la fecha indicada de la cirugia.

Obra Social de los Empleados de Comercio y Actividades Civiles (OSECAC)

- Expte. N° 1004-77616/11: s/no reconocimiento de droga oncoldgica

Las actuaciones versaron sobre la solicitud efectuada por una ciudadana, cuyo esposo
de 27 afnos de edad y afiliado a OSECAC presenta diagndstico de leucemia mieloide crénica
desde noviembre del ano 2009 encontrandose en tratamiento quimioterapico. Desde la obra

social se le reconocia la droga genérica pero segun informe médico adjuntado ésta le producia
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vémitos, dolores de estémago y diarrea. En base a los argumentos médicos, en gestién oficiosa
se remitio oficio a la sede central de la obra social interviniendo en primer término el Area Lega-
les y posteriormente Auditoria Médica. Se solicitd - sin dejar de desconocer la vigencia de la Ley
N° 25.649 de medicamentos genéricos - reconsideracion de la cuestion planteada evaludndose
el cuadro de salud del paciente.

Como resultado de las gestiones referidas, se informa desde la Gerencia Médica de OSE-
CAC, que resolvid reconocer el suministro de medicamentos de la marca solicitada para el

beneficiario, ddndose por concluidas las actuaciones.

- Expte. N° 1004-77439/11: s/no entrega de audifonos

En el mes de Julio de 2011 se recibe la presentacién de una ciudadana domiciliada en la
ciudad de Reconquista, Provincia de Santa Fe, quien posee Certificado de Discapacidad por
presentar hipoacusia neurosensorial bilateral profunda, patologia heredofamiliar y progresiva
de mal prondstico. Por ello se le indicé para su desempefo el cambio de los audifonos que
tenia en uso por haber éstos cumplido su vida Util, seguiin resumen de historia clinica acom-
panada en las actuaciones. La misma solicité en el mes de Octubre del ano 2010 la provision
de nuevos audifonos presentando toda la documentacion a esos fines. Agrega que debid
presentar nota de reclamo ante la misma sin obtener respuesta alguna por parte de OSECAC.

Concurre a este organismo en la fecha indicada en primer término y se efectla gestién ante
la Auditoria Fonoaudioldgica de Osecac Sede Central a efectos se agilice la provision.

Posteriormente, desde la misma se informa que por haber transcurrido un lapso prolon-
gado desde la primera solicitud efectuada por su afiliada, se requiere la misma remita actuali-
zacién de prueba de audifono y de presupuesto. Cumplimentado esto por la presentante, dio

lugar a la efectiva provision de los elementos solicitada.

Obra Social de la Unién Obrera Metalargica (UOM)

El mismo requirié de una constante gestién y posterior seguimiento, por lo que cabe men-
cionarlo, como ejemplo por la tematica tratada.

- Expte. N° 1004-71694/10: s/solicita cobertura de implante coclear a menor discapacitado.

El presente caso, si bien se inicia en este organismo a fines del afio 2010, requirié nume-
rosas gestiones para obtener su resolucién en el aho 2011.

Se recepciona reclamo de una ciudadana domiciliada en la ciudad de Rafaela, Provincia de
Santa Fe, afiliada a la obra social citada quien manifestaba que en el mes de Junio de 2010 habia
solicitado a la obra social la cobertura de implante coclear indicada por el profesional médico que
atendia a su hijo de 8 anos de edad, quien presentaba diagnoéstico de Hipoacusia Neurosensorial
bilateral, acreditado con el correspondiente certificado de discapacidad. De la documental acom-
panada en las actuaciones surgia la falta de respuesta por parte de esa obra social, no obstante

haber reiterado la afiliada su solicitud a través de nota presentada en el mes de Agosto.



Se remitié Oficio a la Obra Social en cuestién a efectos informe a la mayor brevedad a
esta Defensoria del Pueblo los motivos por los cuales no se habia autorizado la practica
antes mencionada, siendo que la misma se encontraba incluida en el Programa Médico
Obligatorio conforme Ley 24.901.

Paralelamente a ello, se considerd pertinente poner en conocimiento del presente caso a
la Superintendencia de Servicios de Salud, puesto que esta Defensoria ya contaba con los
antecedentes de un dictamen en un caso concreto y por idéntica tematica emanado por la
Gerencia de Gestion Estratégica de esa Superintendencia y a los fines se evalle el presente
caso y se dictamine al respecto.

Desde la mismay a través de la providencia N° 55/11 se informa que las obras sociales estan
obligadas a brindar la cobertura integral en el marco de la Ley N° 24901 y su Decreto Reglamen-
tario N° 1193/98. En referencia a la colocacion de Implantes cocleares el Anexo | -Prestaciones
y Modalidades incorporadas al Anexo Il de la Resolucién N° 201/02 MS-de la Resolucién N°
1991/05 MS establece en su parte pertinente que las obras sociales deberan cubrir al 100%
los implantes cocleares y agrega que el punto 8.8.3 del PMO en materia de protesis y értesis
establece que “ La cobertura seré del 100% en protesis e implantes de colocacién interna per
manente y del 50% en ortesis y protesis externas. Las indicaciones médicas se efectuaran por
nombre genérico, sin aceptar sugerencias de marcas, proveedor y especificaciones técnicas
que orienten la prescripcion encubierta de determinado producto. El Agente del Seguro debera
proveer las prétesis nacionales segun indicacion, sélo se admitiran protesis importadas cuando
no exista similar nacional. Finalmente agrega que, la responsabilidad del Agente de Seguro se
extingue al momento de la provision de la prétesis nacional.”

Finalmente la providencia sugiere que es la Auditoria Médica de la Obra social conjunta-
mente con el médico tratante los que deberan evaluar las caracteristicas y tipo de protesis
y/o implantes, teniendo en cuenta la patologia del paciente, el estado evolutivo del mismo
y acorde a los principios establecidos en el modelo de abordaje de la medicina basada en la
evidencia, de acuerdo a lo establecido en la normativa vigente.

Dicha respuesta fue notificada a la presentante quien posteriormente informa que desde
la obra social se contactaron con ella manifestdndole que se encontraban a disposicion del
médico tratante diversas opciones del implante solicitado para que efectle la seleccion del
mas adecuado para el menor, asignandose fecha para la cirugia. Al momento de la conclusiéon
de las actuaciones se efectud seguimiento del caso y se verificd por el propio relato de la
presentante que el implante fue exitoso y el menor ya habia concurrido a la ciudad de Buenos
Aires en la cual se le habia efectuado ya la primer calibracién.
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Obra Social del Personal de la Construccion (OSPECON)

- Expte. N° 1004-76276/11: s/negativa de afiliacion

Al momento de su presentacion, la ciudadana se encontraba atravesando su cuarto mes
de embarazo, y por dicha razén venia atendiéndose con la cobertura brindada por la Obra
Social del Personal de la Construccién (R-NOS N° 1-0540-8) a la que se encontraba afiliado su
coényuge. Del relato de la misma, surge que al presentarse ante esa obra social , le notifican
que habia sido dada de baja de los padrones, lo que le ocasionaba perjuicios ya que era su
intencion seguir atendiéndose con el mismo profesional médico prestador de esa obra social.

En primer lugar se verificd que segun los registros de la Superintendencia de Servicios de
Salud, la misma se encontraba en ese momento afiliada ala Obra Social del Personal Auxiliar
de Casas Particulares, a la cual su empleadora habia incorporado. Ante ello, se le brind6 el
asesoramiento pertinente informéndole las posibles alternativas a los fines pueda continuar
con la cobertura de OSPECON. Se le informé sobre la posibilidad de ejercer opcién por
OSPECON vy solicitar la unificacion de aportes establecida por Resolucién 287/06 (SSSalud).

La obra social OSPECON neg6 la posibilidad de opcién y unificaciéon y en su lugar se le entre-
g6 formulario de opcion, el cual la presentante entregé a la obra social el 18 de mayo de 2011.

Cabe destacar que previo a la entrega de formulario de opciéon por parte de OSPECON,
desde este Area de Salud se efectud gestién telefénica ante el Area Legales y ante Afilia-
ciones de la Sede Central de OSPECON para lograr su remisién a la delegacién, por cuanto
insistian desde la misma que no poseian dichos formularios.

Luego de transcurrido méas de un mes, desde OSPECON se le informé que el formulario
habifa sido rechazado y que debia rehacerse el mismo por errores (en realidad se le habia en-
tregado un formulario en desuso), lo cual le originaba un grave perjuicio teniendo en cuenta
su estado de gravidez.

En orden a todo lo sucedido, esta Defensoria del Pueblo consideré pertinente solicitar
la intervencién de la Superintendencia de Servicios de Salud a efectos de que ese Or-
ganismo de Control verificara si la Obra Social cumplié con los plazos establecidos para
la remision de estos formularios en el art. 5° la Resolucion N° 287/2006 y el Decreto N°
504/98, asi como el error que contendria el formulario de opcion que fue rechazado. Asi-
mismo solicitd se ordene a la Obra Social en cuestion que proceda, de corresponder, sin
mas dilacién a la unificacién de aportes establecida por Resoluciéon N° 287/2006 de esa
Superintendencia de Servicios de Salud.

Posteriormente la presentante informa que desde OSPECON le notificaron que ya habia
sido dada de alta en sus padrones de afiliacién y podia gozar de los servicios de la obra social.

Paralelamente se recepciona respuesta desde el organismo de control (SSSalud) en la cual
se adjunta reporte del movimiento del movimiento de modificacién de fecha de vigencia desde
07/2011 unificando aportes de la presentante con su cényuge. Se concluyen las actuaciones.

Obra Social del Personal de la Industria de la Carne (OSPICA)



- Expte. N° 1004-76689/11: s/demora en realizaciéon de estudio

Se presenta una ciudadana quien solicitaba urgente intervencién del organismo ante su
obra social a efectos se agilice la autorizacion del estudio Angiografia Digital Cerebral solicita-
do hacia 20 dias por el médico tratante de su esposo por presentar éste diagndstico de ACV.

Ademaés, en su reclamo expresamente solicitaba que esa obra social brinde cobertura de
neurocirujano, la cual no se estaba efectivizando debido a la rescisién del convenio que esa
obra social tenia con el Sanatorio Diagndstico de esta ciudad.

En gestion oficiosa, y en forma inmediata se remitié oficio a la obra social solicitando se
informaran los motivos de la demora en la autorizacién del estudio requerido como asimismo
en el caso de continuar la situacion de rescision de convenio con el prestador antes referido,
se informara qué prestadores con la especialidad neurocirugia tenia el afiliado y en qué no-
socomio de esta ciudad.

Desde la obra social se informa que se asigné turno para la realizacion del estudio reque-
rido, lo que fue luego corroborado por la presentante informéndose también el nosocomio

asignado para la atencién de su esposo.

Obra Social del Personal de la Industria de la Carne (OSPICA)

- Expte. N° 1004-76018/11: s/demora en realizacién de estudio

La presentante manifestaba que su madre, afiliada a esa obra social requeria en forma ur
gente de cateterismo cardiaco cinecoronariografia con internacién, pedido éste que ya habia
sido efectuado hacia méas de un mes por el médico tratante y ante la falta de respuesta de
la obra social, el profesional reitera la indicacion de la urgencia de realizacion de la préactica.
La afiliada segun la historia clinica adjuntada padecia cardiopatia isquémica severa con colo-
cacion de dos By pass y varios episodios coronarios graves y al momento de la presentacion
presentaba isquemia anteroapical y anterolateral.

Desde la obra social se argumentaba que el sanatorio donde la afiliada era atendida ya no
se encontraba dentro de su némina de prestadores por lo que se le indicaba que debia con-
currir para la realizacion de la practica a la ciudad de Rosario, traslado que se le reconoceria
una vez efectuado via reintegro.

En virtud del cuadro de salud y la urgencia del caso se tomé contacto con la Auditoria
Médica de la Sede Central de la Obra social desde la cual en un primer momento se ofrecié
como Unica alternativa la realizacion en la ciudad de Rosario. Ante ello se consideré perti-
nente remitir via fax la documentaciéon médica en la cual constaba el actual estado de la
afiliada, para lo cual se nos informa posteriormente lo siguiente: “Que habiéndose evaluado
el historial clinico se determind que se autorizaba la practica como contrataciéon directa y
como via de excepcion en el nosocomio existente en esta ciudad, sin dejar de destacar que
el mismo ya no era prestador de la obra social, asignandosele el turno para la internacion

y posterior practica de cinecoronariografia para el dia siguiente” Todo ello fue informado a
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la presentante, quien luego se contacta con esta Defensoria del Pueblo e informa que se

efectivizd la misma con éxito.

Obra Social del Personal de la Sanidad Argentina (OSPSA)

- Expte. N° 1004-76189/11: s/demora en entrega medicacion

Se presenta un afiliado a OSPSA que padece Diabetes Tipo 1 siendo insulinodependiente. Mani-
fiesta que viene recibiendo tratamiento con la siguiente medicacién: Metformina; Insulina Humana
y también recibe provisiéon de tiras reactivas y que desde hacia dos meses no se venia haciendo
entrega de la medicacién antes citada a pesar de requerir de los mismos de manera urgente.

Se remitio oficio en gestién oficiosa solicitandose la agilizacion de la provision de la medi-
cacioén requerida por el recurrente.

En 11/05/11 se contactan desde la obra social informando que se efectivizd la entrega de

los medicamentos, lo que fue luego ratificado por el presentante.

Obra Social de Viajantes Vendedores de la Republica Argentina (ANDAR)

- Expte. N° 1004-76577/11: s/no autorizacion de estudios

En 26/05/11 se hace presente ante el organismo una afiliada de ANDAR quien manifestaba
que en 09/05/11 habia solicitado la autorizacién ante la obra social de estudios que debia
efectuarse con caracter de urgente (ecografia abdominal; ecocardiograma bidimensional; cen-
tellograma éseo y analisis bioguimicos) como asi también iniciar tratamiento con medicacién
especifica por su patologia (cancer de mama localmente avanzado). Todo ello acreditado con
historia clinica y demas documentacién médica.

Desde la Obra social solo le referian “que espere” sin tener novedad alguna al momento
de su presentacion ante esta Defensoria.

Se remitié oficio a la obra social solicitando se arbitren los medios necesarios para que
pueda iniciar a la mayor brevedad el tratamiento indicado.

Posteriormente personal de este Area de Salud tomé contacto con el Area Legales de la
sede central de la Obra Social desde la cual se informd que habiendo tomado conocimiento del
reclamo planteado se estaban arbitrando los medios para brindar respuesta efectiva al mismo.

El 30/05/11 desde ANDAR le notifican a la recurrente que fue autorizada la realizacion de
todos los estudios referidos y por consiguiente el inicio de tratamiento con las drogas pres-
criptas. Se concluyen las actuaciones con la recepcion de la respuesta formal desde la obra

social ratificando en forma escrita la procedencia de la autorizaciéon del tratamiento.

Prestaciones que se encuentran excluidas del PMO:
Seguidamente se describen tres reclamos resueltos positivamente, -previa gestion oficio-
sa desde este organismo- :

Obra Social del personal de la Aceitera Desmotadora y Afines (OSIAD)



- Expte. N° 1004-79598/11: s/cobertura tratamiento excluido de PMO.

La presentacion refiere a una ciudadana domiciliada en la localidad de Avellaneda, Provincia
de Santa Fe quien solicita para su hija de 16 meses de edad la cobertura de leche especial
en razén de padecer la misma rectocolitis de lactante pequena con antecedentes de diarrea
crénica, provocada esta intolerancia alimenticia por alergia a la proteina de leche.

Ante la falta de respuesta solicita intervencion del organismo. Teniéndose en cuenta que la
menor ya no se encontraba bajo la cobertura del Plan materno infantil (que procede desde el
nacimiento hasta el afio de edad), se procedidé a remitir oficio en caracter oficioso a efectos se
evalle la posibilidad de cobertura a la solicitud efectuada por la recurrente, baséndonos en lo
dispuesto por Resolucién N° 201/02 que establece que “el Agente del seguro de salud podra
ampliar los limites de cobertura de acuerdo a las necesidades individuales de sus beneficiarios”

Se contesta desde OSIAD que si bien la formula elemental no se encontraba incluida den-
tro de la cobertura establecida por el Plan Médico Obligatorio, a fin de cubrir las necesidades
de la menor, se reconoceria via reintegro, a valores de plaza y con la correspondiente justifi-

cacion médica la formula elemental y por el tiempo necesario.

Obra Social para la Actividad Docente (OSPLAD)

- Expte. N° 1004-75059/11: s/ solicitud reintegro costos estudio médico.

La presentacion refiere a un afiliado con diagndstico de melanoma con recidiva de enfer
medad a nivel cerebral, suprarrenal y axilar a quien se le habia indicado a fines de Noviembre
de 2010 la realizaciéon de estudio PET TC (no incluido en PMO). El afiliado habia solicitado en
el mes de diciembre la autorizacién de dicho estudio ante la obra social sin respuestas al res-
pecto. Ante la demora se vio obligado a realizar el mismo abonando el costo de la practica y
como resultado de dicho estudio se pudieron detectar nuevos nédulos.

En gestion oficiosa se remitié oficio a OSPLAD, solicitando se reconsidere en forma excep-
cional el pedido efectuado teniéndose en cuenta el cuadro oncolégico sumamente delicado
que implicaba erogaciones extras en la atencion de su patologia. En respuesta se informa que
luego de evaluado el caso, el Consejo Local Santa Fe de OSPLAD dispuso -por via de excep-

cion- el reintegro de las sumas abonadas por la practica médica solicitada.

Obra Social de la Unién del Personal Civil de la Nacién (UPCN)

- Expte. N° 1004-76025/11: s/demora en renovacion autorizacion de tratamiento rehabili-
tacion menor discapacitada.

En el mes de Mayo se recepciona la solicitud de una ciudadana domiciliada en una locali-
dad del interior de la Provincia, quien manifestaba preocupacién ante la demora de la obra so-
cial en la renovacion anual del tratamiento de rehabilitacién que su hija menor discapacitada
venia efectuando en un Instituto de esta ciudad de Santa Fe. Segun Certificado de Discapa-

cidad la menor presenta un diagndéstico de Retraso mental moderado, Cuadriplejia espéstica,

35



por lo que su tratamiento consiste en sesiones de terapia ocupacional, hospital de dia jornada
simple y cobertura de transporte.

En caracter oficioso se remitié oficio a la obra social solicitdndose agilizacién de la autoriza-
cion de las prestaciones citadas a efectos de evitar la interrupcion del tratamiento proporciona-
do a la misma. Se informd por escrito que fue autorizado el tratamiento correspondiente al afio

2011, lo que se notifico a la presentante concluyéndose las actuaciones.

PAMI

La obra social que atiende a los jubilados y pensionados de nuestro pais, por ser de carac-
ter nacional, no se encuentra incluida dentro del marco de competencia de esta Defensoria
del Pueblo. No obstante ello, desde el inicio de sus actividades y a lo largo de todos estos
ahos se atendieron y gestionaron consultas y reclamos relacionados con la misma.

Cabe destacar sin embargo que en los ultimos afos se advierte mayor predisposicién por
parte de las autoridades y personal de esa obra social para lograr resolver las teméticas que

diariamente se presentan por parte de sus afiliados.

Medicamentos

Una de las tematicas en las que mas interviene este organismo es el relacionado con so-
licitudes de agilizacién de trémites de autorizacién de medicamentos efectudndose para ello
diversas gestiones ante los distintos departamentos de la Sede Central de PAMI, Bancos de

Drogas de las UGLs como asimismo ante el Camoyte.

Podemos citar -a modo de ejemplo- algunos casos como referencia:

- Expte. N° 1004- 75716/11: s/Autorizacién de medicamentos

Se presenta un ciudadano quien manifiesta que su cényuge, con enfermedad crénica en
los pulmones, fue durante afos paciente del Hospital Sayago. En ese efector se le proveia de
los medicamentos necesarios para su tratamiento, hasta que se le comunica que por poseer
cobertura social (la senora era afiliada a la obra social PAMI) no podian continuar proveyéndo-
selos. Segun su relato, el PAMI no le reconoceria algunos de los medicamentos que por su
enfermedad requeria.

Se efectud gestion oficiosa ante el Area Medicamentos de PAMI, desde el que se informa que
el inconveniente para la autorizacion era que los mismos habian sido prescriptos por nombre co-
mercial, sin tenerse en cuenta la plena vigencia de la Ley N° 25649 que establece la obligatoriedad
de que toda receta o prescripcion médica debe expresarse el nombre genérico de medicamento,
seguida de forma farmacéutica y dosis/unidad, con detalle del grado de concentracién.

Una vez que se asesord al presentante, tomé contacto con el profesional médico para la
realizaciéon de las recetas en forma adecuada.

Asimismo, puesto que requeria la cobertura de una emulsién para enfermedad de piel que



también padecia su esposa — la que no tenia la cobertura por no encontrarse incluida en el
vademécum de la obra social, se le asesord sobre la posibilidad de solicitar a PAMI una “Via
de Excepcion” para lo que se le inicié un expediente que fue remitido a la Sede central de la

obra social, obteniéndose el reconocimiento solicitado.

- Expte. N° 1004-77110/11: s/Agilizacion de entrega de Medicamentos

Afiliado de PAMI de 65 afios de edad, domiciliado en la localidad de Florencia, Provincia de
Santa Fe, quien padece de Linfoma no Hodking de bajo grado estadio IVb internado al momento
de la presentacién ante este organismo (24/06/11) en un efector de esta ciudad de Santa Fe. La
meédica hematologa le prescribe tratamiento quimioterdpico. La reclamante -su cényuge- refe-
ria que habia presentado toda la documentacion ante la Farmacia, donde le transmiten lo infor
mado por el Camoyte (Centro de Autorizaciones de Medicamentos Oncoldgicos y Tratamientos
Especiales): que debia previamente solicitar autorizacion del comité oncoldgico evaluador de
PAMI. La misma habia solicitado los medicamentos directamente en la Farmacia por indica-
cion del Departamento Medicamentos de la Delegacion de PAMI Santa Fe.

Se efectud gestion ante el mencionado Centro, informandose que su Auditoria Médica
evaluaria la solicitud de autorizacién. Posteriormente se informa que fueron autorizadas las
tres recetas y que en el plazo de 72 horas se remitiria la medicacién. Todo fue informado a la

presentante quien luego confirmd la recepcion de las drogas referidas.

- Expte. N° 1004-74743/11: s/provision de prétesis

Reclamo presentado ante esta Defensoria del Pueblo el 18 de febrero de 2011 por un afiliado
de PAMI quien refiere que solicité en 21/01/11 la provisién de prétesis de rodilla, sin respuesta
desde la obra social. No obstante advertirse que la solicitud efectuada ante la obra social era
muy reciente, igualmente se efectud gestion oficiosa ante la Delegacién de PAMI San Jorge,
ciudad de residencia del afiliado, solicitando su agilizacion.

Se informa que el 06/04/11 el afiliado fue intervenido quirdrgicamente.

- Expte. N° 1004-77507/11: s/ demora en provision de stent para cirugia.

El reclamo corresponde una afiliada domiciliada en la ciudad de Reconquista, Provin-
cia de Santa Fe, quien manifestaba que su madre se encontraba desde hacia casi tres
meses a la espera de la provisién por parte de la obra social PAMI de stent coronario
convencional, que le fuera indicado en forma urgente por su médico tratante. La misma
habia efectuado reclamo a través de nota ante el proveedor quien habia sido sefalado
en un principio por esa obra social como adjudicado para proveer el insumo. Posterior-
mente se le habia informado desde PAMI del cambio de proveedor , el cual tampoco
habia cumplido con la entrega.

Desde el organismo se efectud gestion telefonica ante el Area Legales de la UGL XV Santa Fe
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a efectos de que se informe al respecto. Posteriormente, desde ese érea se informa que tomaron
contacto con el prestador, el cual se comprometié a entregar el stent en la semana préxima.

No obstante la informacién brindada por PAMI, se consideré pertinente la remisiéon de
Oficio a la misma, solicitdndole se arbitraran los medios a los fines se efectivice en tiempo
y forma la provision de la endoprotesis requerida.

Se recepciona respuesta que expres6 que la demora obedecidé a que el stent habia
sido remitido “en forma equivocada” a la ciudad de Santa Fe, cuando su real destino
era la ciudad de Reconquista, lo cual fue luego solucionado con la entrega efectiva del
stent a la afiliada.

- Expte. N° 1004-76028/11: s/ reconocimiento de gastos por sesiones de kinesiologia a
afiliado con ACV.

La cényuge de un afiliado a PAMI de 72 afnos, domiciliado en Piamonte, refiere que aguél habia
sufrido un ACV isquémico con hemiparesia FBC Izquierda. Por su patologia se le habia indicado la
realizacion de tratamiento kinesioldgico a domicilio (3 sesiones x semana).

La misma habia solicitado reconocimiento por via de reintegro de lo abonado por el trata-
miento de rehabilitacién que se le efectuaba a su esposo por un kinesiélogo en forma particular,
fundamentando su solicitud en que el profesional que ofrecia PAMI sélo concurria a esa locali-
dad una vez por semana y no lo hacfa a domicilio, por lo que se vio obligada a contratar a otro.

Habiéndose determinado que el expediente por el cual tramitaba el recimao se encontraba
desde hacia seis meses en la Agencia de PAMI Rafaela sin movimiento ulterior, se remitié
Oficio a dicha Agencia y posteriormente ante la falta de respuestas, ante la Direccién Eje-
cutiva Local de la UGLXV Santa Fe a efectos se informe la resolucién adoptada a la solicitud
efectuada por la recurrente.

Desde la UGL XV se contesta que se procedié a remitir el expediente a la Agencia El

Trébol para su pago.

- Expte. N° 1004-75958/11: s/Averiguacién y agilizacién de provisiéon de protesis

Se recepciona reclamo escrito de una ciudadana domiciliada en la ciudad de Santo Tomé
quien solicita asesoramiento a efectos de poder obtener la provisidon de una prétesis indicada
para su esposo . El mismo presentaba diagnéstico de Hemangioendotelioma recidival de
pared abdominal por lo que requeria de la colocacién de una malla de polipropileno/silicon
cubierta para contacto visceral.

Se efectud inmediata averiguacién ante el Area Legales de PAMI a efectos de que se
informe sobre la procedencia de la solicitud efectuada por el afiliado, informéndosenos que
la misma se tramitaba como Via de Excepcion por tratarse de una prétesis de origen impor-
tada y de alto costo, encontrdndose en ese momento en etapa de evaluacion.

Posteriormente se informa que el pedido habia sido aprobado remitiéndose desde el Sec-



tor Traumatologia al Departamento Compras en la Sede Central de PAMI a los fines de iniciar
el procedimiento de licitacién, y posterior adjudicacién y compra.

Se efectudé seguimiento del trémite y se entregd copia de respuesta recepcionada desde la
Subgerencia de Insumos Médicos del PAMI, en la cual se describian las caracteristicas de dos
insumos a efectos de que el médico tratante determinara cual se adaptaba al tratamiento de la pa-
tologia del beneficiario de referencia, hecho que se concretd, obteniéndose provisiéon de la misma.

Cabe agregar que luego, en funcién de resultados de estudios efectuados al paciente por
decision del profesional médico, debid posponerse la intervencion quirdrgica hasta tanto se
efectuara tratamiento de quimioterapia a efectos de reducir la tumoracion y luego procederse
a la colocacion de la malla anteriormente provista. Desde este Area de salud se mantuvo con-
tacto directo con la presentante al solo efecto de seguimiento hasta que fue efectivamente el
paciente intervenido quirdrgicamente.

Observaciones: En relacion al caso antes descripto cabe informar que el Programa Mé-
dico Obligatorio (PMO), el cual contempla las prestaciones basicas esenciales que deben
garantizar las obras sociales a sus beneficiarios, en materia de provision de protesis y ortesis
establece en el punto 8.3.3. que “ las indicaciones médicas se efectuaran por nombre gené-
rico, sin aceptar sugerencias de marcas, proveedor y especificaciones técnicas que orienten
la prescripcion encubierta de determinado producto. El Agente del Seguro deberéa proveer las
prétesis nacionales segun indicacion, sélo se admitirdn prétesis importadas cuando no exista
similar nacional. Finalmente agrega que, la responsabilidad del Agente de Seguro se extingue
al momento de la provision de la prétesis nacional.”

Eso explica que la presente solicitud se tramitara ante la obra social PAMI como “Via

de Excepcion’

Obra Social Provincial : Instituto Autarquico Provincial de Obra Social (IAPOS)

- Expte.N° 1004-74.056/11 s/ cobertura cuidados domiciliarios a favor de persona discapacitada.

La presentante comparecio a este organismo a los fines de solicitar la intervencién por ante el
Instituto Autarquico Provincial de Obra Social (IAPOS) y obtener la cobertura integral de las presta-
ciones de insumos alimentarios y cuidados domiciliarios para su hija quien posee diagnéstico de
retraso mental profundo, paralisis cerebral espastica por padecer de Sindrome de VWest.

En el marco de la instruccion de la queja se remitié en primer término el Oficio N° 21693 de
fecha 26/01/11 al Director Provincial del IAPOS vy su ulterior reiteracion mediante Oficio N° 21752
de fecha 17/02/11. Mediante nota de fecha 25/02/11 respondié a la misma manifestando que “el
monto autorizado para la Alimentacion Enteral para casos de cronicidad (mayor de seis meses
de atencion) es de $ 2.200 incluye consultas, visitas de nutricionistas y alimentacion. Con res-
pecto al punto b) se informa que la atencion y cuidado domiciliario en la obra social se reconoce
como un Beneficio de Especial , fijando la Obra Social un arancel de 10 la hora, evaluando cada

caso en forma particular por el Equipo Auditor Interdisciplinario. En relacion a los aranceles del
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Sistema de Prestaciones Basicas de Atencién Integral a Favor de Personas con Discapacidad
-Ministerio de Salud de la Nacion- dicha prestaciéon no se encuentra nomenclada”
Posteriormente se remitieron sendos Oficios N° 21788 y sus reiteraciones N° 21860 y N°
22014 de fechas 16/03/11, 18/04/11 y 14/06/11, respectivamente, a la Coordinadora de Disca-
pacidad del IAPOS requiriéndole una ampliacion de lo preinformado por la Direccion Provincial
del IAPQOS, a lo que se respondié mediante Nota de fecha 03/08/11 que textualmente reza: “En
respuesta a los reclamos efectuados por la afiliada en nombre de su hija, se remite copia de la
Disposicion N° 000832/11 referente al cumplimiento del Acuerdo Judicial en autos: “xxx, xxx
¢/ IAPQOS y/u Otros s/ Amparo” (Expte. 287 — Ano 2011)" que tramitara por ante el Juzgado de
Primera Instancia de Distrito en lo Civil y Comercial de la 10* Nominaciéon de Santa Fe.
Consecuentemente, habiéndose satisfecho el requerimiento de la interponente que diera ori-

gen a la intervencion de la Defensoria del Pueblo, se dispuso la conclusién de las actuaciones .

- Expte. N° 1004-76051/11: s/cobertura total medicacion

Se recibe la presentacion de una afiliada que presentaba diagnéstico de enfermedad de
Rendu Osler (Teleangiectasia Hereditaria) con anemia ferropénica severa lo que le requeria de
la realizacién de transfusiones de sangre en razédn que la enfermedad le provocaba sangrado
digestivo y epistasis crénicas. Se le indicaba una medicacion, de la cual solicité a la obra social
la cobertura total, puesto que requeria de la misma de por vida.Desde la misma, verbalmente,
le habian informado que ampliarian la cobertura a modo de excepcion al 70%, teniéndose en
cuenta de que trata de una enfermedad crénica.

Desde el Organismo se efectud gestion en primer lugar ante la Auditoria Farmacéutica de
la obra social y luego ante el Area de Servicio Social, a fines se realizara una visita y evaluacion
socioecondmica en funcién de los ingresos percibidos por la misma -previamente coordinado
desde esta Defensoria del Pueblo con la reclamante- .

Como resultado de ello, desde IAPOS se contesta que se resolvié brindar la cobertura total
de la medicacién solicitada.

Provision de Audifonos a afiliados discapacitados por parte del IAPOS

Al respecto cabe senalar que a lo largo de todo el afo 2011 se atendieron consultas y se
efectivizaron reclamos respecto a este tema.

En todos los casos se trata de afiliados de diversas edades con certificados de discapaci-
dad que acreditan sus patologias auditivas y que requieren -segun indicacion de sus médicos
tratantes -del uso de audifonos en ambos oidos, quienes manifiestan sentirse agraviados por la
respuesta brindada por el IAPOS, ya que la cobertura a brindar se limita a 1(un) sélo audifono.

Al respecto y en cada uno de los casos, desde el Area de Salud, en base a lo establecido por
la Ley Nacional N° 24.901 (y su adhesion por parte de la Provincia de Santa Fe a través de Con-

venio N° 1158 de febrero del afio 2000 aprobado por ley 11.814 de octubre de ese mismo ano)



se remitieron oficios a la obra social a efectos de que informen los motivos que fundamentaban
la cobertura parcial antes referida. En respuesta a ello, en todos los casos, desde la Direccion de
Prestaciones se argumentaba que “"Auditoria Médica dictamina por patologia y estado funcional
del afiliado se justifica se provea de 1 (un) audifono”

Asi la tematica planteada, y tomando uno de los casos como testigo al de un afiliado disca-
pacitado de 46 anos de edad a quien el IAPOS reconoce un sélo audifono. Segun Certificado
Unico de Discapacidad padece de hipoacusia neurosensorial bilateral y de acuerdo a resumen
de historia clinica, su hipoacusia es mixta severa bilateral. Se le indica el uso de audifonos a los
fines de poder acceder a sonidos y aumentar su curva de discriminaciéon auditiva y por ende
mejorar su calidad de vida. El Sr. Defensor del Pueblo consideré oportuno efectuar una reco-
mendacion a través Resolucién N° 195 de fecha 09/10/11 a la Direccién Provincial del IAPOS
solicitando se brinde la cobertura total de audifonos requeridos para este caso concretoy para
todos los afiliados poseedores de certificados de discapacidad que acrediten patologias auditi-
vas, a quienes se haya indicado el uso de audifonos.

Asimismo y en el mismo acto administrativo, recomendd al Sr. Ministro de la Provincia
de Santa Fe -que ante las necesidades y requerimientos solicitados por afiliados discapa-
citados- inste a la obra social provincial el cumplimiento integro de todas las prestaciones
establecidas por la Ley 24.901.

Desde la Direccién General de Prestaciones del IAPOS se responde lo siguiente: "El IA-
POS asume el 100% de cobertura de las prestaciones para discapacidad, de acuerdo a Ley
Nacional 24.901 y Provincial 11.814, cuando las mismas se encuentren adecuadamente justi-
ficadas por patologia referida al contenido del Certificado Unico de Discapacidad, sometidas
al previo dictamen de auditoria del instituto, y en dicha cobertura incluye la adjudicacién de
audifonos, y reitera de acuerdo a patologia por CUD.”

Respecto al caso concreto ratifica su decision de cobertura de un sélo audifono. Se procede
resumidamente a describir las argumentaciones vertidas por la obra social en la misma:

1- Argumentan la negativa de cobertura total en la Disposicion General 048/97, normativa
que regula el otorgamiento de audifonos: art. 9 incisos a) y b): que dispone la provisién de
1(un) audifono por paciente cada 4 afos, excepto en menores de 12 afios o “situaciones par
ticulares a criterio de la Auditoria Médica”

2- Seguidamente explican la finalidad del uso de otoamplifonos (aportar mejoras a la comu-
nicacion del paciente) y que no existen evidencias clinicas en estudios de vida real que com-
prueben cientificamente mejoras en los casos de provision de 2 (dos) audifonos como préac-
tica standar sobre la provisién de 1(un) audifono en mayores de 15 afos. Se cita bibliografia.

3- Relatan que existen evidencias documentadas de la discontinuidad (hasta el 20% de los
casos) en el uso diario de dos audifonos por las molestias fisicas o estéticas que ellos pueden
provocar.(Se cita bibliografia).

4- Establecen que basados en los argumentos vertidos en los puntos anteriores, la pro-
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visién de un audifono adicional no aportaria mayor ganancia clinica porcentual, por lo cual la
obra social se reserva la evaluacion de 2 (dos) audifonos sélo para las situaciones especificas
mencionadas (ej. ninos o adolescentes en edad escolar) o ampliadas a criterios especificos
(estudiantes, profesiones con requerimiento pleno de audicién-docentes) y reitera nuevamen-
te, sujetas siempre a evaluacion de Auditoria Médica.

Por ultimo destaca que el criterio aplicado por la obra social, el cual ademas de basarse en
normativas internas de auditoria y en los considerandos del Programa Médico Obligatorio, se
sustenta en criterios de coberturas sanitarias solidarias considerando los costos y beneficios
de las tecnologias sanitarias atendiendo no sélo en funcién de un caso particular sino tratando
de maximizar los beneficios en sentido poblacional.

Hasta aqui lo expresado por la obra social, respuesta ésta que merece serias consideracio-
nes desde la Defensoria del Pueblo, a saber:

En primer lugar se debe sefalar que la Ley N° 24.901, al respecto establece textualmente
en su articulo 27 la obligatoriedad de la cobertura de provisién de ortesis, prétesis u otros
aparatos ortopédicos de acuerdo con las caracteristicas del paciente el periodo evolutivo de la
discapacidad y la integracion social del mismo. La obligatoriedad de la cobertura de las obras
sociales es del 100% ante la presentacion de certificado de discapacidad (Unico requisito
establecido por el articulo 10 del mismo texto legal citado).

Respecto a la manifestacion vertida por IAPOS, descripta en el punto 3, en la cual se reser
va la evaluacion de cobertura de dos audifonos para determinades edades o situaciones espe-
cificas como ser estudiantes, docentes , etc, la misma resulta discriminatoria, ya que para el
IAPOS las personas que no se encuentren dentro de esas posibilidades no pueden acceder
a tener la cobertura, pese a efectuar los aportes a la obra social establecidos por ley. Esto
no es mas que establecer limites injustificados que en la practica conlleva a que los afiliados
con estas necesidades no puedan acceder a un mejor nivel de salud y por consiguiente a una
mejor calidad de vida, ni tampoco se contribuye a su reinsercién social.

Por ultimo, y atendiendo a la respuesta textual de la obra social provincial, la cual basa sus
negativas en normativas internas de auditoria médica y “en los Considerandos del Programa
Médico Obligatorio’, al respecto se considera que existe un grave error de interpretacién en
virtud de que la Ley N° 24.901 -ley que resulta aplicable al pedido de todos los afiliados que
cuenten con CUD-, la misma posee rango superior que la Resolucién Ministerial N°201/02
(PMO). Seguin lo normado por el art. 10 de dicho texto legal ante la presentacién del certifica-
do de discapacidad surge la obligatoriedad de cobertura del 100 % a cargo de las obras socia-
les de la provision de protesis, ortesis y otros aparatos ortopédicos, segun indicacién médica.

No obstante todo lo anteriormente expresado, cabe destacar que al momento del cierre de
este informe la Defensoria del Pueblo continla recibiendo casos de afiliados del IAPOS que
reciben la misma respuesta.

A la fecha, se senala que el Organismo se encuentra a la espera de respuesta a la reco-



mendacién efectuada como se sefial6 anteriormente, a través de Resolucién N° 195 de fecha
09/10/11 de parte de la maxima autoridad de la cartera de salud.

En tal sentido, se remitié nuevo Oficio en el mes de febrero de 2012 a través del cual se
le comunica al Sr. Ministro que el organismo no comparte los conceptos vertidos en esta
tematica por la obra social provincial puesto que se considera que sigue sin dar completo
cumplimiento a la Ley N°24.901. En tal estado de las cosas, resulta de gran relevancia tomar

conocimiento de la postura de dicho funcionario al respecto.

Medicina Prepaga

Ya anteriormente se expreso que el ano 2011 trajo aparejado un gran cambio en este sector
en virtud de la sancion de la Ley N° 26.682 y sus decretos reglamentarios. En relacién a las
empresas de medicina prepaga sélo regia lo normado por la Ley 24.754/97, plexo legal que
equiparé la obligatoriedad de cobertura de prestaciones médicas de estas entidades a las que
tenian las obras sociales regidas por ley 23.660 y 23.661, o sea, el cumplimiento del Progra-
ma Médico Obligatorio. Pero sin embargo, dejaba importantes temas sin regular, lo cual viene
a ser salvado con la nueva normativa.

En la Defensoria se recibieron numerosas consultas, las cuales fueron evacuadas y en muchos
casos se intervino o se dié intervencioén a la Direccion Provincial de Comercio Interior, cuando el
caso concreto lo ameritaba por tratarse de una cuestion relacionada al contrato suscripto.

Se resalta también que el cambio fundamental es que la Superintendencia de Servicios de
Salud fue eregida como organismo de contralor de las empresas de medicina prepaga en lo
relacionado a las prestaciones médicas, planes ofrecidos, etc. Esto significa un avance muy
grande por cuanto anteriormente carecian de autoridad de contralor, lo que alent6 abusos de

parte de algunas empresas por muchisimos anos.

Se ejemplifica la temética recibida con un caso que fue resuelto positivamente.

Plan de Salud del Sanatorio Santa Fe S.A

-Expte. N°1004-77137/11: S/ presunta negativa a entregar medicacién oncoldgica.

Se presenta una persona de la localidad de San Javier quien expresa que junto a sus
padres y todo su grupo familiar son asociados al Plan de Salud del Sanatorio Santa Fe S.A
desde el ano 2003. En el mes de Junio de 2011 se le diagnostica a su padre adenocarci-
noma de origen 1°. Al concurrir a la prepaga a solicitar la planilla para autorizacion de la
medicacion oncoldgica, la misma le fue negada. Los argumentos vertidos a la presentan-
te es que no les correspondia la cobertura en la especialidad oncologia por encontrarse

asociados a un determinado Plan.
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Observaciones: Cabe aclarar que al momento de presentaciéon del reclamo tenia plena
vigencia la Ley 24.754 que establece que “las empresas o entidades que presten servicios
de medicina prepaga deberan cubrir, como minimo, en sus planes de cobertura médico asis-
tenciales las mismas “prestaciones obligatorias” dispuestas para las obras sociales “ Esto es
cumplir con el llamado Programa Médico Obligatorio.

En el presente caso se remitié Oficio al citado Plan de Salud a efectos que informen los
motivos que fundamentaban la negativa. Asimismo se solicité la entrega de los formularios
correspondientes para la prescripcion de la medicacién oncoldgica

Habiendo transcurrido un dia desde la recepcién del oficio de este organismo, se contacta
el apoderado de la prepaga y manifiesta que se habia tratado de un error y por consiguiente

se brindaria total cobertura al asociado, hecho éste que luego fue ratificado por la presentante.

Efectores Publicos

Hospital J. B. lturraspe

- Expte. N° 1004-76997/11: s/falta de informacién sobre diagndstico médico de paciente.

En fecha 17/06/11 se presenté ante esta Defensoria una persona oriunda de la ciudad de
Recreo, quien manifestaba que su hija de 16 anos se encontraba internada en ese hospital
desde el 09/05/11, fecha ésta en que habria sido operada de urgencia de apendicitis pero que
no se encontraba en buen estado de salud. Fundamentaba su reclamo en que desde ese Hos-
pital solamente se le habia brindado informacién en una sola oportunidad acerca del estado
de salud de su hija por parte del médico tratante.

Seguidamente se remitié¢ oficio solicitando a la Direccién del nosocomio se arbitren los
medios necesarios para que con mayor regularidad se informe a los familiares de la paciente
acerca del diagndstico y evolucién de su estado de salud.

Desde el citado hospital se nos informa que el diagnéstico de la menor aln se encontraba
en estudio, no obstante ello y segun lo expresado en la respuesta brindada a esta Defensoria
del Pueblo, el médico tratante se entrevistd con la presentante informandole del estado de
salud de su hija y poniéndose a disposicion para cualquier otra consulta. Contactados con la
presentante ratifica lo que antecede.

Al respecto, rige la Ley 26.529 que establece que el paciente tiene derecho a recibir la
informacién sanitaria necesaria vinculada a su salud. Se entiende por informacion sanitaria,
informe sobre su estado de salud, los estudios y tratamientos que fueren menester realizarle y
la previsible evolucién, riesgos, complicaciones o secuelas de los mismos.

-Expte. 1004-78245/11: s/solicita entrega de proétesis
El presentante solicita en fecha 24/08/11 intervencion ante el Hospital Iturraspe a los

fines se agilice la entrega de un set de placas y tornillos indicados con caracter de ur



gente para su hijo, quien habia sufrido fractura de mandibula multiple. Se efectuaron
diversas gestiones en un primer lugar ante el Consejo de Administracion del hospital y
posteriormente ante el Departamento de Compras solicitando agilizacién del trémite de
adquisicién de los elementos requeridos. Desde éste Ultimo posteriormente se informa
que la prétesis ya habia sido autorizada y se asigné turno para la cirugia el dia 08/09/11,

verificandose posteriormente su efectiva realizacion.

Hospital de Nifios Dr. Orlando Alassia

- Expte. N° 1004-79964/11: s/demora en otorgamiento de turno para cirugia.

En el mes de Noviembre de 2011 se presenta una madre que manifiesta que su hijo de 12 afos
de edad padece de pie bot (de pie derecho) y se encuentra en lista de espera en ese hospital des-
de hace dos afos, lo que ha agravado su patologia dificultdndose cada vez mas su locomocion,
debiendo ser trasladado a la escuela en bicicleta por no poder caminar.

Se remitio oficio al citado Hospital solicitando se arbitren los medios para que el nifio pue-
da ser intervenido a la mayor brevedad.

El nosocomio responde que se otorgd fecha de cirugia para el 12/04/12 ademas de indicar
se a la presentante plan médico y requerimientos de rehabilitacién postquirtrgicos. Asimis-
mo, la madre del nino informa que se habia procedido a enyesarle el pie al menor para evitar
que se lastimara al apoyarlo y hasta tanto se opere al mismo. Las actuaciones se encuentran
en reserva hasta la fecha indicada.

Hospital J. M. Cullen

- Expte. N° 1004-77743/11: s/Demora en asignacién de turno para cirugfa.

Una ciudadana con domicilio en la localidad de Providencia, Provincia de Santa Fe, solici-
ta intervencion ante el citado Hospital para agilizacién de cirugia. La misma sufrio la fractura
del fémur de su brazo izquierdo producto de una caida de su motocicleta, pero luego de
haber sido atendida en un Sanatorio de la ciudad de Esperanza donde le fue colocada una
férula -y ante la persistencia del dolor- es derivada al nosocomio provincial. En el mismo
se le efectuaron controles durante dos meses pero al momento de retirarle la férula se
detecta lesién en el nervio radial, es por ello que se le informa que debia ser operada.
A tales fines expresa que efectud todos los tramites necesarios para obtener la protesis
necesaria para su dolencia y al concurrir al Hospital a solicitar turno para la intervencién
se le informa que “"no hay turnos” y que le avisarian cuando hubiere. En su presentacion,
la misma relata que el dolor se habia acentuado, impidiéndole llevar una vida normal por
lo que solicita urgente intervencion.

Desde el Area de Salud se efectuaron gestiones ante la Direccién de Hospital, obtenién-

dose fecha de cirugia a la brevedad, comunicando la recurrente su conformidad.
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- Expte. N° 1004-80313/11: s/Demora en asignacién de turno para cirugia

A fines del mes de Noviembre de 2011 se presenté una persona domiciliada en la loca-
lidad de Progreso, Provincia de Santa Fe quien manifestaba que su esposo -quien padece
de artrosis- se encontraba desde hacia 8 meses a la espera de realizacién de cirugia de
reemplazo total de cadera y que no obstante concurrir todos los meses al Hospital, no se
le asignaba turno para la cirugia referida. Es por ello que solicité intervencién del Organis-
mo a los fines de que se agilice la realizacién de la misma en razén al marcado aumento
de los dolores que ya no cesaban con calmantes.

Se remitié Oficio solicitando se informe si en el caso se habia asignado fecha probable de
cirugia, y en caso que la misma no fuere a la brevedad se solicitaba se informe si se habia eva-
luado recientemente su estado de salud y si el mismo no ameritaba adelantamiento del turno.
Desde el hospital se informa el otorgamiento de un turno para nueva evaluacién por parte del
Jefe de Servicio de Traumatologia para fecha 18/01/12, la cual a través de nueva gestion desde el
Area de Salud basada en el pedido expreso de la presentante de adelantamiento de la entrevista,
se fij6 para el 11/01/12. En dicha oportunidad le fueron practicados nuevos estudios al paciente,
solicitdndole concurra nuevamente a control en 20/03/12 y se establecié el mes de abril de 2012
como fecha estimativa de realizacion de la misma. Las actuaciones se encuentran en reserva ante

algun inconveniente que pudiere surgir que amerite una nueva actuacion del Organismo.



ACTUACION EN DISCAPACIDAD

La Defensoria del Pueblo, como organismo que tutela los derechos de los ciudadanos, cred
en el ambito de la Direccion General de Consultoria Técnica, el Area Discapacidad, mediante
Resolucion N° 107 de fecha 29 de Junio de 2008.

Este 4rea se propone entre otras funciones:

1. Procurar la atencion especializada

2. Llevar a cabo programas de difusién y divulgaciéon de los derechos de las personas con
discapacidad.

3. 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.

4. Sistematizar resultados y disefar modelos de intervenciéon que permiten seleccionar las
propuestas mas adecuadas a las situaciones que se planteen ante este Organismo.

Por ello se propuso como principal objetivo: “Difundir los alcances de los derechos recono-
cidos en la materia por desconocimiento significativo de los mismos, inclusive de los propios
discapacitados y familiares de los mismos” (Resolucion N° 170).

Siendo el fin Ultimo que se propone el érea la integracion social de las personas con disca-
pacidad a través del cambio de actitudes de la sociedad garantizando que: “Todas las perso-

nas"” tengan efectivamente las mismas oportunidades y beneficios.

Principios de actuacién y enfoques seleccionados para el abordaje de la tematica: Los
valores de derechos humanos, modelo social de la discapacidad, fortalecimiento de las res-

ponsabilidades institucionales y promocién de la inclusion.

La tematica de discapacidad suma nuevas formas de analisis que modifican e instalan
en la realidad social nuevas miradas que hacen foco en la diversidad, la heterogeneidad, la
inclusion, la diferencia, entre otros aspectos, y a la vez reclama transformaciones sociales
que garanticen el desarrollo y respeto de los derechos humanos de este colectivo social.
Es desde esta perspectiva que la Defensoria del Pueblo adhiere y actla en atencién de las
necesidades e inquietudes de estos ciudadanos, ejerciendo las funciones que le son propias.

Por lo tanto, el manejo de la temética requiere de una intervencion social y reclama
respuestas colectivas de la sociedad en lo que respecta a las modificaciones ambientales

necesarias para propiciar una participacion plena en todas las areas de la vida social, como
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asi también velar por el cumplimiento de estos preceptos, instancia donde la Defensoria debe
participar activamente, acercandose a la realidad de la gente y la comunidad, a través de los
multiples espacios institucionales, que le ofrece el territorio, promoviendo herramientas para
el ejercicio de ciudadania.

Esto permite visualizar, observar y reconocer la relevancia de las interrelaciones y diné-
micas propias que se dan en los diferentes dmbitos que, con distintas reglas y actores, se
despliegan en un mismo espacio. Es decir que se observa la presencia de politicas o progra-
mas dispersos en las diferentes areas, dispersion que afecta la posibilidad de llevar adelante
enfoques integrales sobre esta tematica.

Ver a la persona con discapacidad como sujeto supone darle acceso al beneficio pleno de
las libertades fundamentales y hacerlo de forma respetuosa y sensible a su diferencia, lo que
significa abandonar la tendencia de percibirla como un problema, para verla en cambio en el
contexto de sus derechos. Compromiso irrenunciable de la Institucion.

Si se acuerda que la igualdad de oportunidades supone hacer frente a la exclusiéon estruc-
tural en esferas como los transportes, los equipamientos publicos, los servicios publicos y
las comunicaciones, se cree necesario como institucién que vela por el cumplimiento de
estos derechos, reclamar un cambio verdadero en los procesos sociales y econémicos de
la sociedad, para que se estructuren de forma mas integradora y se abran a las personas
con discapacidad sobre una base de auténtica igualdad. Donde este colectivo social como
ciudadanos en forma individual y/o grupal puedan reclamar y accionar ante los organismos
correspondientes por su vulneracién. Es aqui donde la Defensoria como institucion debe
cumplir su rol de contralor.

Al entender del drea un programa de “igualdad de oportunidades” supone hacer frente a
actitudes sociales profundamente arraigadas en relacion con la discapacidad. Mientras que
las leyes “apropiadas” pueden, mediante su efecto educativo, generar un entorno diferente
y propicio, una legislacién innovadora esta condicionada, a menos que se haga un esfuerzo
sostenido, por preparar el terreno, generar y promover cambios en las practicas sociales.

El derecho a la igualdad sirve para controlar la calidad de la accién o la legislacién del Estado en
la medida en que presupone que las cargas y los beneficios no deben ser distribuidos de forma
desigual en la sociedad. Esta interpretacion formal o juridica de la igualdad es familiar en todo
mundo, principalmente en el concepto de la igualdad de oportunidades que exige que el Estado
desempene un papel activo a la hora de garantizar una auténtica igualdad de oportunidades para
todos, sin tener en cuenta las diferencias. Asi, el Estado debe asignar y aplicar sus recursos, por
ejemplo en la esfera educativa, de forma que se aseguren las mismas oportunidades para todos.

Otro conjunto fundamental de derechos econémicos, sociales y culturales incluye el dere-
cho a la salud y el derecho la vivienda. Estos derechos deben protegerse no sélo porque per
miten a las personas llevar una vida activa y productiva (valor de la autonomia), sino también

por las obligaciones de solidaridad que existen en la sociedad.



La Defensoria del Pueblo, en numerosas oportunidades debié intervenir en reclamo
de los mismos, ya que ciudadanos santafesinos en situacién de discapacidad debieron
enfrentar esta adversidad.

El derecho a la salud es sumamente importante para las personas con discapacidad, que
a menudo reciben servicios de salud més escasos y/o demorados. Las practicas como la
denegacion selectiva de tratamiento a las personas con discapacidad parece lo bastante
comun como para resultar preocupante, instancia que lleva a reflexionar y buscar nuevas
modalidades para la intervencion.

El derecho de expresion cultural es importante para las personas con discapacidad por
diversas razones. Les permite salir de lo comun, participar en una visién colectiva del mundo
y hacer frente a las formas en que son representadas y percibidas por otros. Ademas, per
mite el desarrollo de un sentimiento de identidad individual y de comunidad. Es por ello que
la Defensoria promueve estrategias y propuestas en el marco de un modelo de “acciones

compartidas’ con fines comunes y mejores resultados.

Actuacion del area de discapacidad de la Zona Norte:

e Difusion y Promocion de la Convencién Internacional de los Derechos de las Personas
con Discapacidad.

La Defensoria del Pueblo, en el marco de las responsabilidades y compromisos institu-
cionales con este colectivo social, implementd una serie de acciones y estrategias con el fin
de instalar en la agenda social la importancia de conocer y difundir el alcance de este instru-
mento internacional.

Para llevar a cabo el trabajo se tuvo en cuenta algunos aspectos relevantes de la misma a saber:

La Convencioén es un instrumento vinculante de proteccion especifico que asume el mode-
lo social de la discapacidad, al entender que ésta resulta de la interacciéon entre las personas y
las barreras originales en las actitudes y el entorno en el que se encuentran inmersas. Como
tal, es el instrumento de proteccion de los derechos de las personas con discapacidad mas
avanzado desarrollado hasta el momento.

Esta Convencién ratificada por el Congreso Nacional en mayo de 2008, es ante todo un
tratado de derechos humanos, que establece obligaciones a los Estados parte e instituye
garantias para su cumplimiento. Los programas de desarrollo deben estar sujetos a vigilancia
y evaluacién, de manera que las personas con discapacidad puedan recurrir a los remedios
legales previstos en caso de que se viole un derecho reconocido.

Se trata de un instrumento mixto o integral, que aborda la proteccion contra la discrimina-
cion y provee herramientas orientadas a que el ejercicio de los derechos de las personas con

discapacidad se aplique en cada derecho o area particular.
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Contiene una serie de derechos sustantivos (educacién, salud, empleo, etc), éstos son abor
dados desde la perspectiva y la férmula de la no discriminacion, utilizando las herramientas del
derecho antidiscriminatorio. No se buscd crear nuevos derechos, sino asegurar la aplicaciéon del
principio de no discriminacion en cada uno de los derechos, de manera transversal a todo el texto.

Tiene como principios generales: el respeto a la dignidad, la no discriminacién, la igualdad
de oportunidades, la participacion e inclusion, el respeto a la diferencia, la accesibilidad, la
igualdad entre hombres y mujeres y el respeto a la evolucién de las facultades de los nifos y
las nifas con discapacidad y su derecho a preservar su identidad.

Esta Convencién obliga a los Estados de asegurar que todos los servicios y programas dise-
fados para servir a las personas con discapacidad sean supervisados efectivamente por autori-
dades independientes. Este deber no figura en ninguna legislacion argentina relacionada con la
discapacidad. Establece que sus disposiciones se aplicarédn en todas las partes de los Estados
federales sin limitaciones ni excepciones. Esta clausula territorial obliga al Estado Nacional a
garantizar que las provincias cumplan con los principios emanados de la Convencién sino quiere

incurrir en responsabilidad internacional.

e Acciones realizadas en cumplimiento Convenio de Colaboracién para Promocion del Uso
del Bastoén Verde:

La O.M.S. define a la baja vision como “Disminucion de las funciones visuales, incluso tras
un tratamiento y/o correccion refractiva convencional. Vision comprendida en el rango de 0.3
de Agudeza visual y/o campo visual inferior a 10° hasta visién suficiente para ser utilizada en
la planificacion o ejecucién una tarea”

Las Defensorias del Pueblo de la Provincia de Cérdoba, Entre Rios y Santa Fe, en el marco
del Comité de los Defensores del Pueblo de la Region Centro y del fuerte compromiso de
estas instituciones con el mejoramiento de la calidad de vida de las personas, en esta opor
tunidad de aquellas con discapacidad, firmaron un acuerdo de colaboracién para la promocion
del uso del Bastén Verde.

El mismo tiene por finalidad la ejecucién de acciones de cooperacion, para procurar la toma
de conciencia de la sociedad en relacion a las ventajas de la utilizacion del bastén verde para
las personas con baja visién y de su significado para la comprensién de toda la ciudadania, en
definitiva para un real y efectivo cumplimiento de la Ley 25682.

Asi también las Instituciones precedentemente citadas se comprometen a trabajar con-
juntamente para la distribucién de toda la informacion relativa a la problematica de las perso-
nas con baja visién y a la necesidad de la utilizacion del Bastén Verde.

Desde la Defensoria durante el ano 2011 se realizdé una tarea de difusiéon en los diferentes
medios de comunicacion social (micros en radio y television), distribucién de folleteria en
obras sociales, instituciones publicas, Universidades, Institutos Superiores, Colegios de Pro-
fesionales, Centro Comercial, INADI, Sindicatos.



Se coordiné con organizaciones civiles y Federaciones de defensa de los derechos de per-
sonas con discapacidad y se hizo entrega de material.
Se coordiné con Director Centro Cientifico Tecnoldgico Santa Fe-CONICET- para llevar a cabo

una tarea de exploracion de aportes sobre TIC. Con INADI para entrega de material de difusion.

¢ Informe Técnico sobre Congreso Internacional sobre Proteccion de los Derechos Huma-
nos por las Defensorias del Pueblo lberoamericanas:

La Lic. Gladyz Cabrera, encargada del Area de Discapacidad Zona Norte participé en el
Congreso Internacional sobre Derechos Humanos “La Proteccion de los derechos Humanos
para las Defensorias del Pueblo’ que se realizd en la Universidad de Henares, Madrid, Espa-
fla, como asi también de Jornadas de Formacion Académica, actividades de Coordinacion y
articulacion con la Defensoria del Pueblo de Espafna- Area Derechos Humanos y Discapacidad.

En la Universidad de Alcald de Henares, Espafia, durante los dias 1, 2 y 3 de junio de 2011, se
desarrollé el citado Congreso Internacional, cuyo objetivo primordial fue analizar el estado actual de
las Defensorias del Pueblo lberoamericanas y sus perspectivas de futuro, como aporte para el forta-
lecimiento de la democracia, el Estado de derecho y la plena efectividad de los derechos humanos

En este importante evento se abordaron temas relativos a las actuaciones de las De-
fensorias del Pueblo, en materia de derechos econémicos, sociales y culturales; relaciones
del Ombudsman con instituciones internacionales; participacion ciudadana y desarrollo local,
organizacion y competencias de las Defensorias del Pueblo; objetivos del milenio; tutela anti-
discriminatoria y grupos vulnerables, entre otros.

e Casos destacados:

A continuacion se relatan algunos casos resueltos favorablemente que se consideran im-
portantes porque se involucran prestaciones que a diario son requeridas por muchisimas
personas y por lo tanto constituyeron un antecedente fundamental para otros casos.

El primero, relacionado con la negativa de la Obra Social Provincial — IAPOS — a dar cumpli-
miento de cobertura de transporte para discapacitados, previsto por Ley Nacional N° 24.901
de Prestaciones basicas para las personas discapacitadas. El segundo, refiere a la negativa
de una Obra Social Sindical a cubrir “asistente domiciliario’; figura introducida por la Ley N°

26.480 a la ley citada anteriormente, en el afno 2009.

Instituto Autarquico de Obra Social - IAPOS -

1. Negativa de cobertura de transporte escolar a nina discapacitada.

(Expte. N° 1004-76939/11)

A mediados del mes de junio de 2011 se recepcioné un reclamo de un afiliado que ma-
nifestaba que desde el ano 2005 venia solicitando sin resultados positivos la cobertura de

transporte escolar para su hija discapacitada de 12 afios de edad.
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La nifa -con diagndstico de Diabetes Mellitus insulinodependiente, Disfuncién neuromus-
cular de la vejiga, Espina bifida cervical con hidrocéfalo- concurre a una escuela particular
de esta ciudad y dos dias por la tarde a un servicio educativo recreativo. En la orientacion
prestacional de su Certificado de Discapacidad expresamente se indica: Rehabilitacion. Pres-
taciones Educativas y Transporte.

Que desde la Direccion del lapos en el ano 2005 textualmente se le habia contestado
a su requerimiento de cobertura del transporte : que “el transporte solicitado no se en-
cuentra dentro del menu prestacional de la obra social, por lo que no se autoriza el pedi-
do” Ante esta negativa, en esa oportunidad inicié reclamo ante la Direccion Provincial de
Discapacidad desde la cual se le respondié que : “Por Convenio de Adhesién N° 11568/00
la Provincia de Santa Fe adhiere al Sistema Unico de Prestaciones Basicas y uno de los
requisitos del Programa de Carenciados de la Provincia de Santa Fe es que los posibles
beneficiarios carezcan de cobertura social y no dispongan de los recursos adecuados para
afrontar las prestaciones bésicas” ... y continlia “Las Obras Sociales tendran a su cargo
con caracter obligatorio la cobertura total de las prestaciones enunciadas en la presente
Ley 24.901, art. 2° que necesiten las personas afiliadas a la misma" En base a estos argu-
mentos se le deniega la cobertura de transporte.

Nuevamente el afiliado en el afo 2011 se presenta en Defensoria solicitando reconoci-
miento de la prestacién de transporte, lo cual es nuevamente denegado por la obra social que
informa: “la obra social no reconoce prestaciones educativas, por lo tanto no autoriza el trans-
porte para asistencia a la escuela. Cabe aclarar que IAPOS no cuenta con ningun recupero de
la Nacién (APE) como sucede con las Obras Sociales Nacionales. Es por ello que IAPOS debe
evitar transformarse en un organismo que se aleje de los principios basicos para los que fue
creado, cual es brindar prestaciones médico asistenciales (Ley 8288, art. 2) y de rehabilitacion
para personas con discapacidades (Ley 9325, art.14). El objetivo de la obra social es contener
al afiliado dentro del Programa de Prestaciones Médico Asistenciales acorde a la Ley 24.901,
sin incursionar en otras areas que no le competen como tales como Educativas y Sociales”

El afiliado, a efectos de intentar una solucién urgente, solicitd la prestacion de transporte
a la Direccion de Inclusion para personas con discapacidad, desde la cual esta vez se le otor
g6 en forma excepcional un subsidio destinado a dar cobertura a los gastos de transporte
por el periodo de tres meses.

Como se expresé anteriormente, la Provincia de Santa Fe adhirié a la Ley Nacional 24901 a
través de Convenio N° 1158 del afo 2000, por lo que resulta contradictorio que un organismo
que pertenece al Ministerio de Salud de la Provincia no cumpla todas las obligaciones que el
mismo Estado Provincial asumié y que por otra parte, otro organismo del mismo Ministerio
de Salud (Direccién de Inclusion para Personas con Discapacidad) reconozca aunque mas no
sea en forma excepcional el derecho de cobertura de transporte escolar para su hija discapa-

citada invocado por el presentante.



Ya en el ano 2007, la Defensoria expresé a través de Resolucion N° 088 del ano 2007 que
si la obra social continla en su postura restrictiva en la materia, incurre en una situacion de
injusticia, en la cual los afiliados discapacitados que reclaman la prestacién en sede judicial
obtienen una cobertura a la cual no accederan quienes carecen de medios econémicos para
hacerlo, como ocurre en el presente caso. Maxime teniendo en cuenta que la tendencia juris-
prudencial de los Tribunales Provinciales y Nacionales es conteste en reconocer los derechos
de las personas discapacitadas de manera integral.

Todos estos fundamentos forman parte de la Resolucién N° 102 de fecha 04 de Julio de
2011, emanada del Defensor del Pueblo de la Provincia a través de la cual recomend? al Insti-
tuto Autérquico Provincial de Obra Social — IAPOS- que incluya dentro del Programa de Pres-
taciones para Afiliados con Discapacidad la cobertura de transporte escolar en cumplimiento
del art. 13 de la Ley Nacional N° 24901 y Convenciones Internacionales suscriptas por nuestro
pais. Asimismo se recomendd al Ministro de Salud de la Provincia inste esta reforma a favor
de los afiliados discapacitados.

El 27/10/11 se recepciona respuesta a la Resolucidon mencionada desde la Direccién Provin-
cial del IAPOS que expresa que “pese a considerar que el transporte escolar esta en relacion
a las prestaciones educativas, se procederd a la autorizacion en particular de la cobertura
solicitada por el afiliado en el presente caso’ Igualmente informa que la obra social analizara
la posibilidad de incorporar dicho beneficio dentro de las prestaciones a brindar a las personas
con discapacidad que lo requieran, previo a lo cual debera realizar el estudio exhaustivo de los
recursos a utilizar y el impacto econdémico que deberé afrontar para esos fines.

Por ultimo y en relacién al tenor de la respuesta antes descripta, el Defensor del Pueblo en-
tiende que la calificacion del transporte escolar como prestacion educativa es indiferente en
los términos del cumplimiento de la Ley Nacional N° 24901 y por lo tanto no excusa al Estado
a través del IAPOS en este caso para implementar la norma citada. Por lo que se solicitd al
Ministerio de Salud garantice que el “estudio exhaustivo de los recursos a utilizar y el impacto
econdmico que deberén afrontar para tales fines” arglido por el Director de la obra social,
sea realizado a la mayor brevedad por cuanto no se considera justo que otros afiliados en con-

diciones similares no puedan acceder a esta prestacion. A la fecha no se obtuvo respuesta.

Obra Social del Personal Asociado a la Asociacion Mutual SanCor (Ospersaams)

- Expte. N° 1004- 67.700/10: Negativa de reconocimiento de Asistente domiciliario.

Si bien las actuaciones se inician en el ano 2010, su resolucién se obtuvo en el transcurso
del afo 2011, previa intervencion de la Defensoria ante a Obra Social y posteriormente solici-
tando dictamen de la Superintendencia de Servicios de Salud.

Se inician las actuaciones con la presentacion ante el organismo una madre en represen-
tacién de su hija discapacitada de 6 anos, quien padece una enfermedad metabdlica progre-

siva (Sindrome Mucopolisacaridosis San Filippo), la cual se detecta por anélisis enzimaticos
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especificos. Los sintomas son: retraso de las etapas del desarrollo, una intensa hiperactiva
motora y agresividad. De acuerdo al certificado de discapacidad presenta trastorno del de-
sarrollo del habla y del lenguaje, trastornos especificos mixtos del desarrollo.

LLa médico pediatra, solicit6 la prestacion de acompanante terapéutico domiciliario, 3 horas por
dia de lunes a sabado, para ayudar en el cuidado de la nifa ya que por su deterioro neurolégico
progresivo, hiperkinesia, falta de concentracion, imposibilidad de deambular sin ayuda, resultaba
adulto dependiente las 24 hs. del dia. La obra social rechazé la solicitud manifestando que el
acompanante terapéutico no estaba contemplado dentro de las prestaciones por discapacidad.

La quejosa solicito al organismo la intervencién ante la Obra Social o la Superintendencia
de Servicios de Salud a fin de que se le reconozca la prestacion de acompafante terapéutico
y la cobertura total de pafales.

En razén de los hechos sefalados, se remitid nota a la Obra Social, recorddndosele que den-
tro del Sistema de Prestaciones Bésicas para las personas con discapacidad, se encontraba la
prestacion de ASISTENTE DOMICILIARIO, incorporada por la Ley 26.480, por lo que se solicit6 la
autorizacion de la misma y en caso de negativa, que brinde la justificacion legal correspondiente.

La Obra Social respondié que a criterio de la auditoria médica, no se otorgaria la cobertura
debido a que la patologia de la menor no reunia los requisitos de dicha prestacion.

Ante la negativa que se considerd injustificada de la Obra Social , se dio intervencion mediante
Nota a la Superintendencia de Servicios de Salud de la Nacion, inicidandose en la misma la sustan-
ciacion del procedimiento previsto por ley, en el cual se solicitd a este organismo vy a la presentan-
te documentacion complementaria , corriéndosele traslado a la Obra Social. Esta respondié que
la negativa de la prestacién se debia a que durante la mafana, la nifa asistia al jardin especial y por
la tarde , miércoles, jueves y viernes, recibia atencion en su domicilio de neurokinesiologia, terapia
ocupacional y fonoaudiologia, con una duracién de dos horas diarias. Por lo que si la prestacién
solicitada era a los efectos que colabore con la mama, ésta se encontraba por la tarde en su hogar
y que para los fines de su rehabilitacién contaba con los profesionales correspondientes.

Dado que las actuaciones se iniciaron en el ano 2010 y ante la dilacion que la Obra Social
efectuaba en el trdmite de la denuncia presentada en la Superintendencia, en junio del afio
2011, se remitid nota al Superintendente de Servicios de Salud, Ricardo E. Bellaggio, soli-
citdndosele que en virtud del convenio existente entre la Asociacion de Defensores de la
Republica Argentina - de la cual forma parte la Defensoria- se brindara una respuesta urgente.

En ese momento, como solucién intermedia la Obra Social le comunico a la Superinten-
dencia que iba a autorizar una psicomotricista, tres horas, de lunes a viernes. Sin perjuicio de
ello nada le fue brindado a la paciente, por lo que se reiteré el reclamo.

El 11/08/11, la Superintendencia de Servicios de Salud, notificé a este organismo el dictado
de la Resolucion n° 679/11 por medio de la cual INTIMO a la Obra Social a fin que en el plazo de
10 dias, proceda a brindar la prestaciéon de asistente domiciliaria, seis horas, de lunes a sédbado

y la provision de panales a valor actualizado, bajo apercibimiento de encuadrar su conducta en



las previsiones del art. 42 de la Ley 23.661 y sustanciar el procedimiento sancionatorio.

Cabe agregar que la prestaciéon requerida en el presente caso, si bien fue incorporada
por ley, a la fecha no se encuentra reglamentada, lo que obstaculiza su reconocimiento
por parte de las obras sociales, considerando relevante por tal motivo relatarlo por ser un

precedente para otros casos futuros.

Actuacion del area discapacidad de la Zona Sur:

Hasta la fecha el Area viene siendo receptor de innumerables quejas por particulares y/u
organizaciones no gubernamentales relacionadas con: transporte, empleo, vivienda, accesibili-
dad, integracion social, educacién, mecanismos provisionales, funcionamiento de efectores pu-
blicos de diferentes jurisdicciones, asuntos y/o conflictos particulares.Intentando dar la mayor
y mejor respuesta a estos requerimientos se implementé la siguiente modalidad de atencion:

e Personalizada en la delegacién Rosario.

® \/{a correo electroénico.

¢ Linea telefénica (especialmente a través de nuestras delegaciones, pero también en la
Delegacion Rosario).

e Coordinacion con delegaciones de la Defensoria en Zona Sur.

e |nterinstitucionales: C. A. V. (Centro de Asistencia a la Victima); Departamento de Media-

cion, interaccion con otras areas de Instruccion.

Anélisis de Casos:

Ademas de los 1105 reclamos registrados se realizaron numerosos asesoramientos telefé-
nicos como asi también a través de la pagina Web.

En un alto porcentaje los casos fueron resueltos por medio de gestiones informales de la
Defensoria; sélo contados casos, sobre cuestiones significativas en el reclamo de los ciuda-
danos, necesitaron formalidad de respuesta por parte de las siguientes Dependencias Publi-
cas: IAPOS; PROFE; Transporte, DPVyU, Ministerio de Educacién, Ministerio de Desarrollo

Social, Ministerio de Salud.

ANALISIS CUALITATIVOY CUANTITATIVO DE LOS 1105 CASOS
| - Salud

1. Efectores Publicos

- HOSPITALES: 26

- PROFE: 29

- |APOS: 53

- PAMI: 44

2. Obras sociales y empresas de medicina pre paga: 211
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Il -Transporte y Accesibilidad (Franquicia)
1. CNRT: 15

2.SNR: 10

3. MUNICIPALIDAD: 18

4. PROVINCIAL : 6

lll - Derechos y Deberes

1. Asesoramiento general 125
2. Desarrollo social 10

3. Certificado Unico de discapacidad
- Tramitacién: 146

- Modificacion: 20

- Categorizacion: 2

- Legista: 0

- Internacion: 2

- Trabajo: 26

4. Derechos humanos: 3

5.- Inadi: 12

6.- Migraciones: 0

IV - Pensiones, Jubilaciones y Asignaciones
1. Pensiones y Jubilaciones: 157

2. Asignacién familiar y universal por hijo con discapacidad: 78
V- Empleo: 24
VI - Vivienda: 52

VIl - Educacion: 36



CUADRO COMPARATIVO PORTEMAS

Transporte Salud
49

Educacion
36

/ Vivienda

' 52

Empleo

26

Pensiones y Asignaciones
235

Derechos y Deberes |
344

Otros Gréficos
Ver capitulo Estadisticas. Pag. 197
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OTRAS TAREAS REALIZADAS:

Reuniones de trabajo y coordinacién:

a) Hospitales Provinciales: Centenario; Provincial, Eva Perén, Agudo Avila, Gamen

b) Obras sociales: IAPOS — PAMI

c) PROFE

d) Direccién Provincial de Inclusiéon de Personas con Discapacidad — Zona Sur.

e) Asociaciones Intermedias y Ongs para personas con discapacidad.

f) Obras sociales particulares: OSECAC, OSUNR, OSTEL, OSPAC, IPAM, Sutiaga, Osutgr
ha, OSDE vy otras.

g) CAV (Centro de Asistencia a la Victima).

h) ILAR

i) ANSES

j) Desarrollo Social de la Nacion.

k) Comision Nacional de Pensiones.

[) Municipalidades y Comunas.

m) Secretaria de Desarrollo Social de la Provincia de Santa Fe.

n) Concejo Municipal de Rosario.

f) Secretaria de Transporte Municipal.

o) CNRT - Delegacion Rosario.

p) Defensorias Generales de Tribunales

q) Visitas Domiciliarias

r) Internas con :

- Otros instructores.

- Area Discapacidad - Zona Norte.

- Gabinete del Defensor de la Provincia - Zona Sur.

- Direccion de Delegaciones - Zona Sur.

- Prensa y Comunicacioén - Zona Sur.

- Centro de Mediacién — Zona Sur

s) Asistencia a cursos en representacion de la Defensoria:

- 28y 29 de abril de 2011.- “Integracion, Apertura y Participacion”

Congreso Nacional de Sociedades Italianas de Socorros Mutuos. INAES — Union y Benevo-
lencia — Federacion de Entidades Mutualistas de la Pcia. de Santa Fe.

- 4 de agosto de 2011.- Jornada : “NINOSY CALLE recuperando espacios” - Gobierno de la
Provincia de Santa Fe — Defensoria del Pueblo de Santa Fe.

- 12 de septiembre de 2009.- Seminario: “DERECHO DE LA DISCAPACIDAD" Jornada: "El
Derecho a la educacion de las personas con discapacidad”

Comision de Derecho de la Discapacidad -Colegio de Abogados de Rosario.



-6y 9de octubre de 2011.- Xlll Jornadas de Reflexion “Somos Creadores de Nuestra Propia

Realidad” Fundacién Encuentro.

CASOS DESTACADOS:
En la tarea cotidiana existen numerosos casos que, habiendo generado o no expediente,

conllevaron multiples gestiones, entre ellos se pueden destacar:

| - Educacion

- Expte. ROS-11/14884 y acumulados : En fecha 08/11/2011 se present6 en la sede de
Rosario de la Defensoria del Pueblo una denuncia contra el Ministerio de Educaciéon por “vio-
laciones de derechos fundamentales ..." motivada en la negativa de inscripcion para el nivel
inicial (preescolar) a su hijo con sindrome de down, a pesar de haber recorrido 20 escuelas
privadas. La importancia de este expediente radica en que la denuncia formal confirmé indi-
cios acerca de los desfajases en el funcionamiento y control del Ministerio de Educacion en
materia de Discapacidad, y sirvié de ariete a los fines en una investigacién que incluy6 los
mas de 30 casos que en materia educativa se presentaron en el Area; demostré grandes difi-
cultades para la inclusion de personas (sobre todo nifios) con discapacidad en la denominada
“educacién comun” y cuyo fruto fue el dictado de la Resolucion N° 270 de fecha 29 de diciem-
bre de 2009 que incluia todos los casos presentados, en la que el Sr. Defensor recomendd
“al Ministerio de Educacién de la Provincia que adopte todas las medidas de su competencia
para garantizar la efectiva inclusion de las personas con discapacidad en los establecimientos

educativos de la provincia...”

Il - Salud

1. Efectores Provinciales

- Expte. ROS-11/15177 : verso acerca de un reclamo de la madre de una nifa que padece displa-
sia ostiofibrosa por lo gque era menester una intervencion quirlrgica, que habia solicitado a PROFE
desde principios de 2009. En agosto de 2010, se realizd la misma luego de haber sido postergada en
dos ocasiones, porgue PROFE no suministro la prétesis necesaria para tal cirugia en tiempo y forma.
La quejosa decidié recurrir a diferentes préstamos para hacer frente a la misma, ya que la demora
era sumamente riesgosa para la salud de su hija, quien estaba expuesta a infecciones. El reclamo
fue por el reintegro de lo abonado, lo gque generé ademés de numerosas gestiones telefénicas ante
responsables de PROFE en la provincia, el envio del oficio N° 0335 en fecha 05/12/2011 a la Sra.
Directora Provincial de PROFE, Dra. Laura Rappa, quien a la fecha no ha dado respuesta.

- Expte. ROS-11/14147: En fecha 25/10/2011 se presenté en la Defensoria la queja res-
pecto de una persona con discapacidad de 57 anos, que carecia de familia continente y
requerfa en forma urgente ser institucionalizado. Poseia Certificado Unico de Discapacidad

pero no contaba con Obra Social.
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Se detectd que existia la posibilidad de que el ciudadano obtenga el beneficio de Pensién
No Contributiva. La responsable del Area, luego de una interconsulta con el Dr. Aguirre, Direc-
tor del Servicio de Rehabilitacién de la Provincia y el Psic. Horacio Bucci, de la Subsecretaria
de Inclusién para Personas con Discapacidad, determiné una derivacién a la médica legista
Dra. Molina, de la misma Subsecretaria, quien realizé el diagnéstico médico necesario para
la obtencién de la documentacion necesaria para la tramitaciéon en la Comisién Nacional de
Pensiones y su posterior afiliacion a PROFE.Mientras tanto, se le solicité a esa Subsecretaria
la cobertura total por parte del Estado (hasta el alta de PROFE), lo cual obtuvo a la brevedad.

- Expte. ROS-10/10159. Esta queja se acompafno en el informe del aflo 2010, como una
queja en tramite. En 2011 llegé resolverse satisfactoriamente, por ello se incluye nuevamente
para plasmar la finalizacién de la gestién. La misma 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 estaba aprobado para llevarlo
a cabo y que el problema radicaba 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 concre-
tarfa en aproximadamente 30 dias.

Después de una espera prudencial, que duplicaba el plazo estipulado, el Area realizd
el reclamo por correo. Posteriormente, se apersoné la madre y comunico que la protesis
estaba retenida en la aduana. Cuando finalmente llega la pieza al Hospital Provincial, no
se pudo efectuar el implante, puesto que se descubrié una falla en esa clase de produc-
tos (de tal magnitud que fueron retirados del mercado). PROFE se negé a comprar una
nueva pieza hasta tanto reciba el reembolso del dinero. Entonces fue necesario realizar
gestiones telefénicas a los fines de destrabar el asunto. Se realizaron comunicaciones
desde el Area con la empresa importadora y la Aduana a los fines de destrabar el envio y
con PROFE, para que reciba la pieza antes de recibir la devolucion del dinero. Finalmen-
te, se logrd solucionar la cuestion el dia 04/05/2011, y el viernes 12/08/2011 se realizé la

operacion en forma exitosa.

- Expte. ROS-11/13825 : Se presentd una persona externada del Hospital de Salud Mental
“Dr. Agudo Avila” con diagnéstico de “Esquizofrenia Residual” segun su Certificado Unico de
Discapacidad, denunciando discriminacién en la pensiéon que habitaba , no teniendo posibilidades
de traslado ya que no contaba con ingreso alguno. Luego de indagar datos de la quejosa, la res-
ponsable del Area detect6 que le correspondia una Pensién Derivada, por lo que se la asesoro
al respecto. Seguidamente, se acordd una reunion con la Directora del Hospital en la que se
fijaron lineamientos generales para abordar el caso; asi se consiguié el cambio de pension,

y la tramitaciéon de la Pension Derivada, para lo que hubo que iniciar gestiones a los fines de



dar con la documentacion necesaria (partidas, historias clinicas etc.). Aun hoy continta el
seguimiento del caso, para evitar nuevos episodios discriminatorios o de tensién en la vida
cotidiana de la quejosa y para finalizar el trdmite de Pensién Derivada. Recientemente se ha
establecido un nuevo contacto con el equipo del efector a los fines de continuar un trabajo

conjunto con el Hospital.

- Exptes. VCT 352/09 y CGO-845/10; ROS-13992/10; ROS-007382/10 y ROS- 014184
Atento a las diferentes denuncias de ciudadanos de la Zona Sur de esta Provincia, efectuadas
desde el 16/11/2009 hasta el 04/04/2011, en virtud del pedido de IAPOS de un “CERTIFICADO
DE INCAPACIDAD" ademas del Certificado Unico de Discapacidad exigido por la legislacion
vigente; se dispuso oficiar a IAPOS requiriendo informacién acerca de los fundamentos del
pedido, a priori excesivo, ya que significaba una traba en el ejercicio de los derechos de las
personas con discapacidad. Como respuesta a ese formal requerimiento, en fecha 11/03/2011,
el agente de salud provincial informé textualmente con claridad categérica que “dicho proce-
der no corresponde desde el dictado del Decreto Provincial N° 1.712 de agosto de 2002 por
ello se entendié imperioso el dictado de una Recomendacion a IAPOS de que implemente
los mecanismos necesarios a los fines de efectivizar la informacién a todas las delegaciones
y bocas de expendio de la provincia, dependientes del mismo, para que a través de ellas se
brinde un correcto asesoramiento -acerca de la exclusiva presentacién del Certificado Unico
de Discapacidad a los fines de acreditar la misma. Elevada la cuestién al Sr. Defensor, se ex-

pidid mediante al respecto Resolucion N° 91 de fecha 23/06/2011.

- Expte. N° 11/16461 (Caja de Jubilaciones — Secretaria de Inclusién - IAPOS)

La queja presentada que originariamente trataba sobre asesoramiento acerca de una Pen-
sion derivada por Discapacidad, requirié de la intervencion directa de la responsable del Area ya
que demando de gestiones ante Subsecretaria de Inclusion para Personas con Discapacidad de
la Provincia, Caja de Jubilaciones y Pensiones de la Provincia y IAPOS.

El caso trata acerca de una ciudadana con discapacidad de origen psiquiatrico que ante la
repentina muerte de su madre, queda absolutamente abandonada, sin familiares directos conti-
nentes. Por iniciativa de una prima que presenté el reclamo se iniciaron diferentes gestiones, las
que permitieron la obtencion del Certificado Unico de Discapacidad, solicitar Pension Derivada y
la afiliacion a la Obra Social mientras se tramitaba la pension; asimismo se efectud derivacion
oportunamente a Defensorfa General de Tribunales Provinciales para tramitar la curatela (requi-
sito necesario por tratarse de una mayor incapaz). Realizado todo eso, IAPOS se hizo cargo de

la totalidad de las prestaciones requeridas por la persona con Discapacidad.

- Expte. ROS-11/12031: En fecha 09/09/2011 se presentd una quejosa en la Defensoria haciendo

saber que habiendo solicitado al IAPOS dos audifonos en virtud de su hipoacusia neurosensorial
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bilateral, y habiendo acompanado toda la documental solicitada por IAPOS, obtuvo como respuesta
que la Obra Social sélo cubre uno, sin fundamento alguno y en forma oral. Ante tal respuesta se
solicitd por correo electronico a personal de IAPOS que ratifique o rectifique tal contestacién. Por
igual medio se nos comunicé que: “Por disposiciéon y en funcion de su edad le corresponde un solo
audifono” Lo que trajo la necesidad de un oficio que obtuvo una respuesta similar, esta vez con un
fundamento de escasa fuerza juridica, una resolucion interna de IAPOS: la 048/97 art. 9 inc a) y b),

que contraviene la ley nacional 24.901 y la provincial 9.325.

- Expte. N° 11/12500: El 20/09/2011 se presentd un reclamo por medicamentos a PAMI,
luego de una gestién de la Responsable del Area con la Jefa de Farmacia, se informé que el
medicamento solicitado no puede ser autorizado porque se emplea como farmaco de segun-
da linea (s6lo cuando han fracasado los tratamientos con medicamentos tradicionales), algo
que el médico no menciond. La Jefa de Farmacia brindo, por solicitud del Area, la informacion

a la quejosa, quedando encaminado y resuelto el caso.

2) Obras Sociales y Prepagas

Expte. ROS-11/13455: En fecha 20/09/2010 se presentd en la Defensoria un reclamo por la co-
bertura de audifonos a su obra social (OSECAC), por parte de una persona que padece hipoacusia
neurosensorial bilateral. En primer término, la Obra Social no cubria la prestacion, y luego, preten-
dia entregar otros audifonos de menor costo, que no eran los mas adecuados. En este reclamo
se pudo articular una forma efectiva para conseguir que la obra social cumpla con la pres-
tacion que por ley le es obligatoria. Asf fue de utilidad, tanto desde el punto de vista de los
requisitos formales para el pedido, como principalmente del armado del canal de didlogo con
la entidad, ya que hubo gestiones con todas las areas del Agente de Salud, desde el Respon-
sable de Discapacidad en Rosario, hasta la Médica Auditora de OSECAC central.Si bien fue
una gestiéon que llevé mucho tiempo, ya que se resolvié casi un ano después, la importancia
de este caso radica en que utilizando este sistema, se han logrado facilitar muchos audifonos

para otros quejosos que se presentaron con posterioridad, incluso de otras obras sociales.

- Expte. ROS-11/8595 : El dia 17/01/2012 se publico en la seccién “La Ciudad” del diario
“LA CAPITAL" una nota titulada “LE NIEGAN EL TRATAMIENTO A UN CHICO HIPOACUSICO
Esa nota, dispar6 la inmediata reaccién del Area, cuya responsable se comunicé con la perio-
dista autora de la nota quien le proporciond los datos para poder contactar a la madre de nifho,

con quien se acordd una reunién en la Sede de Rosario de esta Defensoria para el 19/01/2012.

- Expte. ROS-11/16003: El presente caso se inicié en el Area Salud de esta Defensoria, por
“deuda de medicina prepaga’ Del analisis del caso se concluyé que ITALMEDIC, no solo re-
clamaba una deuda anterior, sino también que exigia la desafiliacion de la hija de la recurrente

por “enfermedad preexistente”; en realidad es una nifa con discapacidad (de hecho poseifa



Certificado Unico de Discapacidad) y su patologia no era conocida por los padres al tiempo de
su afiliaciéon. Por eso, luego del asesoramiento pertinente atinente a la deuda de la prepaga, se
derivé la problemética relativa a la discapacidad de la nifa al Area Discapacidad. Alli se inform¢ a
los padres de la existencia de la Ordenanza Municipal por la cual la ciudad de Rosario incorpora
a sus prestadores de salud al régimen nacional de la ley 24.901; por lo que ante la imposibilidad
de seguir abonando la cuota mensual que la empresa de medicina prepaga exigia, podian bien
requerir a la Municipalidad que otorgue las prestaciones que su hija necesite en razén de su
discapacidad. Se realizaron gestiones ante ILAR para la obtencion de un turno de evaluacion y
su posterior tratamiento a cargo de esa institucion.

Sélo restaba solucionar los problemas de la deuda preexistente y el de la transicién hasta
tanto se realizaran todos los tramites para que la Municipalidad se haga cargo de la cobertura,
lo que se logré gracias a una mediacion en la que se acordd 1) que las deudas entre las partes
qgueden sin efecto. 2) que Italmedic provea a la nifa las prestaciones por 6 meses desde la

firma del convenio o hasta tanto inicie la misma en efector publico.

lll - Vivienda

- Expte. ROS-10/7299 (y acumulados): Esta queja se presentd en el informe del afio 2010,
como una queja en tramite, y por haber continuado en 2011 se repite su inclusion detallando
la finalizacion de la gestion. 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
Direccién Provincial de Vivienda y Urbanismo de la Provincia de Santa Fe una nueva fecha de
entrega en 2011, se inicié expediente de oficio por el Area a los fines de garantizar el cupo de
Viviendas para personas con Discapacidad en los planes realizados porla D. PV.y U.

Por esa razoén, los autos agrupan a todas quejas suscitadas al respecto y que fueron 37
en total. Asimismo, y en virtud de la trascendencia del tema, desde la Defensoria se decidid
enviar Oficio N° 150. Posteriormente, se considerd oportuno dictar la Resolucion N° 021/2011
a los fines de que se modifiquen ciertas disposiciones internas del organismo de vivienda.

También, se elaboré un Anteproyecto de Ley con una propuesta que no sélo 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. Por otro lado, el Defen-
sor ha considerado oportuno, a requerimiento del Area de Discapacidad, dictar Resoluciones
individuales a los fines de preguntar a la DPVyU si figuran en el padrén cada uno de los casos
que plantearon su inquietud a esta Defensoria y que consta que pertenecen al cupo “D" asfa
lo largo del ano 2011 se dictaron 37 resoluciones en la materia ademas de la citada .

El seguimiento de esas Resoluciones llevd a notar que las irregularidades no sélo se rela-
cionaban a los sorteos, sino también con las adjudicaciones. Se detectd que ciertas personas
con discapacidad habian sido incluidas en la nédmina de adjudicacién general y viceversa, lo

que derivo en el dictado de la Resolucion N° 254/2011 cuyo caso a continuacion se describe.

63



- Expte. ROS-11/14715: EI 07/11/2011 se presentd una persona inscripta en el sorteo de
la DPVyU manifestando que a pesar de no poseer en su grupo familiar una persona con
discapacidad, habia sido sorteado y de hecho figuraba en el listado de futuros adjudicatarios
dentro del cupo de viviendas para personas con discapacidad. Ante la necesidad habitacional
del quejoso, vy la injusticia que generaria tanto que se le quite la vivienda como adjudicarle un
inmueble destinado a personas con discapacidad, desde del Area, se propuso la posibilidad
de gestionar una permuta entre el quejoso y una persona con discapacidad que habia sido
adjudicada en el sorteo general, ambos por error exclusivo de la DPVyU. Para ello se llevo
a cabo una reunién con Responsable Provincial de la DPVyU y ese encuentro derivo en la
Resolucion N° 254 de fecha 15 de diciembre de 2011 por medio de la cual, el Sr. Defensor
recomendo a la DPVyU adoptar las medidas necesarias a los fines de garantizar los derechos

de ambas familias.

IV - Subsecretaria de Inclusion para Personas con Discapacidad

- Expte. ROS-10/537 (Trabajo) En fecha 13/01/2011 una ciudadana presentd la queja plas-
mando la imposibilidad de conseguir trabajo en virtud de su discapacidad, a pesar de ser
profesional (farmacéutica) y tener experiencia en empleo privado y publico (reemplazos). La
Responsable del Area le indico -en la primer entrevista- las posibilidades de trabajo para per
sonas con discapacidad existentes. También gestion6 ante la Subsecretaria de Inclusién para
Personas con Discapacidad de la Provincia la inscripcion de la quejosa en la Base de datos
al efecto (trabajodiscapacidad@santafe.gov.ar); y le hizo conocer la Resoluciéon N° 084 de
fecha 15/06/2011 en la que el Sr. Defensor del Pueblo de la Provincia se expide acerca de la
obligacion de respeto del cupo de 4% de ingreso a la Administracion Publica Provincial para

personas con Discapacidad.

Habiendo informado la quejosa de su desempefo como reemplazante en el Hospital Pro-
vincial de Salud Mental “Dr. Agudo Avila! se oficié al efector requiriendo informacion acerca
de su desempeno laboral, la respuesta indicé que lo hizo de buena manera; asimismo, se libré
despacho a la Subsecretaria de Inclusion a los fines de corroborar su inscripcion en la némina
de trabajo para personas con discapacidad, y de las gestiones realizadas por la dependencia
provincial para su efectiva incorporacion laboral, de ese despacho aun se aguarda respuesta;

asimismo se ha notificado el giro de las actuaciones a Rosario.

- Expte. FUN-11/89. Su origen es una presentacion formulada por la Responsable de un institu-
to- hogar que se hace cargo de un joven con discapacidad, que no tiene familia, cuya guarda es in-
cierta y por lo tanto no cobra PNC (Pensién No Contributiva) ni tiene cobertura de salud. Estudiado
con detenimiento el caso y previos llamados telefénicos a organismos pertinentes a los fines de

solicitar informacién asi como ante la Subsecretaria de Inclusion para Personas con Discapacidad



de la Provincia de Santa Fe, sin resultados positivos, se le remitié el oficio N° 0336. Ante la falta
de respuesta de la referida Subsecretaria, se solicitdé Pronto Despacho, del cual ain no se ha
obtenido respuesta, por ello se elevd el expediente a la Direccion de Instruccion y Gestion a los
fines que correspondieren.

- Expte. ROS N° 10/11723: Al recurrente le fue denegado el otorgamiento del Certificado de
Discapacidad ya que la Junta Evaluadora consideré como insuficiente su patologia (pérdida
de un ojo). Por discrepar con ese criterio, desde el Area se le hizo saber que tenia derecho de
reconsideracién, lo que solicitd en la Subsecretaria de Inclusién, donde fue evaluado nueva-
mente y se repitié el resultado.

El quejoso no recurrié el dictamen , de lo cual se toma conocimiento posteriormente. Por eso,
advirtiendo la caducidad de instancia pero considerando su condicion, se decidié oficiar a la
Subsecretaria con la finalidad de reabrir la posibilidad de una nueva evaluacién dado que su
patologia es poco frecuente y, a entender de la Defensoria, ameritaba una nueva considera-
cion. En su respuesta, el organismo dejo abierta la posibilidad de una nueva evaluacién y agre-
g6 que no existe una normativa especifica que indique cuando la displacia fibrosa craneofacial
implica una discapacidad, por lo tanto se aceptaria una nueva evaluacion.

En base a esa respuesta y a las apreciaciones obtenidas, se llega a la conclusiéon de solici-
tar a la Direccion de Instruccion y Gestién de la Defensoria que eleve un pedido de resolucion.
El Sr. Defensor se expidido mediante Resolucion N° 144, de fecha 25 de agosto de 2011, por la
cual recomendd a la Subsecretaria de Inclusion para Personas con Discapacidad de Santa Fe
una revista del caso, convocando a una nueva junta médica y sugirié al Ministerio de Salud de
la Provincia que “arbitre los medios a su disposicidon para que, en casos como el presente de
dificil evaluacién...se cuente con un plazo mayor para que la Junta Médica dispuesta al efecto
pueda llevar a cabo un anélisis méas profundo...”

Como respuesta, en fecha 19/09/2011 la Sra. Subsecretaria de Inclusién hizo saber al Sr.
Defensor del Pueblo que, como lo solicitara en la citada resolucién, en el presente caso se rea-
lizarfa una nueva evaluacion, la que oportunamente fue hecha otorgandosele el Certificado de

Discapacidad al interesado, es decir, modificando por completo el criterio de la Junta Anterior.

V - Pensiones, Jubilaciones y Asignaciones Familiares/Universales

- Expte. ROS-11/9577: El dia 20/07/2011 se presentd la queja de una persona cuyo hijo
percibia una Pension No Contributiva y por esa razén no podia tramitar la Asignacién Universal
por hijo con Discapacidad. Se le respondié que los beneficios eran incompatibles debido a
que existen en esta Defensoria antecedentes del ano 2009 por los cuales ANSES respondid
que el Decreto 1602/09 del Poder Ejecutivo de la Nacion en su Art. 9 asi lo dispone.

Investigando el tema, y a través de comunicaciones con el Responsable de UDAI Rosario

Centro, se informdé que si bien existe el dictamen N° 48.559 del afio 2011 de la Gerencia de
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Asuntos Juridicos de ANSES que en su punto 4 recomienda modificacién del decreto abrien-
do la posibilidad del cobro de ambos beneficios, es solo interpretativo y no vinculante, por lo
que continua rigiendo lo estipulado por el art.9 del Decreto 1602/09. Se continuara trabajando

sobre el expediente .

VI -Transporte y Accesibilidad
1) Transporte Publico de pasajeros Nacional, Provincial y Municipalidad — Incumplimiento de

normativas en general y franquicias en particular (para viajes de corta, media y larga distancia).

- Expte. ROS -11/15200 (y acumulados) Numerosas son las denuncias y reclamos ante la
Comisiéon Nacional Reguladora de Transporte (CNRT). Otros estén vinculados a Transporte
Provincial y/o Municipal.

Durante el transcurso del afo 2011 se realizaron gran cantidad de reuniones con distintas
O. N. G. para personas con Discapacidad como asi también con la C. N. R. T.; también se
solicité audiencia con el Ente Regulador del Transporte de la Municipalidad de Rosario, la cual
nunca fue concedida. A pesar de lo expresado, son numerosos los casos sin resolver, por lo
que el Area se propone en el transcurso del afo 2012 continuar y profundizar diferentes tareas

para el logro del cumplimiento de las normativas vigentes en las diferentes jurisdicciones.

2) Accesibilidad

- Expte. FUN-11/9981: Por medio de Correo Electrénico se ha hecho conocer una incomoda
situacién vivida por una persona con discapacidad motora cuando intenté asistir a una funcion
de cine, donde se le indicd ubicacién en tercera fila -desde la que se le iba a hacer imposible
visualizar la pelicula-, ya que su particular discapacidad no se lo iba a permitir. Cuando solicité
el cambio le informaron que la tercera fila es el lugar asignado por la empresa para las sillas
de ruedas, por lo que debid retirarse sin ver la filmacién. Si bien fue una situacién realmente
desagradable para el recurrente el cine no infringié ninguna normativa vigente en la ciudad
de Rosario ya que la ordenanza 6081 solo establece la asignacién de espacios para las sillas
de ruedas. Como la misma data de una antigliedad considerable se considera necesaria una
revision a los fines de estipular nuevas contingencias.

En virtud de ello se elevé una propuesta al Sr. Defensor, el cual mediante Resolucion N°
193, de fecha 05/10/2011 ha declarado inadmisible la queja, sin embargo, ordend remitir copia
de la Resolucion al Sr. Intendente de Rosario y al Honorable Concejo Deliberante, a los fines
que mediante la transmisién de la queja al 6rgano competente se pueda encontrar una solu-

cion a la probleméatica planteada.

- Expte. N° 11/16403. (Accesibilidad — Ministerio de Educacién) : Se plasmé una queja res-

pecto de barreras arquitectonicas en el ISET N° 18. En primer término se le recomendé a la



quejosa realizar una nota por escrito a las autoridades del Instituto intentando buscar una so-
lucién al problema existente. Desde la institucion inmediatamente respondieron indicando que,
como Escuela Publica, no pueden resolverlo internamente sino que debian solicitarlo a Ministe-
rio de Educacién de la Provincia, algo que vienen realizando desde el aho 2009. Motivados por
esa respuesta, desde el Area se resolvié remitir un despacho al Ministerio de Educacion (Oficio
N° 0342) solicitando informacion acerca de los reclamos realizados por el referido Instituto.

El oficio fue recibido el 22/12/2011 y no ha sido respondido aun.

- Expte. ROS-11/13822. (Accesibilidad de Derechos — Banco de la Nacion Argentina):

Se hizo presente en la Defensoria una persona ciega manifestando que cuando se dirigi6 al
Banco de la Nacién Argentina (Suc. Cérdoba y San Martin, Rosario) para gestionar la “Tarjeta
Nativa” se negaron a otorgérsela puesto que para ello es necesario firmar un contrato de ad-
hesion, y el funcionario del Banco debe dar fe de la lectura y conformidad del cliente, lo que en
caso de ceguera representa un impedimento. El Reglamento Interno del Banco solo menciona
el “texto impreso en tinta sobre papel” El mismo dia, la Responsable del Area acompaid a la
entidad bancaria al quejoso, a los fines de corroborar lo denunciado, informar al Banco acerca
de lo discriminatorio de ese accionar y por sobre todo, intentar solucionar el conflicto. Luego
de una reunién, la entidad financiera otorgd la tarjeta a la persona ciega ospiciando la Prof. Iris
Pérez de testigo de que el beneficiario aceptaba previa la lectura de la normativa por parte del
empleado del banco, de las condiciones contractuales, quedando fehacientemente notificado.
Aprovechando la situacién, la Responsable del Area, sugirié este mecanismo para ser empleado
en proximas situaciones como asi también notificar a las personas ciegas a través de un audio o
de texto en Sistema Braille, es decir, modificar su reglamentacion incluyendo las posibilidades
para personas con Discapacidad Visual. Los autos seran girados proximamente a la Direccion de
Relatoria a los fines de solicitar al Sr. Defensor una Resolucién para ser presentada en ADDPRA,

porque es una problematica que se repite a lo largo y a lo ancho de la Republica Argentina.

- Expte. ROS-11/367 s/ Reglamento Club Rosario Central : El Sr. Defensor del Pueblo, mantuvo
una reunién con el jefe de seguridad de la institucién deportiva, a quien se le informd, acerca de
la no existencia de normativa municipal que obligue a otorgar franquicias de gratuidad en la venta
de entradas para personas con discapacidad; sin embargo se le expresé el agradecimiento del
organismo ante la histérica “actitud” de ese club hacia las personas con discapacidad, quienes
durante mucho tiempo han podido asistir al espectéaculo deportivo sin abonar ningiin concepto.
Ademas de invitarlos a continuar con dicho beneficio, se asesor6 al Jefe de Seguridad del Club
acerca del contenido de diferentes leyes que sugieren acciones positivas; por ultimo se le sugirié
dictar un Reglamento Interno a los fines de establecer un formato ordenado de consideracién y
respeto a favor de quienes mas lo necesiten, poniéndo el organismo a disposicion para tal fin.

Pocos dias después se presentd el Jefe de Seguridad y notifico el dictado del nuevo reglamento.
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V - Otras Tareas Realizadas

1) Defensoria del Pueblo de la Nacién

Se propuso el disefio e impresién de un folleto de la Defensoria del Pueblo de la Provincia
de Santa Fe que complemente el material suministrado por la Defensoria del Pueblo de la
Nacién, con informacion local en aquellos temas que generan mayor demanda ante esta
institucion. Ambas folleterias podrian ser distribuidas en: Escuelas, Vecinales, Distritos Muni-
cipales, Medios de Comunicacion, Delegaciones de esta Defensorias y Delegaciones Zonales

de Defensorias del Poder Judicial.

2) Superintendencia de Servicios de Salud de la Nacion

Producto de algunas dificultades manifiestas en la resolucién de reclamos vinculados con
la Superintendencia de Servicios de Salud y que para el trabajo cotidiano del drea se hace
imprescindible disponer de una fluida y resolutiva comunicacion; considerando que existe
un convenio marco, se realizd una gestién conjunta con la Direccion de Consultoria Técnica
de la Zona Norte de ésta Defensoria a través del Sehor Jefe de Gabinete Dr. Fernando Jorge
Daniluk el 24/08/2011. En la misma, la Defensoria del Pueblo de Santa Fe solicité a la Superin-
tendencia de Servicios de Salud de la Nacion el afianzamiento del Programa de Cooperacion
Técnica (Art. 2 del citado Convenio) como necesidad troncal para llevar a cabo la tarea, como
asi también las acciones operativas (Art. 3 del mismo). Concomitantemente, cuando se es-
taba elaborando una propuesta de convenio basada en el acuerdo marco, se produjo una mo-
dificacion radical del Sistema de consultas disponible para Defensorias del Pueblo articulado
por la Superintendencia de Servicios de Salud mediante su pagina Web, que si bien aiin no

funciona con la celeridad deseada, se estima que lo hara a corto plazo.

3) Participacion en las Xlll Jornadas de Reflexion “Somos Creadores de Nuestra Propia Realidad”
Entre los dias 6 y 9 de octubre de 2011, la Prof. Iris Pérez, participd en representacion de nues-
tra institucion en las Jornadas, en la Mesa de Consulta: “aspectos legales y laborales” a la cual
habia sido invitada el 29 de septiembre de 2011 por medio de un correo electrénico ingresado a

partir del Departamento de Extension y Relaciones Institucionales de nuestra Defensoria.

4) Departamento de Deporte Adaptado y Especiales del Club Atlético Newell's Old Boys

El 26/09/2011 se tuvo la gratificacion de ser invitados, mediante una atenta nota fir-
mada por la Jefa del Departamento de Lisiados del Club a los festejos del 45° Aniversa-
rio de la creacién del Departamento que se realizaria el 9/10/2011. En ese escrito, se le
reconoce a la Defensoria su trabajo constante a favor de las Personas con Discapacidad.
Llegada la fecha, concurrié la Responsable del Area llevando una carta del Sr. Defensor

del Pueblo exaltando la larga trayectoria de esa institucion en el deporte de las Personas



con Discapacidad. Por otro lado, el Area recibié un galardén en reconocimiento al trabajo

efectuado por la Defensoria.

Tiburones del Parana

- Expte. ROS-11/14229: El grupo de nadadores con discapacidad dirigido por Patricio Huer
ga, se contacto con el Area, a los fines de hacer saber su intencién de unir a nado las ciudades
de Colon (Argentina) y Paysandu (Uruguay), y solicitando toda la ayuda posible a los fines de
facilitar la concrecién de esa actividad. Por ello, la Responsable del Area solicito una reunién
en la CONADIS, la cual fue concedida inmediatamente. El dia 10/11/2011 asistieron a la re-
unién con la Sra. Presidenta de dicha Comision Nacional, Lic. Raquel Tiramonti; el Director de
“Los Tiburones del Parand’ representantes de la Comision Directiva de la Escuela de Nata-
cion Integral de Arroyo Seco v la Responsable del Area de Discapacidad de esta Defensoria y
se le entregaron dos carpetas encabezadas por una nota de salutacion y agradecimiento por
la entrevista concedida; y la Resolucion N° 208 de fecha 9/11/2011 en la que el Defensor del
Pueblo de la Provincia adhiere y declara de interés Institucional la 13° Experiencia de nado en
el Rio de Personas con Discapacidad (2° integrada); asimismo las referidas carpetas contenian
informacién acerca de la Actividad y la Historia de los “Tiburones” Una era dirigidaa ellay la
otra a la Sra. Ministra de Desarrollo Social de la Nacién Dra. Alicia Kirchner. Luego del desa-
rrollo del tema que convocaba, la Responsable del Area tuvo la oportunidad de comentarle la
tarea que se estaba realizando en la Pcia. de Santa Fe desde la Defensoria del Pueblo, algunos
proyectos en carpeta para el afno 2012, como asi también temas de interés cuya resolucion se

encuentran en el &mbito Nacional.

Expte. - ROS - 11/609 Caso de Abordaje Multidisciplinario

Se decide destacar este caso, por un lado porque demuestra la nueva modalidad de fun-
cionamiento del Area y por otro porque requirié de accion inmediata ante diferentes organis-
mos e instituciones de competencia municipal y provincial:

Se presenta una familia integrada por dos personas con discapacidad (madre con mal de
Parkinson de 10 afios de evolucién e hijo conTrastorno Generalizado de Desarrollo), una nifa de
15 afos y otro hijo de 24 afos, quien es el Unico que sustenta la economia de la familia, puesto
que del padre no saben nada desde hace mas de 10 anos.

En la primer visita el instructor formdé un expediente y luego de un asesoramiento general
respecto de los derechos de las Personas con Discapacidad, y aspectos legales relativos a la
Responsabilidad Civil, lo derivé a la Responsable del Area quien se encargé de encuadrar el caso y
encontrar una solucién ante la inaccién de los organismos publicos encargados del tema, a través
de numerosas gestiones con esos organismos y otras instituciones.

La madre necesitaba una internacién urgente puesto que se encontraba imposibilitada de

seguir cuidando a su hijo por estar postrada en cama. Por ello, la responsable del Area ges-
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tiond, ante el Hospital Carrasco (el mas cercano a su domicilio) su inmediata internacion, que
luego de 15 dias donde se la evalud y se le dieron los tratamientos adecuados, pudo volver a
su domicilio, continuando con tratamiento ambulatorio.

El nino con TGD, al no poder ser cuidado por su madre, quedd a cargo exclusivo de su her
mano mayor, quien para poder ir a trabajar, intentd tramitar una internacion. Ante la exigencia
de tramites y la falta de respuesta se dirigié a esta Defensoria donde relata que era menester
la institucionalizacién en un Hogar. Que él habia conseguido dar con uno, pero el problema
versaba en que el mismo requeria un acompanante terapéutico, lo que significaba una pres-
tacion adicional. A los fines de conseguirlo, el &rea se comunicé con PROFE. La responsable
Provincial indicd que ese Programa no abona ambas prestaciones por ser incompatibles ya que
estaba incluido en la prestacién el adicional por “dependencia” (25%). Habiendo verificado
la respuesta con PROFE Nacional, hubo que desistir de ese hogar. Ante la falta de hogar y la
imperiosa necesidad la propia responsable del Area se encargé de llamar uno por uno a los ho-
gares debidamente categorizados existentes en la zona, obteniendo respuesta favorable sélo
del Hogar San Roque.

Mientras se esperaba fecha para la evaluacién necesaria para la admisién en el Hogar, y
ante la acuciante necesidad del caso, la familia envié un correo electrénico al Sr. Ministro
de Salud de la provincia y a través de expedita respuesta por medio de su Secretaria se los
contactd con el Director de Rehabilitacion y Recuperacion de Salud Mental de la Provincia de
Santa Fe, quien realizé una visita domiciliaria y manifesté que su dependencia se haria cargo.

En fecha 14 de marzo de 2011 se presenta el joven a cargo de la familia y entrega una nota
firmada por él. En la misma enumera los hechos y agradece a la Defensoria su intervenciéon y
dedicacion en el tema, dejando constancia también de la situacion de su hermano y su madre
a la fecha. Enla misma, el joven representante dejo constancia expresa, que desde el mes
de octubre de 2010 hasta el dia de la entrega de esta nota no se habia resuelto la internacion

del menor con discapacidad.

Conclusion

Durante el afio 2011 desde el Area se atendieron 1105 casos, iniciados formalmente, que
no sélo reflejan una importante demanda de los ciudadanos en la temética, sino que también
permiten realizar una lectura clara de aquellas areas de Gobierno en las cuales se deben
intensificar las tareas que vienen realizando. Asi también, donde deben redisefar o ajustar
algunos aspectos, con la finalidad de brindar 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 realizar 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 y/o via tele-



féonica 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.

Durante este afio el Area ha comenzado a implementar a modo de ensayo un nuevo me-
canismo de atencién y abordaje de las quejas; en primer término se realizé una sectorizacion
de las mismas dividiéndolas entre los dos instructores abocados a la atencion de Personas
con Discapacidad, para luego, en caso de ser necesarias gestiones especificas, se deriven a
la responsable del Area.

Se sigue notando que los funcionarios no contestan los Oficios o lo hacen totalmente
fuera de término. Cuando lo hacen responden muchas veces lo que dicen las normativas y
no lo que se les pregunta, que por lo general esta vinculado a procedimientos, demoras y/o
incumplimiento de ellos.

Cabe destacar el hecho de que algunas teméticas que constituyen derechos fundamenta-
les como: educacién, vivienda y empleo; consagrados por la Constituciéon Nacional, Tratados
Internacionales incorporados a la misma y leyes concordantes aun no aparecen representa-
tivamente como demanda debido, se cree, al alto nivel de desconocimiento de los mismos
como Derechos para Personas con Discapacidad.

Sin embargo resulta interesante observar como ha ido creciendo el Area y como se han
ido manifestando cada una de las demandas, donde una correcta lectura de esa evolucion
permitird acompanar mejor las necesidades de la ciudadania.
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ACTUACION EN EDUCACION

Como organismo publico de defensa de los derechos de los ciudadanos, la Defensoria del
Pueblo de Santa Fe aborda entre sus diversas tematicas todas las consultas y quejas relativas
al ambito educativo provincial que afecten a cualquiera de los miembros de la comunidad edu-
cativa, es decir, directivos, docentes, personal no docente y alumnos.

Ante la presentacién de la queja por parte del afectado, este obtendré por parte del area
de educacion un asesoramiento integral en relaciéon a la queja presentada y un posterior se-
guimiento del Expediente.

Respecto a la formalizacién de quejas que merezcan mencién, en la ZONA NORTE se

pueden indicar las siguientes actuaciones:

- Expte N° 1004- 76.744/11 s/otorgamiento de cargo

Al respecto la recurrente alega que habiendo tomado conocimiento de la creacion de una nue-
va division del curso de 1er. ano en una Escuela de Ensefanza Técnica, reclamdé formalmente en
dicho ente educativo el ofrecimiento por orden de mérito de las horas cétedras de Ciencias Socia-
les (Historia). Agravidndose de la respuesta puntual expedida por la Direccion escolar, afirmando
que la omisién del ofrecimiento concreto se sustentaba en la pérdida de turno, devenido supues-
tamente por un rechazo anterior puesto de manifiesto por la docente de marras, al ofrecimiento
de horas interinas efectuadas oportunamente.

Se libré el oficio N° 21.996/2011, requiriendo a la Directora del establecimiento el informe
de la fecha del efectivo ofrecimiento objeto del presente reclamo; los medios utilizados para
la efectivizacién del trdmite respectivo con constancia de recepcién fehaciente, acompanando
copia de la documentaciéon obrante. Posteriormente el informe brindado por la autoridad es-
colar insiste en haber efectuado el ofrecimiento motivo del reclamo, pero via telefénica, y por
ende reconoce la falta y se dispone a subsanar la situacion mediante un nuevo ofrecimiento
a la docente, que culmina con la efectiva toma de posesién en las horas catedras a partir del

28 de junio de 2011. Conforme a lo expuesto se satisfizo el objeto de reclamo.

- Expte N° 1004- 77.757/11 s/Ensefanza idioma mocovi en escuela de la zona”

Integrantes de la Comunidad mocovi “2 de Febrero” de la localidad de Helvecia, alegan haber
realizado gestiones para la ensefanza de lengua mocovi en la Escuela N° 423 de la misma loca-
lidad. Aducen que la direccién escolar les informé la sustanciacién de gestiones pertinentes, no



obstante sefalan que a la fecha el establecimiento no dispone de un profesor especificamente
para la ensefanza de la lengua mocovi. Acompanan una nota de la directora de la Escuela segun
la cual, responde ala Comunidad de referencia el compromiso “..de gestionar ante autoridades
la autorizacién para incluir un espacio para la Educacién Intercultural y Bilinglie como rescate de
la lengua y otros aspectos de la cultura del pueblo originario del lugar”

Desde Defensoria se realizaron gestiones telefénicas previas ante la Supervisora, indagan-
do sobre la marcha de las actuaciones administrativas incoadas. De resultas de dicha investi-
gacion se confirma la inexistencia de actuaciones promovidas directamente por la direccion.

En mérito a lo expuesto se libré el Oficio N° 22.114/11 a la Sra. Ministra de Educacién de la
Provincia de Santa Fe, a los fines de interiorizarla del reclamo promovido en este organismo, y
también requiriendo conocer la viabilidad del planteo de marras, o los motivos de la desestimacion
puntual. Ante la falta de respuesta se reiteré mediante Oficio N° 22.221/11 con idéntico alcance
y contenido. Persistiendo la omisién del informe del funcionario involucrado se remiten los autos

a la Subdireccion de Relatoria de la Defensoria del Pueblo para elaboracion de recomendacion.

- Expte N° 1004 - 77.795/2011 s/Intervencién” El presentante denuncia que su hija es alum-
na de la Escuela N° 502 de Intiyaco, y afirma que la menor es victima de persecucién y acoso
dentro de la Escuela, por parte de la Profesora de Educacién Fisica. El deponente asevera
gue no obstante los reiterados reclamos formulados en el ambito escolar, tanto a la Directora
como a la Supervisora, carece de solucién.

Desplegando la investigaciéon de rigor se librd el Oficio N° 22.107/11, dirigido a la Super
visora, peticionando acompafe el resultado de la investigacion desplegada; e informe las
medidas adoptadas institucionalmente en el tema concreto y eventualmente aclare si hubo
intervencién en el caso y respuestas brindadas al legitimado.

El informe producido por la Supervisora, dice: 1) Que la Supervisiéon estad en pleno
conocimiento de la nota del recurrente...2) Detalla las acciones realizadas hasta la fecha:
Reunién con la Directora de la escuela N° 502; visita de la profesora tutora al domicilio de
la alumna; reuniones del Supervisor de Educacion Fisica con la docente del &rea (28-06-
11 y 21-07-11); espacio de encuentro entre Directora, docentes y padres de la alumna en
horarios convenientes a los mismos. No hubo acuerdos ya que se han retirado aduciendo
que en la Institucidon no se puede conversar. 3) De todas las acciones desplegadas se
desprende que no se detecta persecucién o acoso. 4) Toda la documentacién probatoria
de lo actuado se encuentra en el archivo escolar.

Finalmente concluye, diciendo: “5) Dejo aclarado que se contindan implementando estra-
tegias superadoras debido a la buena predisposicion tanto de la Directora como del personal
docente que se desempena en la misma, ya que uno de los objetivos institucionales es que
todos sus alumnos alcancen las expectativas de logros en todas las areas” Se cursé Notifica-

cién N° 9328/11 al recurrente con copia del informe respectivo.
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En la ZONA SUR, en el transcurso del ano 2011, el nUmero de consultas y quejas relativas
al érea fue de 116. Las mismas fueron presentadas por los diversos miembros de la comuni-
dad educativa, y por ende la teméatica fue variable.

A continuacién, un breve anélisis de las quejas y consultas presentadas por los diversos
integrantes de la comunidad educativa:

- Del personal directivo y docente

En el periodo, se registraron diversas quejas presentadas por el personal directivo de
establecimientos escolares y por los docentes. Las mismas variaron desde problemas rela-
cionados con el concurso docente llevado a cabo en la provincia en el mes de febrero del
presente hasta temas de acoso laboral.

En lo relativo a dicho concurso, las quejas en su gran mayoria se basaron en el mérito que las Jun-
tas de Escalafonamiento le asignaron a cada postulante. Ante dichas quejas, se les recomendo a los
afectados impugnar los escalafones a través de los reclamos y recursos administrativos pertinentes.

En cuanto a las consultas relativas a acoso laboral, desde la Defensoria se instruye al que-
joso en cuanto a lo dispuesto por la ley 12.434 ofreciéndole la posibilidad de recepcionarle la
denuncia contra la autoridad abusiva a fin de poder realizar un seguimiento de la causa.

Sin perjuicio de que la mayoria de los temas consultados por los directivos y docentes fueron los
maés arriba detallados, las guejas no se limitan a dichas tematicas, por lo que a modo informativo se
mencionan los temas mas consultados: violencia en las escuelas, reclamo de haberes adeudados,
agilizacion de expedientes jubilatorios, reincorporacién a la docencia, traslados interjurisdiccionales.

- Personal no docente (asistentes escolares)

Ello relativo a los asistentes escolares, la mayor cantidad de quejas recibidas en afo 2011 se re-
lacionan con el Concurso desarrollado en la provincia conforme lo dispuesto en el decreto 516/10,
el cual culminé en el mes de septiembre del ano 2011. Las quejas recayeron sobre el orden de
mérito atribuido por las Juntas de Escalafonamiento a los postulantes y contra las causales de
desistimiento imputados por dichas juntas a los aspirantes.

Es necesario remarcar la gran cantidad de quejas recibidas relativas a la desestimacion
de postulantes al concurso de asistentes escolares por superar la edad (40 anos) establecida
para el ingreso a la administracion publica. En relacién a ello, desde el area Educacioén se le
brindd a los quejosos un asesoramiento legal recomendando impugnar dichas resoluciones
en base al caracter inconstitucional del limite de edad impuesto por ley para el ingreso a la
provincia, dado que asi lo han ratificado diversos fallos judiciales.

- De los alumnos y sus respectivos representantes legales

La mayor cantidad de consultas y quejas que recibio el drea son presentadas por los alum-
nos y por los representantes legales de los mismos. Se reciben quejas dentro de los distintos
niveles educativos, es decir nivel inicial, primario, secundario y terciario.

Las quejas varian considerablemente siendo los temas mas trascendentes los relacionados

con problemas de inscripcién, reclamo de cuotas, problemas alumnos-docentes, etc.



Ante las diversas quejas, el area de educacion intenta coordinar con el Ministerio de Educa-
cién y con las escuelas e institutos involucrados medidas tendientes a solucionar el conflicto
que derivé en la queja, resultando generalmente exitosas las gestiones realizadas conjun-
tamente con el Ministerio de Educacién, el que generalmente se encuentra predispuesto a
colaborar ante los requerimientos cursados por la Defensoria.

Es necesario destacar que en el mes de Octubre del afio 2011, se han recibido quejas relati-
vas a la validez oficial de los titulos emitidos por el Instituto Superior de Musica. Dicho instituto
se promociona como un Instituto cuyos titulos gozan de reconocimiento oficial por parte del Mi-
nisterio de Educacién de la Provincia de Santa Fe. Segun informaron los quejosos, existiria una
resolucion ministerial del afno 2005 mediante la cual se le niega reconocimiento oficial a dicho
instituto, por lo que sus alumnos se sienten victimas de una estafa. Ante dicha queja este érea
solicité mediante oficio los informes correspondientes al Ministerio de Educacién, a fin de rea-
lizar el debido contralor de las funciones desarrolladas por dicho Ministerio, més puntualmente
observar el cumplimiento de laLey 24.806, la que establece que en los casos en que el Minis-
terio de Educacion tome conocimiento de que una entidad privada destinada a la ensefanza se
encuentre realizando una difusién enganosa relativa a la habilitacién y alcance de sus cursos o
carreras, deberd intimar al cese de dicha difusion y al desarrollo de sus carreras o cursos.

Como respuesta al requerimiento de la Defensoria, desde el Ministerio informaron y acredi-
taron mediante documentacion fehaciente acompanada a esta institucion que ellos se encon-
traban anoticiados del incumplimiento por parte del Instituto en cuestién y que por tal motivo
procedieron a realizar la denuncia penal correspondiente ante el Juzgado de Instruccion N° 13
de esta ciudad de Rosario, a fin de que investigue la posible configuracién del delito de estafa.

Ante esta respuesta, desde el drea de Educacién se informé vy asesord legalmente a los
quejosos a fin de que inicien las acciones civiles pertinentes contra el Instituto Superior de Mu-
sica, como asi también de la posibilidad de constituirse como querellantes en la causa penal.

Conclusion:

Como corolario se arriba a la conclusién de que durante el transcurso del afio 2011, las
problematicas y quejas presentadas en la Defensoria relativas a la tema de educacion fueron
diversas, tal como puede observarse en este breve andlisis. Ante las distintas quejas y con-
sultas, el Area siempre intento brindar a los quejosos un asesoramiento integral para lograr
evacuar todas las dudas y arribar asi a una posible soluciéon al problema planteado. A su vez,
en los casos en que el tema lo permitid, se intentd siempre solucionar el problema presen-
tado por el quejoso, actuando de manera conjunta con el Ministerio de Educacién y con los
demaéas miembros de la comunidad educativa.

Por lo que se considera que, si bien se han afianzado canales de didlogo con el Ministerio
de Educacién gracias a los cuales se lograron solucionar problemas concretos, es necesario
profundizar los vinculos con dicha jurisdiccion a fin de coordinar trabajo destinado a brindar

soluciones répidas y efectivas para los miembros de la comunidad educativa.
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ACTUACION EN SEGURIDAD SOCIAL

La labor durante el ano 2011 en esta materia estuvo signada por las consultas acerca de los re-
quisitos y formas administrativas para el inicio de los trdmites por jubilaciones y pensiones, tanto
nacionales como provinciales, en donde la tarea desplegada fue el acercamiento de la normativa
vigente al interesado, la explicacion sobre los alcances de la misma y la orientacion para la presen-
tacion de las solicitudes ante la reparticion correspondiente.

Se recibieron muchas consultas sobre el estado de los expedientes ya iniciados y demoras
en los mismos, realizdndose las pertinentes gestiones ante ANSES y la Caja de Jubilaciones y

Pensiones de la Provincia de Santa Fe.

En relacion con las gestiones relacionadas con la Caja de Jubilaciones y Pensiones de la Provincia
de Santa Fe, las mismas fueron resueltas favorablemente, ya sea a través de gestiones telefénicas
con las Secretarias Privadas o por medio de remision de oficios. A modo de ejemplo se citan los
siguientes casos:

a) Pedido de agilizacién de pago ordenado por medio de una Resolucién de ese organismo a un
beneficiario, el cual se encontraba demorado en liquidaciones,

b) Informacién brindada a una guejosa sobre el origen de un descuento por computo privilegiado
que la misma denunciaba como incorrecto,

¢) Informacién sobre concepto de descuento por embargo judicial,

d) Agilizacion en el otorgamiento de un beneficio de jubilacién de un ciudadano que por error de

Recursos Humanos del Ministerio donde prestaba servicios, se encontraba sin goce de haberes.

También se recibieron consultas sobre reconocimiento de servicios y compra de afos ante
AFIP En todas estas situaciones, la atencién al publico estuvo siempre complementada con
la realizacion de todas las gestiones pertinentes en las paginas de internet de los organismos
oficiales comprometidos, a los fines de consultar informacion de interés de los ciudadanos/as y
viabilizar con la mayor eficacia posible aguellas solicitudes que se tramitan on line.

En la Zona Sur, las quejas respecto a la Caja de Jubilaciones de la Provincia de Santa Fe,
durante el aho 2011, se han resuelto en su totalidad gracias a la predisposicion, deferencia y
atencioén personal de los casos planteados desde la Defensoria por parte de los funcionarios de

la Sede Rosario de dicha reparticion.



Comision Nacional de Pensiones Asistenciales

Se observo en el periodo la repeticién de quejas sobre tardanzas en los tramites. En mu-
chos de los casos se corroboré que dichas demoras se debian a la dilacién del envio de los
pedidos desde las Delegaciones locales de la Comisién sitas en las localidades del interior
tales como San Javier, Rafaela, Reconquista, etc.

Por otro lado, se procedieron a efectuar gestiones oficiosas en los casos de archivo de las
actuaciones a los fines de averiguar la razén de las mismas, comunicandoselo a los solicitan-
tes del beneficio para que en los casos en que correspondiera se subsanasen las deficien-
cias. Por ejemplo se reiteré la falta de presentacién necesaria para proseguir el tramite.

Con respecto a esta tematica se enviaron notas a la sede de la Comision Nacional de Pen-
siones Asistenciales a los fines de agilizar todo tramite que presentase 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 sol-
ventar sus necesidades.

Una novedad sobre el tema es el rol activo que tomaron Comunas como la de Saladero
Cabal y la Municipalidad de San Javier asumiendo la titularidad de los reclamos de agilizacién
de los expedientes referidos a los vecinos de esas localidades, luego de una constatacion

socio-ambiental de las situaciones particulares.

Como ejemplo de otros tantos similares se describe el siguiente caso:

- Expte.N°1004-73429/10 s/ solicitud de agilizacién

Se toma este caso por derivaciéon de la Delegacion San Javier de esta Defensoria. Verificado
el estado de las actuaciones nacionales, se efectuaron gestiones oficiosas telefénicas ante el
Centro de Atencion Local (CAL Reconquista) y se remitié nota de pedido de agilizacién por ante
la sede de la Comision Nacional de Pensiones en Buenos Aires.

Transcurridos los plazos administrativos se recepciond respuesta en la que se informa que
el beneficio solicitado serfa rechazado por cuanto la presentante percibia un beneficio provincial
(Ley 5110) y que habia sido citada por el CAD Reconquista, a fin de notificarla para que optara
por uno de los dos beneficios, no obstante lo cual y por no haberse presentado, su pedido del
beneficio nacional serfa rechazado. Ante lo descripto e informado desde la Nacién, se tomé
contacto con Delegacion San Javier a fin que verifigue tal situacion con la ciudadana. Se informa
que la misma no habria recibido citacién alguna, que se presentaria a la brevedad ante la Caja
Ley 5110 a fin de renunciar formalmente a la pensién provincial y posteriormente se remitiria
constancia de tal gestién al CAD Reconquista de Pensiones Nacionales.

A posteriori se confirmd telefénicamente la cumplimentacién de las gestiones precitadas,
sin embargo se detectd que al no ser remitidas desde Reconquista a la sede Nacional de la Co-

misiéon de Pensiones, el pedido habia sido formalmente rechazado por disposicién y archivado.

77



Ante este hecho, y en virtud del error administrativo y la delicada situacion de vulnerabilidad so-
cioeconémica de la presentante y de su grupo familiar (corroborado por la delegaciéon de la De-
fensoria en San Javier) se solicita a la ciudadana que con caracter de urgente remita constancia
de su renuncia. Previas gestiones telefénicas con el titular del CAL Santa Fe de la Comisién de
Pensiones — Lic. Zheringer Diego- se remite desde tal 4rea un pronto despacho planteando la
situacion paralelamente a nota de solicitud de revision de la Disposicién y reactivacion urgente
del caso, con vistas a su otorgamiento, una vez verificadas las documentales remitidas. Actual-
mente el expediente nacional ha sido activado y se halla en curso normal para su otorgamiento.

Se observa, fundamentalmente en la zona Norte: Reconquista, San Javier, y localidades ale-
danas, un alto porcentaje de desconocimiento por parte de los ciudadanos de la vigente en ma-
teria de pensiones no contributivas, tal como que no pueden percibirse dos beneficios sociales,

sean ambos nacionales o provinciales y nacionales.

ANSES

En la Zona Norte, durante el periodo 2011 se han sucedido pedidos de agilizacién ante la
demora en el otorgamiento de los beneficios previsionales, solicitudes de averiguacion ante
supuestas liquidaciénes incorrectas de los haberes.

LLa mayoria de los casos fueron solucionados con asesoramiento y gestién telefénica simul-
ténea a la atencion personalizada a través de foja cero, sin mediar la confeccién de expedientes,
atento a la coordinacion oficiosa fluida existente con el drea social de ANSeS Santa Fe.

Otro tema lo han configurado los problemas que se le presentan a los ciudadanos con respecto
a créditos y cuotas sociales, etc, que se descuentan de sus haberes previsionales. En todos los
casos se confeccionaron Oficios, notas a la Entidad correspondiente: ANSES, ARJR Mutuales,
etc., a los efectos de recabar informacién sobre cada una de las cuestiones presentadas.

Ademas se han presentado consultas sobre las jubilaciones de auténomos puros, pensiones
por fallecimiento, jubilaciones por invalidez, y demas tramites a realizar ante ese organismo
nacional. En todos los casos se brindé el correspondiente asesoramiento sobre los requisitos
para acceder a cada prestacion y la modalidad de iniciacion del trdmite. Muchas situaciones
ameritaron la coordinacion con personal del organismo para la atencion de los ciudadanos vy el
acompafnamiento de la gestién a realizar.

Enla ZONA SUR se recibieron también numerosas quejas por los intereses y descuentos
por créditos a jubilados y pensionados (nacionales y provinciales), realizados por mutuales y
cooperativas mediante cédigo de descuentos en el recibo de haberes. A través de gestiones
ante ANSES - Sede Buenos Aires, orientacion a los beneficiarios y gestiones directas ante las
entidades, se canalizaron formalmente los reclamos, logrando que se resuelvan todos ellos.

Muchos beneficiarios padecen descuentos por haber entregado documentacién personal
en algun trdmite y/o haber perdido la misma, luego de lo cual, falsificacion de su firma me-

diante, les aparecen descuentos en su recibo de haberes nacionales, por la supuesta solicitud



de créditos y/o compra de mercaderias. En estos casos, se dio intervenciéon a la Gerencia de
Investigaciones Especiales de ANSES para la respectiva realizacién de pericial caligréfica, con
el debido seguimiento del caso y asistencia para la realizacién de la correspondiente denuncia
penal, con intervencién y seguimiento del Centro de Asistencia a la Victima de esta Defensoria.

Gran cantidad de consultas recibidas versaron sobre los intereses usurarios que cobran las
entidades crediticias con cédigo de descuentos, a los jubilados y pensionados, nacionales y pro-
vinciales. Esta situacién fue corregida a nivel nacional a través del dictado del Decreto N°246/11,
siendo menester que desde el Estado Provincial se dicte una norma de similar tenor, ya que
nuestros jubilados y pensionados provinciales contindan merced de las tasas de interés que “de
comun acuerdo” pacten con la entidad crediticia.La realidad de los hechos es que aquel jubilado o
pensionado que recurre al crédito, lo hace en una situacion de necesidad que le quita toda posibi-
lidad de negociacion, la que por otra parte no existe de por si en los contratos predispuestos que
las entidades con codigo de descuento provincial ofrecen a quienes recurren a ellas.

Se han recibido también quejas por demoras de la ANSES en reclamos por reintegros y reajus-
tes. En estas ocasiones siempre se ha realizado la derivacién pertinente a las dreas competentes
de ANSES, con la orientacién al ciudadano/a para el correcto y eficaz proceder administrativo,
realizdndose el seguimiento del caso para la evaluacién de la necesidad o no de realizar la co-
rrespondiente derivacion al Defensor del Pueblo de la Nacién, lo que se ha efectivizado en todos
aquellos casos en gue no se logrd la pronta resolucion de la problemética.

Por otra parte, se han atendido muchas consultas por el cobro de asignaciones familiares
y de la asignacién universal por hijo, en caso de padres separados. Ante estos planteos se
asesoro a los presentantes sobre las resoluciones vigentes de ANSES, sobre las posibilidades
en cada caso, derivandose a la persona a las Defensorias Generales Civiles del Poder Judicial
cuando era necesario, a los fines de encuadrar la situacion en el marco de un reclamo por pres-
tacion alimentaria (caso del padre que no tiene la tenencia del menor pero que cobra asignacion
familiar por hijo por estar en relacion de dependencia, lo que ocasiona que al otro padre le sea
denegada la Asignacion Universal por Hijo por parte de ANSES).

Se han planteado casos de beneficios previsionales, que por cuestiones de falta de docu-
mentacién de los ciudadanos interesados, argentinos o extranjeros, requirieron gestiones ante
el Registro Civil Provincial, el Registro Nacional de las Personas y el Defensor del Pueblo de la

Nacién, para la agilizacién de los mismos.

Asignacién universal por hijo

A partir de la creacion del beneficio social de la Asignacion Universal por Hijo, se recepciona-
ron cuantiosas consultas por el problema originado con motivo de la realizacion de reemplazos
docentes y no docentes.

La situacion problematica se suscitaba en que al momento de darse el alta del trabajador, se
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generaba una incompatibilidad que ocasionaba la suspension del beneficio. El mismo se reacti-
va automaticamente, luego de que el Ministerio de Educacién carga en su sistema informatico
la baja por finalizacién de la prestaciéon de servicios. En numerosos casos, al haber atrasos en
la actualizacion de la informacion, los beneficiarios no podian acceder al cobro de la asignacion.

Por ello, se realizaron gestiones ante el Anses y el Ministerio de Educacién para obtener la
actualizacion de los datos antes mencionados.

En enero del afno 2011 se presentd una quejosa, quien manifestd que desde el mes de mar
zo del ano 2010 percibia la Asignacion Universal por Hijo (AUH). Posteriormente, en el mes de
mayo del afo 2010, realizé un reemplazo como portera en una escuela primaria. Hasta la fecha
de la presentacion ante este organismo (enero 2011) no percibia la AUH por su hija menor, ya
que resultaba informada como trabajadora formal de la Provincia de Santa Fe en los sistemas
de ANSES (SANTA FE ACTIVO).

Dicha presentacion se tomd como caso testigo para iniciar gestion, ya gue hubo luego més de
quince presentaciones similares entre las Delegaciones de Santa Fe y Rosario, cuyo denominador
comun consistia en la imposibilidad de percibir la AUH por resultar informados como trabajadores
activos de la provincia de Santa Fe, cuando sélo habian realizado un reemplazo de corta duracion.

En una primera instancia se corroboré en la UDAI de Anses de Santa Fe que el impedimento
para el cobro fuera el que manifestaban las presentantes, remitiéndose nota al Jefe de la UDAI,
Dr. Humberto Galarza.

Luego se remiti6 oficio a Recursos Humanos del Ministerio de Educacion de la Provincia de
Santa Fe y se solicité informacién al Sintys ( Sistema de Identificacién Nacional Tributaria y So-
cial). Este ultimo respondié por nota UCP 3-2011 que las presentantes habian sido informadas
correctamente y que el entrecruzamiento de datos se realizaba en forma mensual.

Ante esta nueva informacién, se remitié nota a la Gerencia Administrativa y Técnica de AN-
SES, solicitando que tome la debida intervencion a fin de constatar el correcto entrecruzamien-
to de datos y brindar una urgente solucién a las presentantes, quienes se vefan privadas de la
percepcion de la Asignacion Universal que por derecho les corresponde.

Sumado a lo expuesto se realizaron gestiones telefénicas con dependencias de la UDAI San-
ta Fe del ANSES y Buenos Aires y Sectoriales de Informética del Ministerio de Desarrollo Social
de la Provincia de Santa Fe (quienes también entrecruzarian datos con ANSES) y de Recursos
Humanos del Ministerio de Economia de la Provincia de Santa Fe, procurando aclarar cada una
de las situaciones subjetivas de los ciudadanos.

Ante la evidencia de una falla sistematica en el procedimiento de entrecruzamiento de la
informacion entre las esferas provinciales y nacionales, el Defensor del Pueblo de la Provincia
de Santa Fe, dict6 la Resoluciéon N° 029 del 30/03/11 por medio de la cual se derivé a la Defen-
sorfa del Pueblo de la Nacion copia de todo lo actuado a fin de proceder a su evaluaciéon y de
corresponder, se iniciaran las actuaciones correspondientes ante los organismos nacionales
SINTYS y/o ANSES.



Dicha resolucion fue notificada al Defensor del Pueblo de la Nacién, al Director del SINTyS,
a la Gerencia de Coordinacion de Defensorias del Pueblo de la ANSES y al Gerente Regional
de Anses UDAI Santa Fe.

Sin perjuicio de la misma vy a los fines de brindar una solucion concreta a las presentantes,
se contindo con las gestiones informales, via mail y fax, con los organismos antes nombrados

lograndose la regularizacién de la situacion en el mes de agosto del aho 2011.
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ACTUACION EN DEFENSA DEL CONSUMIDOR

El derecho del consumidor muestra un notable avance plasmado en el reconocimiento norma-
tivo de los derechos de los consumidores y los instrumentos de protecciéon de los mismos.

Desde el afio 2010 esta Area se viene trabajando con la finalidad de lograr extender en toda
la provincia la posibilidad del ejercicio de los derechos del consumidor, a través de la atencion
en nuestras delegaciones del interior, en virtud del convenio vigente con la Direccién General
de Comercio Interior desde los Organismos Municipales de Informacién al Consumidor (OMIC).

Resulta satisfactorio que estos derechos puedan ejercerse, y que los ciudadanos acu-
dan al organismo para efectuar denuncias por incumplimientos. Sin embargo, es necesario
profundizar la tarea; siendo la educaciéon para el consumo la medida de prevencion de
conflictos més importante.

El trabajo se orientd en primer término a brindar informacién Util y aportar algunas destrezas
y recursos disponibles para que el consumidor y la consumidora puedan conseguir, de forma
satisfactoria, la defensa de sus intereses particulares a la hora de consumir.

En tal sentido se efectuaron distintas recomendaciones a través de comunicados de pren-

sa y micros televisivos a saber.

- Recomendaciones a la hora de comprar Utiles escolares
- Alertas por robo de celulares
- Recomendaciones para la compraventa por Internet

- Recomendaciones a Jubilados a la hora de contratar prestamos de dinero/mutuo con Mutuales

En materia de Consumo cuando se habla de “Educacién del Consumidor” se estd
hablando de “Educacién para el Consumo’, como un proceso permanente a través del
cual se van realizando intentos (adaptados a la edad y caracteristicas de las personas
que se educan) para conseguir que los consumidores tomen conciencia de sus dere-
chos y obligaciones en la sociedad.

Dotéandolos de herramientas que le permitan ser criticos de la realidad en la que estamos
inmersos, capaces de analizarla, decodificar sus mensajes, reconocer sus aspectos positivos
0 negativos y proponer férmulas para favorecer los positivos y dar alternativas a los negativos.

Sabedores que cada vez que compramos, disfrutamos o utilizamos un determinado bien,

producto o servicio estamos optando también por un determinado tipo de sociedad mas o



menos justa, mas o menos defensora de los derechos del consumidor. Consumidores com-
prometidos con el entorno medio-ambiental, que tiene en claro que a la hora de comprar un
producto o contratar un servicio sus decisiones no son neutras sino que afectan positiva o
negativamente al medio cercano en el gue nos desenvolvemos v a la calidad de vida de otras
zonas del planeta. En tal sentido fueron encaradas nuestras distintas disertaciones a saber:

e El 15 de marzo de 2011 se celebré el dia mundial del consumidor, en la ciudad de San
Jorge, con alumnos de 3° 4° y 5° afo del nivel superior de las escuelas Sagrado Corazoén
y Normal Superior N° 41. En dicho encuentro nuestra Area abordo el tema “los derechos
del Consumidor, el boom del consumo en Argentina y la influencia de la publicidad en una
sociedad de consumo”

Asistieron ademas, docentes, concejales, personal municipal, entre otros.

e E| dia jueves 17 marzo de 2011, invitados por la Direccién de Comercio Interior de la
Provincia participamos del IV Encuentro de OMIC santafesinas en la ciudad de Casilda -Teatro
Dante-, donde se intercambiaron opiniones y se actualizé normativa con representantes de
las empresas Telecom, Personal y DirecTV.

Por la tarde nuestra Area brindé en el Museo y Archivo Histérico Don Santos Dosticarelli
una charla respecto al “El rol de la Defensoria del Pueblo en conflictos de Consumo, su expe-

riencia en Mediacion’ encuentro que fue abierto al publico en general.

e El 14 de setiembre de 2011, participamos como disertantes junto al &rea de Salud del
Organismo en el "V Encuentro de OMIC Santafesinas sobre aplicacién de normativas de De-
fensa al consumidor” , realizado en la ciudad de Gélvez, abordando el tema: “El sistema de
atencion de la salud en la Argentina y la importancia de la nueva Ley de Medicina Prepaga”

Como se dijo, muchos son los casos de ciudadanos que concurren en busca de asesora-
miento respecto a formalidades para pedir la baja de un Servicio de telefonia celular, o por ca-
ble o internet, etc. En otros casos la consulta versa sobre reclamos por un producto y/o exigir
el cumplimiento contractual. En tales casos, ademas de brindar el asesoramiento adecuado y
realizar segun el caso gestiones telefénicas, se les brinda un modelo de carta para presentar
ante la empresa en cuestion, y poniéndolos en conocimiento de los servicios del Centro de

Mediacion de la Defensoria.

Para ilustrar més el tema se relata uno de los tantos casos trabajados, a modo de ejemplo de
los resultados positivos que se obtienen mediante las gestiones del Organismo:

- Expte Nro.1004- 80683 s/reclamo por aire acondicionado en garantia con serios inconve-
nientes en su funcionamiento: La ciudadana solicita intervencion por cuanto habia reclamado
ante la empresa comercial y ante el service oficial, sin obtener respuestas. El electrodomés-

tico, que habia sido adquirido meses atrds y se hallaba bajo garantia extendida, habia dejado
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de funcionar casi de inmediato a su adquisicién. Pese a los reclamos, la compradora no habia
obtenido respuesta de ningun tipo de parte de los responsables de la firma. Ante lo relatado,
se efectuaron gestiones telefénicas de reclamo ante la empresa comercial y ante el service
oficial. Dias posteriores la ciudadana informa que desde éste Ultimo se presentaron dejando
constancia que el aire acondicionado no tenia arreglo dado que el desperfecto era de fabri-
cacion. En consecuencia, se asesoro a la recurrente que concurriera con tal constancia ante
la firma, no obstante lo cual se tomo contacto con el gerente de la misma, quien manifesté
no tener otro artefacto similar en existencia y que dado los inconvenientes existentes con
los productos de importacién desconocia si seria viable efectuar el cambio en el corto plazo.

Ante lo expuesto, se confeccionaron dos notas a fin que la ciudadana las remitiera via
correo ante la sede de Buenos Aires de la firma vendedora y ante la empresa de fabricacion
del producto, planteando la situacion y reclamando, en el marco de las leyes vigentes, la
restitucion urgente de un aire acondicionado nuevo de idénticas caracteristicas. Transcurridos
diez dias, la presentante se comunica informando que desde la empresa de fabricacién del
producto se habian puesto en contacto con ella informando el envio de un nuevo aire acondi-
cionado a través de la empresa comercial involucrada y que le seria instalado a la brevedad,
situacién que se concretd en tiempo y forma descripta por la fabrica.

Situaciones similares se han abordado fundamentalmente en relacién a la adquisicién y/o

reparacion de telefonia movil.






ACTUACION EN VIVIENDA

Nuevamente en el aho 2011 se presentaron variadas quejas en relacién con la problematica de
vivienda, involucrando a la actuacion de la Direccién Provincial de Vivienda; las cuales se pueden
agrupar en las siguientes tematicas: reclamos de adjudicacion de viviendas para discapacitados,
estado de deterioro de los complejos habitacionales FONAVI, deterioros de los espacios comu-
nes de los planes FONAVI, solicitud de adjudicaciéon urgente en razén de problemas de salud,
usurpacion de viviendas, demoras en la adjudicacion y escrituracion por parte de la D.PV y U.

Conforme al procedimiento habitual para este tipo de presentaciones se remitieron oficios al
mencionado organismo provincial, se efectuaron gestiones telefénicas y se hizo el seguimiento de
los expedientes iniciados por los presentantes ante el Organismo de Vivienda.

La D.RV y U. ha respondido las diversas cuestiones planteadas. En cuanto a las viviendas
en situacién de irregularidad, se ha informado que las mismas se estan gestionando en trami-
taciones de estilo y que la Secretaria General de Servicio Social se encuentra realizando los
relevamientos que corresponden, requiriendo el desalojo de las mismas, a los efectos de que

puedan ser asignadas al solicitante en turno.

Dentro de la casuistica recibida se destacan:

- Expte. N° 1004-77041/11 s/ escrituracion

La presentacion es efectuada ante la Delegacion Rafaela, solicitando intervencién por no
haber obtenido resolucion alguna por parte de la Direccion de Vivienda, manifestando “que
vive desde 1999 en la vivienda que le fuera desadjudicada a su hija; gue mediante nota solicita
la adjudicacion a su favor, por haber asumido compromiso de pago de deuda, y realizado
mejoras; que sorpresivamente recibe notificacién de la Oficina Comercial informandole que
se escrituraria a nombre de su hija”

Que efectuadas gestiones ante dicho organismo, se recibe respuesta favorable a la pre-
sentante, manifestandose la voluntad de esa Direccién en asignar la vivienda a la quejosa,
por lo que el expediente correspondiente seria elevado a la Secretaria de Despacho para el

dictado de la Resolucién respectiva.

- Expte. N° 1004-78281/11 s/ necesidad habitacional
Ingresa por nota enviada desde Helvecia una presentacién donde los presentantes mani-

fiestan “la necesidad de acceder a una vivienda, agregando que efectuaron presentaciéon ante



la Direccioén de Vivienda con el objeto que se les otorgue del Plan Federal |, las correspondien-
tes a la manzana “A” lote N°19 y manzana “C" lote N° 8, en razén que ambas se encuentran
deshabitadas. Aclaran que su grupo familiar consta de cinco integrantes. Efectuadas las ges-
tiones de rigor, se logro la agilizacion del expediente administrativo y el mismo se encuentra
actualmente en etapa de dictamen en Asuntos Juridicos del Organismo.

- Expte. N° 1004- 75524 s/ falta de escrituracion: el presentante expresa que desde el afio
1979 cancelé el “plan de 28 viviendas” de Santa Rosa de Lima, y a la fecha no le han otorga-
do la escritura traslativa de dominio. Requerida la Direccién de Vivienda al respecto, informa
que el presentante no era titular y que segun boleto lo serian sus padres. Que debia realizar
el cambio de titularidad a su favor atento el fallecimiento de éstos, acompanando declaratoria
de herederos. Posteriormente la Unidad de Ejecucion del Programa Especial de Titularizacion

de Viviendas -Ley 12.953- le otorgaria la escritura traslativa de dominio.

- Expte. N°1004- 76985 s/ deterioros edilicios: se inicia en la Delegacién Reconquista de la
Defensoria, y la presentacion corresponde a 32 adjudicatarios del plan de viviendas textiles
de esa localidad, manifestando falencias edilicias ; desde rajaduras, humedad producida por
goteras en techos, fallas cen bombeadores, problemas de aberturas, etc.

Se solicitd informe, respondiendo la Direccién que por encontrarse en periodo de garan-
tia, la empresa constructora se encontraban realizando lo solicitado y la Supervision de Obra,
relevando la totalidad de las unidades. Que acerca de las medidas adoptadas, las mismas son
las que rutinariamente se disponen en casos como el presente y consisten en ordenar al con-
tratista a efectuar las reparaciones verificadas en cumplimiento del contrato vinculante, y que

ninguno de los problemas verificados afecta ni la seguridad ni la habitabilidad de las viviendas.

- Otro caso lo plantearon los representantes de los consorcios del complejo denominado
Barrio El Pozo, solicitaron la intervencién ante la Direccién Provincial de Vivienda, a fin de que
disponga de equipos técnicos que constaten el estado de deterioro del mismo, para posterior
mente proceder a intimar a los propietarios y/o poseedores a su reparacion. Igualmente, soli-
citaron se otorgue, en el caracter que la administracion considere factible, el monto necesario
para reparar el ascensor de una de las torres, peticionando que el mismo les sea descontado en
cuotas. A los fines de instruir dichos expedientes, se remitieron oficios a la Directora Provincial

de Vivienda y Urbanismo, sin recibir respuesta a la fecha. Se continda con la gestion.

De la consideracion de los distintos supuestos particulares se desprende que, en ge-
neral, las gestiones realizadas por esta Defensoria ante esa Direccion Provincial han ob-
tenido respuesta y en algunos casos se ha logrado puntualmente a dar solucién a los
requerimientos de los presentantes.

Sin embargo, cabe destacar que la problematica habitacional sigue existiendo, existe déficit
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habitacional tanto a nivel nacional como provincial , sumado a aquellos casos en que no pueden
acceder a los planes FONAVI, por no reunir los requisitos exigidos por dicho Organismo, dado que
la mayoria no cuentan con recibos de haberes que acrediten el requerimiento de ingresos fijos.

Sobre el particular, se dio el caso de una beneficiaria de pensién no contributiva nacional,
que padecia de una enfermedad degenerativa de la vista y contaba con el correspondiente
Certificado de Discapacidad. A raiz de que sus Unicos ingresos estaban constituidos por la
pensién, no se le permitia la inscripcion para los sorteos.

Atento el antecedente que constituye la Resolucion N° 062 que emitié la Defensoria el 29
de Abril de 2011, a los fines de garantizar un cupo de viviendas para personas con discapaci-
dad y para personas con probleméaticas de salud debidamente comprobadas en los planes de
vivienda, se reiteré a la Direccion de Vivienda la necesariedad de incluir a esta persona en la
lista para sorteo debido a que la vivienda hace a la calidad de vida de una persona, especial-
mente cuando presentan enfermedades que las incapacitan y que constituyen un obstaculo
para su desarrollo cotidiano y la obtenciéon de otros recursos. Atento a ello se confeccionaron
notas que la ciudadana presenté ante ese organismo y paralelamente se oficié desde la De-
fensoria a los efectos de lograr la inscripcion.

Se presentaron ademas casos en los cuales se les habian entregado las viviendas adjudi-
cadas, mas no los papeles atinentes a las mismas, lo cual imposibilitaba a los ciudadanos
realizar el pedido de suministro de los servicios indispensables, tales como agua y energia
eléctrica. Esta situacion comprometia la habitabilidad de las mismas ya que imposibilitaba la
ocupacién de los inmuebles. En estos casos, debido a que se trataba de titulares suplentes,
cuyos pedidos tramitaban por expedientes que se encontraban demorados, se efectuaron las
averiguaciones pertinentes y se oficié para agilizar la entrega de la documentacion solicitada.

Otro de los casos presentados fue el de una mujer con discapacidad motriz, por amputa-
cién de miembro inferior, que le impide movilizarse. La misma habita en el plan de viviendas
del barrio Yapeyd, del cual fueron adjudicatarios sus padres, los cuales se encuentran fallecidos,
razén por la cual la presentante, junto a sus hermanos iniciaron ante esa Direccion el tramite de
cesion de la titularidad de la vivienda. Este habia sido remitido al archivo, segtn informacion
obtenida del S.I.E. Al contactarnos con esa dependencia, informaron que el archivo se debié a
la falta de presentacion de la titular de trdmite, a pesar de las reiteradas notificaciones que se le
cursaron. Por ello, se anoticié a esa dependencia de la situacién particular de la presentante y se

arbitraron los medios para poder completar y finalizar el trdmite de titularizacién del inmueble.

- Expte. N° 1004 - 80437/11

Se presentd ante la delegacién de la Defensoria de la ciudad de Reconquista la titular de
una vivienda, jubilada, que habia recibido una citacion de la Direcciéon de Vivienda y Urbanis-
mo de la Provincia para la regularizacion de la situacion de mora en la que se encontraba. Ante

la necesidad de que la refinanciacion se ajustara a su situacion de jubilada y la imposibilidad



de apersonarse en dicha Direccién atento a su situacion familiar y econémica, requirié la in-
tervencion de la Defensoria. Atento a la situacién de marras, y en aras a la celeridad adminis-
trativa, se realizd gestion telefonica ante el area Comercial de la DPVyU por la que se resolvié
que la documental requerida a la presentante sea remitida por correo postal al organismo
mencionado, supliendo de esta forma la citacion y de manera de poder arribar a una refinan-

ciacion coherente con los recursos de la ciudadana.

Regularizacion dominial: Ley Pierri

Se presenta una ciudadana de la localidad de San Javier expresando que su concubino ha-
bia dado inicio en fecha 18/05/2010 a los trdmites de solicitud del acogimiento de la Ley 24.374
(Régimen de regularizacion dominial).Dichas actuaciones se encontraban en el éarea de Re-
prografia, en la 6rbita del Servicio de Catastro e Informacion Territorial, desde mas de un afo.

Requerida el &rea antedicha, informan que, junto con las actuaciones de la presentante ha-
bria mas de doscientos expedientes en igual situacion. Dichos expedientes administrativos se
habrian iniciado a través del Ministerio de Desarrollo Social provincial, relacionandose todos
ellos de un loteo que se encuentra en la localidad de San Javier, correspondiendo cada uno
de los expedientes a un lote.

Se explico desde el SCIT (Sistema de Catastro e Informacién Territorial) que confeccionar
un plano para cada lote implicaria un gran gasto (fundamentalmente en papel), motivo por el
cual se habria propuesto por parte de la Direcciéon de Reprografia, generar un Unico plano, el
cual luego seria ampliado para cada lote.

Dicha propuesta habria sido elevada al Ministerio de Desarrollo Social, motivo por el cual,
desde la Defensoria se solicitd a la Coordinacion Ejecutora Provincial para la Regularizacion
Dominial, dependiente de esa cartera, tome razén del estado en que se encuentran las actua-
ciones relacionadas con el loteo y se informe si se ha girado una propuesta desde el SCIT a los
fines de desarrollar un Unico plano para todo el loteo en cuestiéon para luego, ampliar el plano
para cada lote . En ese caso, si se ha aceptado o no la propuesta cursada por parte de Catastro.

Se informa desde la Coordinacion Ejecutora Provincial de Regularizacién dominial, que se
ha optado por entregar en formato digital los planos requeridos. El mismo da cuenta que en
el mes de julio de 2011 se hizo entrega de un pen drive, pudiendo en el mes de septiembre
de ese afno remitir las copias de los planos debido a desperfectos en la maquina del Servicio

de Catastro e Informacién Territorial.

En la Zona Sur, de la labor diaria realizada durante este afo, se concluye lo siguiente:

1. Si bien se han construido viviendas, las mismas son insuficientes respecto a la gran
demanda de la poblacion. Como se ha dicho en anteriores informes, preocupa la cantidad de
ciudadanos que se acercan a nuestra reparticion solicitando una vivienda digna para su grupo

familiar y que no obtienen una solucion dentro de los planes de vivienda actuales. Las perso-
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nas que se encuentran en una posiciéon desventajosa en el mercado laboral y con dificultades
econdmicas (desocupados o subocupados) son desplazados de las posibilidades de acceso a
una vivienda digna, debiendo en muchos casos separarse las familias por esta causa.

2. Los inconvenientes que se presentan en los barrios construidos mediante planes estata-
les son de todo tipo, econémicos, juridicos, sociales, de construccién y fundamentalmente de
inseguridad, todo lo cual afecta en gran medida la calidad de vida de los habitantes de los mis-
mos, resultando necesario un abordaje estatal interdisciplinario y coordinado, a los fines de
que la solucion habitacional que se pretende brindar no signifiqgue sumir a los habitantes adju-
dicatarios en los nuevos problemas que surgen cuando las autoridades respectivas no actdan
ante temas como las construcciones clandestinas, falta de constitucién de los consorcios,
falta de mantenimiento de los edificios, etc. Es necesario un trabajo coordinado e inteligente
de las autoridades provinciales y municipales involucradas para brindar la contencién, aseso-
ramiento y guia que evite que estos ambitos queden librados a su suerte una vez entregada
la posesion de las viviendas. Durante este afio se han incrementado considerablemente las

consultas por construcciones clandestinas que ocupan espacios verdes y/o zonas comunes

3. Se han mantenido en un alto nivel las quejas por la falta de conservaciéon de los comple-

jos habitacionales por parte de los adjudicatarios y/u ocupantes.

En cuanto al funcionamiento administrativo en general de la D. R V. y U., se ha detectado
que en la Oficina de Coordinacion Administrativa Contable de la Zona Sur, los expedientes se
mantienen paralizados y/o demorados por largos plazos.

En los casos de las adjudicaciones y/o regularizaciones habitacionales, el plazo que trans-
curre entre la firma de la Resolucion de la Directora Provincial y la efectiva firma del boleto
de compraventa, es demasiado extenso, lo que incluso perjudica los intereses provinciales,
ya que los nuevos adjudicatarios no reciben chequera para el recupero por todo ese periodo.

En cuanto al tema de la escrituracion por Ley Provincial N° 12.953, se realiza de manera
muy lenta, por presunta falta de planos y mensuras.

Asi como ha sido expresado en varios informes anteriores, la cuestion relativa al Plan
Lote - Emergencia Habitacional, sigue sin resolucion y requiere de la urgente y compro-
metida intervencion de las autoridades provinciales. Este tema implica un problema muy
complejo, ya que la Direccién Provincial de Vivienda y Urbanismo hereda esta compe-
tencia por transferencia dispuesta por el Poder Ejecutivo Provincial, constituyendo en el
presente una gran laguna de inseguridad juridica, por cuanto la mayoria de los terrenos
involucrados en dicha operatoria no son de neto dominio del Fisco Provincial, lo que se
traduce en la falta de trazado de calles y mejoras urbanas, amén de la carencia absoluta

de seguridad juridica por parte de los ocupantes actuales.



ACTUACION EN BIEN DE FAMILIA

LLa mayor atencion de esta tematica abarcd a la ciudad de Santa Fe como asi tam-
bién las localidades del interior de la Provincia donde existen distintas delegaciones con
atencion permanente de la Defensoria. En forma esporadica, se recepcinaron pedidos
formalizados de personas residentes en lugares muy distantes, ello en forma personal.

En este periodo se not6é una constante en la tramitacién de expedientes a fin de la
constituciéon de bien de familia, provenientes principalmente de los departamentos La
Capital y Castellanos, y en menor medida, de los departamentos San Jerénimo, General
Obligado, Las Colonias.

Son requisitos para la constitucién de Bien Familia, el titulo de propiedad, los do-
cumentos personales de los constituyentes y beneficiarios, la Libreta de Familia, y la
boleta del Impuesto Inmobiliario del afio en curso. Destacando que ya no es exigencia
del Registro General de la Propiedad Inmueble tener actualizado el domicilio ni el pago
de los impuestos.

Su trdmite comienza con la confeccion de un Informe Previo sobre subsistencia de
Dominio y que desde hace dos afos a la fecha es suscripto por la profesional a cargo del
Departamento, como asimismo con aquellos que los presentantes iniciaron en forma
personal en el Registro General. Posteriormente, se ingresa al Registro para, una vez
informado, proceder a confeccionar el Acta constitutiva, la que en forma personal debe
suscribirse en el mencionado organismo y en la seccién correspondiente.

Cabe resaltar que han ingresado expedientes por primera vez a los fines de la ob-
tencion de la Desafectacion del bien de familia, como asi también aquéllos con pedido
de inclusién y exclusién de beneficiarios, cuyo trdmite consiste en la elaboracién de un
informe previo de dominio y posterior confeccién de las actas respectivas.

Asi por ejemplo, mediante Expediente N°1004- 80536/11 la presentante reciente-
mente divorciada, requiere de la gestion de la Defensoria a fin de excluir a su ex coén-
yuge como beneficiario, lo que consultado a la Seccién respectiva, es admitido dada la
caracteristica de tratarse de un bien propio de la quejosa.

Por Expediente N° 1004- 81012/11, la presentante plantea la posibilidad de incluir a
su conyuge como beneficiario en el bien inmueble de su propiedad que se encontraba
afectado a bien de familia en ocasion de ser ésta soltera, al igual que el caso anterior,

se efectud la gestion con el procedimiento habitual.
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La Capital 95 Santa Fe 9N ﬁ Frontera 1
Castellanos 32 Santo Tomé 3 1 Galvez 1
SenMartin 3 LagunaPava 1 | Sandorge 2
sanJerdnimo | Rafaela 20 | Barancas 1
~SenCristobal o Sunchales 1 | SanCristoal 1
© Gral. Obligado 2 Esperanza 1 | Reconquista 2
""""""""""""""""""""" B

El abordaje del tema en cuestién 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 so-
lucionar una preocupacion actual de muchos ciudadanos, logrando transmitir tranquilidad en
resguardo de su vivienda Unica.

En la ZONA SUR, se informa lo siguiente:

De acuerdo con los convenios suscriptos entre la Institucién con las autoridades municipales
de diversas localidades de la Provincia de Santa Fe, el Departamento de Bien de Familia informa
que los tramites de Constitucién de Bien de Familia realizados, abarcaron ademés de Defen-
soria del Pueblo Delegacion Rosario, a vecinos de Granadero Baigorria, Canada de Gémez, San
Lorenzo, Casilda, San Jerdnimo Sud, Rufino, Villa Constitucién, Las Rosas, Chabés y Carcarana.
También se realizaron trdmites de las localidades de Zavalla, Totoras, Santa Teresa, Wheelwright,
Pueblo Esther, Roldan, Venado Tuerto, Villa Gobernador Gélvez, Firmat, Fighiera, Arroyo Seco,
Fray Luis Beltran y Venado Tuerto, entre otras.

Ademas del tramite de Constitucién de Bien de Familia, se realizaron asesoramientos sobre la
Desafectacion del bien, Notas para cancelacion de usufructo, Sustitucion de Bien de Familia, Ac-
tas de Ampliacién de Beneficiarios y diversos asesoramientos relacionados a la normativa vigente.

Los casos recibidos, en la sede Rosario fueron 678, en tanto que en las delegaciones del

interior fueron los detallados a continuacion:

Canada de Gémez: 20
Roldan: 5

Villa Constitucion: 7

Granadero Baigorria: 8
San Lorenzo: 12
San José de la Esquina: 1

Venado Tuerto: 10 Total Expedientes Tramitados

779

Capitan Bermudez: 3
Las Rosas: 14 Carcarana: 2
Casilda: 8

Chabés: 12

San Jerénimo Sud: 3

Méximo paz: 1



ACTUACION EN VIOLENCIA LABORAL

En el caracter de organismo receptor de denuncias por violencia laboral, conforme art. 7 de la
Ley Provincial 12.434, se han recibido presentaciones de empleados publicos del Estado Provin-

cial y de la Municipalidad de Santa Fe, otorgédndoles el curso correspondiente.

- Expte.1004- 77.910/11

Asi, un ciudadano solicitd la intervencion ante el Ministerio de Salud, por el traslado dispues-
to por el Consejo del Hospital Protomédico Manuel Rodriguez, el cual consideraba abusivo. Sin
perjuicio de su denuncia ante este organismo, continué la via recursiva ante dicho ministerio.
Como gestién, se oficié al Hospital solicitando se nos informe si existia resolucién recurso
impetrado por el agente y principalmente con relacion a la cautelar que interpusiera. El efector,
notificé a este organismo la Decisién n° 66/11, por medio del cual se rechazaron los planteos

del quejoso v se elevd el expediente al Ministerio de Salud . Continla a la fecha la gestion.

- Expte. N° 1004- 80728/11

Se recibié ante la Institucién denuncia por violencia laboral desde el Ministerio de Trabajo
Provincial, como consecuencia de la presentacion realizada por una trabajadora contra un
Presidente Comunal .

Teniendo en cuenta la particularidad de los hechos, por detentar el denunciado un cargo
electivo y no poseer superior jerarquico frente a quien radicar la tramitacion de dicha denun-
cia; y en virtud de lo normado por los arts. 2, 3, 5y 7 de la Ley N° 12.434; y 5° y 6° del decreto
reglamentario N° 1040/2007; se considerd oportuno poner en conocimiento del Sr. Fiscal
de Turno la denuncia cursada por parte de la ciudadana, a los fines que, con su mas elevado
criterio, realice la accion penal que corresponda.

Asimismo, se dio conocimiento de los hechos denunciados a la Secretaria de Regiones,

Municipios y Comunas.

- Expte. N° 1004-76963/11

Se gestiond en el marco de la ley provincial N° 12.434 de Prevencién, sancion y control de la Vio-
lencia Laboral, una denuncia ante la Jefa de Archivo y Estadistica de un nosocomio de esta ciudad.

Manifestaba la denunciante desempenfarse como empleada del area mencionada y encon-

trarse en una situacion de permanente conflicto con una companera de trabajo. Esta situacion
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la afecta profundamente, acentuando el cuadro de depresion que padece, pese a que se
encuentra muy a gusto con la tareas que desarrolla.

Consecuentemente, se libré oficio a la Jefa de Archivo y Estadisticas del nosocomio a
fin de que informe si se encuentra en conocimiento de la situacién de conflicto laboral que
narra la presentante y si se ha llevado a cabo algun tipo de medida a los fines de solucionar
este inconveniente.

Frente a ello, se informa que, habiendo tomado conocimiento de dicho conflicto, se proce-

di6 a trasladar a la persona denunciada a fin de evitar mayores inconvenientes.

Capacitacion brindada

A solicitud del Gremio FESTRAM -Red Provincial de Mujeres Municipales- se disefo el
“Taller de Violencia Laboral”del cual participd personal de la Direccién General de Gestién e
Instruccion y del Centro de Atencién a la Victima.

Siendo sus Objetivos: Identificar la situacion actual, los indicadores de violencia y sus dife-
rentes manifestaciones; conocer y manejar herramientas que permitan replantear y cambiar
las relaciones de trabajo nocivas; tomar conciencia de la situacion, revalorizar la responsabili-
dad de las acciones propias; tomar conocimiento de los recursos e instancias a las que puede
apelar el trabajador maltratado o acosado.

Estuvo que destinado a Dirigentes Sindicales, Delegados Gremiales y Trabajadores Muni-
cipales y Comunales.

Se efectuaron dos encuentros uno en la Sede Gremial de la Ciudad de Villa Gobernador
Galvez y en ASOEM Santa Fe.



ACTUACION EN SEGURIDAD VIAL

Multas

Zona Norte

Durante el transcurso del afio 2011 se evidencié un significativo aumento de las consultas
por multas labradas en numerosas provincias, no solo en la de Santa Fe. Para poder atender a la
creciente demanda de estas consultas, especialmente luego de la época de vacaciones o fines
de semanas largos, se realizaron gestiones con otras Defensorias para obtener la informacion
correspondiente sobre la temaética de control del transito a nivel provincial.

Se destacan en este sentido la provincia de Misiones, Jujuy, Buenos Aires, Corrientes y
Entre Rios, asi como también la ciudad de Buenos Aires.

Respecto de esta Ultima, se presentaron numerosos reclamos por notificaciones de in-
fracciones de transito en las cuales los ciudadanos manifestaban no haber transitado nunca
esos lugares.

En virtud de ello se realizé gestién oficiosa con los organismos responsables a los fines de
poder canalizar los reclamos y que se dejen sin efecto las presuntas infracciones. Ademas
se le proporciond a los ciudadanos las herramientas legales para efectuar la presentacion en
el organismo de contralor.

Resultdé de suma importancia el fortalecimiento de los lazos institucionales con las De-
fensorias municipales y provinciales a los fines de asesorar a los particulares y generar un
acercamiento fundamental para que el ciudadano pueda ejercer su derecho de defensa de
manera efectiva y agil.

Un claro ejemplo de ello se dio a través de las comunicaciones recepcionadas por parte de
la Defensoria del Pueblo de la Provincia de Buenos Aires, la cual confeccioné un instructivo
para que la Defensoria de la Provincia de Santa Fe pudiera atender a las consultas de los ciu-
dadanos santafesinos respecto de multas impuestas en esa provincia. En este se mencionan
los modos de corroborar si el cinemdégrafo que captd la infraccion se encuentra verificado por
el INTI, los lugares de pago de las infracciones, el organismo de contralor y los lineamientos
necesarios para efectuar descargo en caso de ser procedente el mismo.

Dentro de la provincia de Santa Fe se cuenta con informacién en la pagina web de la Agencia
Provincial de Seguridad Vial, sefialdndose aquellas localidades que se encuentran habilitadas para

el uso de radares en casos de luces bajas, exceso de velocidad, luz roja.
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Particularmente por infracciones dentro de la provincia de Santa Fe, se asesor6 a los pre-
sentantes respecto de la habilitacién de las Comunas/Municipios para efectuar estos contro-
les y se les proporcioné el correspondiente descargo.

Amerita mencionar el caso abordado en virtud de una presentacién efectuada por el pro-
pietario de una empresa para el traslado urbano e interurbano de pacientes con ambulancia,
quien habia sido sancionado con numerosas multas por exceso de velocidad emitidas por la
Comuna de Las Bandurrias. El recurrente manifestaba que las mismas eran improcedentes
debido a que por la naturaleza de los servicios que presta, requeria realizarlos con la mayor
celeridad posible, evitando cualquier tipo de dilacién a los fines de salvaguardar la salud de
los pacientes que traslada. Dado que la Ley Nacional de Transito N° 24.449 establece en su
art. 61 que los vehiculos de los servicios de emergencia pueden, de manera excepcional, no
respetar las normas referidas a circulacion, velocidad y estacionamiento en lo que hace al
especifico cumplimiento de su funcién y que a su vez, la Provincia de Santa Fe ha adherido
mediante ley provincial al sistema nacional establecido por la norma antes mencionada y sus
modificatorias, se solicité a la Agencia Provincial de Seguridad Vial que analice el caso en
cuestion y se expida sobre la procedencia de la multa, indicando los pasos que debera seguir

el quejoso a los fines de evitar ulteriores complicaciones legales.

Actuacioén por procedimientos irregulares del municipio de Calchaqui

Un caso de la Zona Norte que merece destacarse, pese a ser abordado en el ano 2010, y
relatado en el Informe anterior, fue el relativo a la denuncia de ciudadanos por la actuacion del
Municipio de Calchaqui, el cual requeria el cobro de multas sin estar habilitado.

El mismo siguié su trémite durante el ano 2011 en virtud de que abarcaba a una gran canti-
dad de ciudadanos, quienes también circularon por la Ruta Nacional 11 a la altura del Municipio
de Calchaqui. Los mismos testimoniaron similares procederes por parte del mismo, habiendo
recibido multas o intimaciones de pago. El hecho, como ya se expresé es que el ente municipal
no se encontraba habilitado para realizar estos procedimientos.

La primera conclusion arribada respecto a la secuencia de diligencias llevadas a cabo por la
Agencia Provincial de Seguridad Vial, es que dicho organismo habia procedido correctamente
y en observancia de su responsabilidad funcional conforme el plexo legal previsto dentro
del Titulo Il de la Ley 13.133; asi como de su antecedente normativo el Decreto 1698/08.
La Agencia, al tomar conocimiento que la Municipalidad de Calchaqui realizaba controles de
trénsito sin autorizacion, de inmediato remitié notificaciones con tenor indubitable, poniendo
de manifiesto tal proceder irregular, comunicando ademas la necesidad de que se iniciaran los
trdmites para obtener la autorizacion.

También la Agencia en todo momento ofrecié su colaboracién técnica para facilitar que el
municipio iniciara el procedimiento para obtener la autorizacion de ley, y controlar de acuerdo al

tipo de infraccién (cruce de seméforo en rojo; y luces bajas 24 horas), sea por medio de inspec-



tores o mediante dispositivos técnicos de captacién de imagenes. Inclusive, habia convocado
a una reunion para “aunar criterios’ la cual se realizo en fecha 27.08.2009 (segun informaran en
Nota n° 209/09). El criterio esbozado por la Agencia no presentaba ninguin atisbo, ni de exceso
de autoridad, ni de mera intencion sancionatoria respecto al municipio de Calchaqui. Més alla
de la rigurosidad del llamado de atencién para el cese de los controles y de la emisién de actas,
la Agencia procuré en todo momento que el municipio adecuara su proceder a la normativa
vigente en la materia.

Pero, desde el punto de vista de los ciudadanos, esta Defensoria seguia recibiendo denun-
cias de multas sancionadas, lo que demostraba que la problematica subsistia. En todos los
casos se brindaron los asesoramientos legales para instrumentar los pertinentes descargos,
colaborando en el ejercicio de los derechos de defensa.

Incluso, la magnitud del universo de sancionados generé preocupacion en otras Defenso-
rias del pais: asi, la Defensoria del Pueblo de Formosa inicid gestiones al respecto.

La Defensoria de la Provincia de Santa Fe siempre bregé para que los controles de trénsito
en las rutas se lleven a cabo en un marco de estricta legalidad, evitando arbitrariedades y
“procederes de hecho’/ fuera del derecho de municipios y comunas que a través del tiempo
implementaron controles en forma unilateral, sin la debida autorizacién del Estado provincial,
y con fines meramente recaudatorios.

Como se sostuvo en anteriores Resoluciones de la Defensoria, las multas sancionadas por
entes municipales sin autorizacion -como el caso de Calchaqui- no pueden constituir causa-
fuente ni titulo valido para un posterior apremio fiscal; por ende devienen inexigibles para los
ciudadanos sancionados en tales condiciones. Era menester difundir ello publicamente de
manera de advertir a los afectados y evitar pagos ilegitimos.

Se consideré que la persistencia del proceder del municipio de Calchaqui, de absoluta res-
ponsabilidad de sus funcionarios, era inadmisible y revestia caracter de gravedad institucional.
No podia tampoco justificarse si hipotéticamente se hubieran esgrimido razones del tenor
de "la necesidad de controlar el transito y evitar accidentes” y/o “proteger a los vecinos de
Calchaqui’ como se habia dicho en casos similares.

Tales principios por los que el Estado debe velar pueden perfectamente efectivizarse bajo
un marco de legalidad y supervision por la autoridad provincial competente, més aln en nues-
tro caso pues —como se describié supra- la Agencia ofrecié toda su colaboracién para que se
regularice el sistema.

Lamentablemente, las diligencias llevadas a cabo por la Agencia, fueron insuficientes pues
no tuvieron entidad para que cesen los controles y, en especial, para gue el municipio -a través
de suTribunal de Faltas- se abstenga de emitir actas e intimaciones de pago, y eventualmente
percibir los montos de las multas. En el mismo sentido tampoco habia tenido eficacia la inter-
vencion de los estamentos ministeriales en el marco del Expte. N° 00703-0004821-9, por el

cual tramitaba la denuncia por actuacion del Municipio de Calchaqui sin autorizacién.
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Ante la necesidad de proteger los derechos de los ciudadanos afectados por los proce-
deres descriptos, esta Defensoria consideré impostergable emitir la Resolucién N° 101 de
fecha 30 de junio de 2011, en su defensa y en ejercicio de las facultades conferidas por los
articulos 1°, 22°, 62° y concordantes de la Ley 10.396.

Pudiendo constituir los hechos enunciados la posible comision de ilicitos encuadrables en deli-
tos de acciodn publica perseguibles de oficio, se resolvid anoticiar al Sr. Fiscal en Turno en la juris-
diccion correspondiente a la localidad de Calchaqui, para que evaluara la necesidad de investigar
penalmente lo acontecido, debiendo tenerse presente, al respecto, lo acontecido en similar situa-
cién con las autoridades de la localidad de Pujato, en el sur provincial, que fueron procesados por
presuntas exacciones ilegales por la Sra. Jueza a cargo del Juzgado en lo Penal de Instruccion de
la localidad de Casilda y confirmada esa decisién por la Excma. Sala Il de la Cadmara de Apelaciones
en lo Penal de Rosario, en el aflo 2007,

Asimismo se recomendo al Ministerio de Seguridad de la Provincia de Santa Fe, jurisdiccién
a la que se habfan girado las actuaciones N° 00703-0004821-9 la inmediata agilizacién de las
mismas, tendiente a la suspensién de los controles de transito por la municipalidad de Calchaqui.

Finalmente, se recomendo a la Agencia Provincial de Seguridad Vial, en ejercicio de sus
funciones derivadas de la ley 13.133 (articulos 4); 6) inc. 3% y 7) inc. 21°, en interpretacion ex-
tensiva, y concordantes) que arbitrara una campana de difusién por los medios que considere
pertinentes (vg. Pagina web de la provincia de Santa Fe) para informar y advertir a los ciuda-
danos que hubieran recibido intimaciones de pago del Tribunal de Faltas de la Municipalidad
de Calchaqui, sobre la falta de autorizacién del municipio para efectuar controles de trénsito, y
la consecuente inexigibilidad de las multas con contenido pecuniario que se hubieran emitido.

Posteriormente, como se dijo al principio del presente capitulo la Agencia subio la informa-

cion correspondiente en la pagina web de la Provincia.

Zona Sur

La Agencia Provincial de Seguridad Vial ha brindado su colaboracién, con gran solvencia
técnica, en la totalidad de los casos sometidos a su conocimiento, sin perjuicio de que no han
sido resueltos definitivamente a la fecha todos esos casos.

Durante el aho 2011, y a juzgar por las quejas recibidas, la implementacion efectiva de las
Leyes 13.133 y 13.169 no se ha producido.

La nueva y amplia normativizacién habida no se ha visto aun reflejada en la realidad con-
creta de los procedimientos de transito realizados por medios automaticos. Si bien han sido
pocos los Municipios y Comunas habilitados por la Agencia Provincial de Seguridad Vial para
ejercer controles de transito en caminos de jurisdiccion provincial mediante la utilizacion de
dispositivos electrénicos, los procedimientos administrativos realizados por los entes locales
siguen padeciendo graves irregularidades e inconsistencias. Lejos de garantizar los derechos

constitucionales de debido proceso y defensa, las notificaciones al presunto infractor conti-



nuan realizandose por correo simple bajo puerta, sin permitir el conocimiento cierto por el
ciudadano/a, ni el cémputo de los plazos, ni la posible caducidad de las actuaciones, etc. El
acta de infraccion y la resolucion administrativa contintan careciendo de la firma de los fun-
cionarios responsables, haciendo sospechar de que esos “procedimientos” se realizarian sin
la real participacion de los empleados o funcionarios habilitados, y lejos de sus despachos.
En concordancia con ello, los descargos y defensas realizadas por los ciudadanos no son con-
siderados en las resoluciones administrativas, configurandose una clara violacion del debido
proceso en el actuar de los Municipios y Comunas en esta materia.

Este afno, los ciudadanos han continuado recibiendo intimaciones prejudiciales y cédulas
judiciales con causa en estas actuaciones administrativas irregulares, invocandose el nombre
de la Provincia de Santa Fe para reclamar sumas de dinero en concepto de multas impuestas
por transitar caminos de jurisdiccion provincial. El caso mas grave y sobre el que mas recla-
mos se han recibido, es el de la Municipalidad de Carcarana, lo que motivé el dictado de la
Resolucion N° 215/11, por medio de la cual se anoticié de la situacién al Sr. Fiscal de Camara
de la Segunda Circunscripcion Judicial de Santa Fe.

Asimismo, otro caso que afecta a gran cantidad de ciudadanos de todo el pais, y que aiin no
ha encontrado resoluciéon definitiva, es el de los controles de exceso de velocidad que la Comu-
na de Tortugas realiza sobre la autopista Rosario-Cérdoba. En enero de 2011 se realiza la primer
intervencion de la Defensoria ante la Agencia Provincial de Seguridad, solicitando informes so-
bre estos controles. Posteriormente, mediante gestiones telefénicas, se la anoticié de la con-
tinuidad de los mismos remitiendo un nuevo pedido de informes en marzo de 2011. Dentro del
marco de estas gestiones, la Agencia Provincial de Seguridad Vial dicté la Resolucién N°0038/11
(15/03/11) mediante la cual notificé a la Comuna de Tortugas que debia abstenerse de “colocar
y utilizar dispositivos electrénicos de control de transito sobre tramos de rutas nacionales y
provinciales, de fiscalizar y juzgar conductas infractoras y de ejecutar sanciones que pudieran
haberse aplicado’, todo ello “sin perjuicio de efectuar la autoridad las acciones administrativas,
civiles y penales que pudieren corresponder” (articulo 2° Resolucion 0038/11).

Pese a todo ello, los ciudadanos/as continuaban -y contindan- recibiendo actas de infraccion y
sentencias condenatorias de la Comuna de Tortugas por estos controles que no se encuentran ha-
bilitados por la autoridad de aplicacién provincial, siendo asi informado en la pagina oficial de la Pro-
vincia (http://www.santafe.gov.ar/index.php/web/content/view/full/129468/ % 28subtema%29/)

Ante dicha situacion, esta Defensorfa dicté la Resolucion N° 090 (23/06/11), recomendando el
estricto cumplimiento de la normativa vigente. Posteriormente se realizé el seguimiento de esa
resolucion enviando nota al funcionario a cargo de la Agencia Provincial de Seguridad Vial (Nota
N°0240 de fecha 12/09/11), no habiendo sido la misma respondida a la fecha.

Hasta el presente, no han cesado los controles de transito e imposicidon de multas por
parte de la Comuna de Tortugas, todo ello en abierta contravencién a la normativa sancionada
por la Legislatura Provincial, Ley N°13.133.
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Es de reiterar la consideracién realizada en el anterior informe anual, sobre la necesi-
dad de establecer mecanismos de control eficientes respecto a lo actuado por los Mu-
nicipios y Comunas en virtud de la delegacién administrativa de facultades provinciales,
ya que toda delegacién requiere de la necesaria actividad de control de lo actuado por
la autoridad delegada, para garantizar el cumplimiento de la normativa vigente y otorgar

seguridad juridica a los ciudadanos/as.



ACTUACION EN SERVICIOS PUBLICOS

Zona Norte

Empresa Provincial de la Energia

En esta materia continuaron durante el afo 2011 las consultas referentes a Notas de Débito
que recibieran los usuarios, en concepto de energia consumida y no registrada, posible sobre-
facturacion, reclamos por falta de lectura real que conduce a que dicha empresa en muchos ca-
sos confeccione facturas en base a estimativos, pedidos de intervencion ante imposibilidad de
pago, reclamos por dafos en artefactos eléctricos como consecuencia de cortes y baja tension,
falta de servicio, etc. En este ambito se observd, como en afos anteriores, manifiesta voluntad
de colaboracién desde los distintos sectores de la empresa, en la resolucion de las diferentes
problematicas planteadas.

Cabe aclarar que, conjuntamente con los asesoramientos que diariamente se llevan a cabo,
se realizan gestiones telefénicas para la agilizacién inmediata a los requerimientos recibidos en
las distintas sucursales de dicha empresa, en miras a la efectiva proteccion de los derechos e

intereses de los usuarios del servicio.

Podemos agrupar las tematicas mas recurrentes en los siguientes puntos:

1 - Estimacion de Consumos: Si bien los planteos sobre esta tematica disminuyeron en su nime-
ro y asiduidad, se evidencia que el tema auin no fue solucionado de manera definitiva por la empresa.

En virtud de los antecedentes con los que se contaban se procedié a enviar oficios para
que se confeccionen correctamente las facturas a los clientes. En respuesta, se efectuaron
revisiones y atenuacién de los montos y se le ofrecio a los usuarios acceder a un plan de pagos
que les permitiera afrontar el monto, de acuerdo a sus posibilidades econémicas, para cumplir

regularmente con el pago del servicio.

A modo de ejemplo se citan algunos casos:

Un ciudadano presenta queja por el exceso de kilowats que su madre habia recepcionado
en la factura del servicio. Atento a ello, se procedié a oficiar a la empresa, la que informé que
efectud una inspeccion que arrojé como resultado que la lectura del medidor no era correcta,
por lo que procedié a anular la factura original y se le confecciond una Nota de Débito con los

consumos correspondientes. Dado que en la factura de la luz figura, bajo el titulo de “Informa-
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cién Complementaria” la leyenda que informa al usuario de su derecho de reclamar indemni-
zacion en caso de que se le facturen sumas o conceptos indebidos (Ley 24240), se peticiond a
la empresa el reconocimiento del mismo. A partir de los oficios emitidos, se le reconocio a la
titular del servicio una indemnizacién equivalente al 25 % de lo que se le habia imputado erré-
neamente, lo cual serfa reintegrado en la préxima factura como Kilowats a su favor.

- Expte. N° 1004-76110/11

Se presenta un recurrente de la ciudad de Santa Fe, manifestando su disconformidad con la
factura correspondiente al Bimestre 2/2011, con vencimiento el 6/5/2011, por considerarla gue no
se condecia con el consumo real.

Se libré Oficio dirigido a la Empresa Sucursal Norte, llevando a su conocimiento la situacion
planteada y requiriendo informacién al respecto. En respuesta se cito al cliente y se procedié a

rectificar los Bimestres 2/2011 y 1/2011, normalizando de esta forma la facturacién del suministro.

2 - Electrodomésticos dafados y otros danos:

Los reclamos por esta tematica mermaron notablemente. Se destaca sin embargo que de ma-
nera reiterada se sigue produciendo el rechazo de los pedidos de los usuarios de que la empresa
reconozca el arreglo de electrodomésticos danados. Esta se funda la mayoria de las veces en que
se habria recepcionado ese Unico reclamo en el dia que el usuario manifiesta que le ocurrié el dano,
lo cual parece ser suficiente para producir el rechazo del mismo.

Ante ello, en cada caso se procedid a oficiar a la empresa a los fines de que apor-
te otros elementos fundantes de su decision, tales como verificaciones de las redes
eléctricas (las cuales no se recuperan de manera inmediata de una baja u alta tension),
analisis de los artefactos, etc. Con todos estos elementos de juicio, se posibilitd que en
algunos casos la empresa revisara los rechazos manifestados y brindara una respuesta

fundada y suficiente al usuario.

Un caso a modo de ejemplo

- Expte. N° 1004-77932/11

En fecha 5/8/11, se recibié presentacién de un ciudadano, quien manifesté que en
reiteradas ocasiones la E.PE. efectud cortes de energia, lo cual repercutia negativamente
en su trabajo, pues posee un tambo y con motivo de varios cortes, tuvo que desechar la
totalidad de la leche.

Se remitié Oficio al Sr. Gerente Comercial Sucursal San Jorge, solicitando se informe sobre la
cuestiéon y en su caso se arbitraran las medidas necesarias tendientes a dar solucién a la misma.

En respuesta se informd, que debido a una fuerte tormenta que se desatd en la regién
se afectd las instalaciones en toda la Agencia, tanto urbanas como rurales, generando un
sinnimero de inconvenientes de servicio, lo cual demandd varias horas para normalizar el

mismo. Asimismo informaron que ante este tipo de situaciones se pone en marcha un plan



de contigencias para tratar de atender todos los reclamos de la clientela en el menor tiempo
posible, procediendo a contactar telefonicamente al cliente reclamante y se le informé de

los tramites administrativos a llevar adelante ante la E.RPE.

3- Casos sociales

- Expte. N° 1004-75947/11

En fecha 27/04/11 se presenta una usuaria de la E.RE, quien manifiesta que su hijo de ocho
meses de edad padece de Atrofia Espinal grado 1 (Enf. De Werning Hofman), en virtud de lo
cual necesita de un respirador artificial en forma permanente, y como consecuencia de ello sus
consumos son muy altos, no teniendo medios econémicos para afrontar dicha erogacion.

Inmediatamente el profesional interviniente tomé contacto en forma telefénica y poste-
riormente por Nota N° 6256/11, con una asistente social del Area de Control de Pérdidas
de la E.RE, llevando a su conocimiento la situacién de salud del nifio y las condiciones de
vulnerabilidad social y econémica en las que se encuentra todo el grupo familiar. En respuesta
se informd que el Area consideré pertinente otorgar el beneficio de la tarifa 1 108 al Cliente
y a proceder a refacturar los bimestres 1-2011 y 2-2011 con Tarifa 1 108. Cabe destacar que
este beneficio obtenido implica que se le ha acordado una tarifa con monto minimo de pago

mensual, sea cual fuere el consumo.

4- Obras de tendido de lineas

A lo largo del ano 2011, se continud desarrollando la instruccion del expediente originado
el ano anterior como consecuencia de una presentacién realizada por parte de la apoderada
legal de la Cooperativa de Provisiéon de Servicios Publicos de Sa Pereira, a cargo de la provi-
sion del servicio de energia eléctrica urbano y rural, prestacion del servicio de agua potable
a lo largo de los 15 kilémetros de su radio de influencia; en cuanto al tendido de cables a lo
largo del trazado de la nueva autovia que reemplazara a la actual ruta nacional n° 19, concreta-
mente, en el tramo Il de su construccion.

Oportunamente, se requirié por parte de esta Defensoria al Subsecretario de Proyectos
de Inversion y Financiamiento Externo, que informe acerca del estado en que se encuen-
tra el Proyecto definitivo de Reformas de Lineas de Energia de traslado de las lineas
eléctricas, disefiado por la empresa contratista a cargo de la realizacion de la Autovia Ruta
Nacional n® 19.

Dicho organismo, informé que en fecha 23.12.2010, se habria presentado dicho proyecto
ante la Empresa Provincial de la Energia.

Consecuentemente, teniendo en cuenta que aun se encuentra pendiente una solucién
definitiva del problema puesto de relieve, se solicité al SPIFE informe si el proyecto ya habia
sido evaluado vy, en su caso, aprobado vy si se realizaron observaciones al mismo por parte de

la E.PE., en caso afirmativo, informe acerca de las mismas.
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Conjuntamente se requirid a la Empresa Provincial de la Energia que informe el estado de
aprobacién del proyecto definitivo de Reformas de lineas de Energia de traslado de lineas eléc-
tricas, disefado por la empresa contratista.

La empresa estatal da cuenta que la contratista Chediack S.A.l.C.A. posee aprobados los
proyectos de modificacién de lineas.

Que respecto de la necesidad o no del traslado de la S.E. de rebaje 33/13.2 kV Sa Pereira,
la Direccion Nacional de Vialidad habria dado autorizacion para dejar la misma en su ubicacion
actual y no trasladarla segun lo proyectado (trdmite 2-2010-15046 de EPE), frente a lo cual la
Empresa Provincial de la Energia no compartiria dicho criterio. La E.PE. considera que sélo se
ha tenido en cuenta el aspecto de seguridad vial, pero no se ha ponderado todo lo referente a
seguridad para la operacion y mantenimiento de la S.E. Ello en virtud de que, con la construc-
cién de la nueva calzada, la S.E. queda a escasos cuatro metros de la circulacién vehicular y
muy limitada en espacio para el acceso de maniobrabilidad con equipos pesados, los que serfan
requeridos para las tareas de operacién y mantenimiento (grias y camiones).

Tal discrepancia de criterios respecto del traslado de la S.E., habria sido puesta de manifiesto
por la Empresa Provincial de la Energia al S.PI.EE., poniendo de resalto que entienden absoluta-
mente necesario el traslado de la misma, segun los proyectos aprobados.

En virtud de ello, se requirié al SPIFE que informe si se ha tomado alguna decision respecto
del traslado o no de la S.E. de rebaje 33/13.2 kV Sa Pereira y, en caso de que se decida no
trasladarla, qué medidas se adoptaran respecto del inconveniente que presentaria, conforme
lo manifiesta la E.PE.

Al respecto, informd la Subsecretaria de Proyectos de Inversiéon que la Unidad de Gestién
tomod la decisiéon de no trasladar la S.E., materializando sélo el alteo de las lineas eléctricas que
ingresan y egresan de la misma.

Ademas, especificd que adoptard medidas adicionales para mejorar la seguridad, accesibili-
dad y maniobrabilidad de los equipos y operarios de la E.PE.

Por otro lado, dado que las instalaciones son de propiedad de la Cooperativa Eléctrica de Sa
Pereira, y el uso de las mismas es compartido con la E.RE. (quien realiza mantenimiento del
equipo eléctrico), la Empresa de energia ha dado traslado a aquella de las actuaciones y obser
vaciones gue esta Ultima giré a la Subsecretaria de Proyectos de inversién, a los efectos de su
consideracion, adelantando el visto bueno por parte de la Empresa Provincial de la Energia bajo
ciertas condiciones y observaciones.

Se ha requerido a la presentante, informe acerca de sus consideraciones al respecto, sin
respuesta a la fecha.

- Expediente N° 1004-77.211/11
El reclamante , duefo de un loteo, expuso que en virtud de una Disposicién vigente desde

octubre del afio 2010, la Empresa Provincial de Energia le exigia el pago de un canon por cada



lote de $ 1.500 mas IVA. El deponente cuestiond la pretension de la empresa de cobrar dicho
monto en lotes vendidos con anterioridad a la vigencia de dicha normativa. Por consiguiente le
interesaba conocer el alcance de la misma v la legitimidad del pretendido cobro.

Al respecto se realizaron gestiones telefonicas y se libraron los oficios N° 22.070/11 y N°
22.095/11. El informe expresd: “El abastecimiento de energia eléctrica a un cliente de Baja
Tension requiere indefectiblemente, de la utilizacién de la infraestructura eléctrica de Baja, Me-
dia y Alta tensién. La finalidad es asegurar la expansion de la infraestructura eléctrica de Alta
Tension/Media Tensién necesaria para abastecer a loteos de forma técnica y econdmicamente
sustentable. Agrego, que “como norma general, el Ente Loteador debera ejecutar las obras de
Baja Tension y Media Tension necesarias para el abastecimiento eléctrico del loteo, restando a
cargo de la EPE la ejecucién de obras de Alta Tensién /Media Tensiéon” En funcién del anélisis
técnico-econémico que merecen estos emprendimientos, y en el marco de lo establecido en el
Reglamento de Extensiones de Redes vigentes, se traslada a los Entes Loteadores los costos
proporcionales de la capacidad existente o de la expansién necesaria en Alta Tensién/Media Ten-
sién que la EPESF debe disponer para el loteo, en funcién de la potencia otorgada en la factibi-
lidad y a través de un cargo especifico disefado para tal fin” “La estructura de costos del cargo
de conexién a cobrar a cada Ente Loteador surge de tomar como base el costo de una Estacion
Transformadora Alta Tensién/Media Tensién, compuesta por dos campos de transformacion de
30MVA, pero suponiendo la instalacion de un solo transformador, con simple juego de barras y
sin considerar extensiones de la linea aérea de Alta Tension (132kv). El precio se compone por
el costo de materiales y mano de obra especificados, evaluandose semestralmente la evolucion
de los costos de expansion en Alta Tension/Media Tension. El valor minimo es de 3kw de poten-
cia, a razon de $ 500 cada KW, que arroja un canon de $ 1.500"

Se cursaron las notificaciones respectivas comunicando las conclusion de la investigacio-

nes oportunamente efectuadas.

Zona Sur

Como en afos anteriores, subsisten oficios pendientes de respuesta, en expedientes inicia-
dos, los que han sido reiterados durante el transcurso del afio 2011. En una gran cantidad de
casos subsistié la demora y/o la falta de contestacion.

Esta situacion ocasiona inconvenientes puesto que no se puede dar respuesta a las quejas
substanciadas. Asimismo es bastante frecuente que la contestacion a los oficios sea deficiente,
en tanto que las mismas no responden a todos los puntos sobre los cuales se solicitan informes.

Otro de los problemas observados al respecto radica en que E.RE. tiene un mapa de
funcionamiento para atender a los usuarios de las distintas Zonas de la Ciudad (Sur. Norte,
Centro, Oeste y Sur) a través de Sucursales Comerciales, algunas de las cuales, al recep-
cionar oficios solicitando informacién, no los contestan, o bien, sobre un mismo tema cada

Sucursal se maneja con criterios distintos.
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Muchas quejas encuentran solucién aislada ya que quienes se encuentran a cargo de sus-
tanciarlas, concurren a las distintas sucursales en forma personal para lograr resultados. Este

es un tema central para el que se pretende solucion.

Deudas

Siguieron siendo numerosos los casos que se plantearon relacionados con las dificultades
que se presentan a una gran cantidad de usuarios respecto a la imposibilidad de pago, o a los
inconvenientes que plantean los planes de regularizacion dispuestos por la Empresa. Se tiene
presente el lugar que ocupa la energia eléctrica dentro de las necesidades basicas de las perso-
nas, por eso proponemos que E.PE. viabilice mecanismos que posibilite a los usuarios cumplir
con sus obligaciones.

Los planes que EPE ofrece son:

- Para clientes residenciales: hasta 24 cuotas (36 cuotas en casos especiales).

- Para clientes comerciales: méximo de 12 cuotas.

En ambos casos, la cantidad de cuotas a otorgar queda sujeta al criterio de la Jefatura Co-
mercial que corresponda y no resulta posible celebrar convenios de pago respecto a las cuotas
de planes de pago anteriores.

- Planes de hasta 99 cuotas: en situaciones especiales, se pueden encuadrar a Usuarios Re-
sidenciales dentro del Plan de Regularizacién de Deuda para " casos sociales’ beneficiandose
los incluidos con la posibilidad de cancelar la deuda por suministro de energia eléctrica en 99
cuotas mensuales (Disposicion GC.N° 005/2000). Los requisitos dispuestos por la EPE, para
acceder a este beneficio cancelatorio de 99 cuotas mensuales son: poseer sélo una propiedad,
iNngresos que en su conjunto no superen un monto determinado, no poseer TV por cable v, si
es tenedor de una linea telefénica, debe justificar la tenencia del servicio. La metodologia dis-
puesta por la EPE para quien pretenda acceder a este beneficio es la siguiente: el peticionante
debera presentarse en EPE, en el sector de PN.C. solicitando un formulario en el que deben
acreditarse los datos personales para dar de este modo inicio al trdmite. Cada caso es evaluado
en forma individual por una trabajadora social, quien corrobora los datos consignados mediante
un informe socio-ambiental a través de la cual se reflejaran las condiciones socio econdémicas
del grupo familiar involucrado. Acceden al plan de pago en 99 cuotas, sélo aquellos usuarios que
relinan los requisitos exigidos por la Empresa.

Cabe mencionar gque se reciben numerosas quejas sobre la modalidad para acceder al bene-
ficio referido en el parrafo anterior, por las demoras importantes que se producen para gue final-
mente sea aprobado el caso social y el peticionante obtenga el beneficio y cancelar asfla deuda en
el plan de 99 cuotas, sobre todo aquellos casos en los cuales ya se les ha retirado el suministro
eléctrico y deben esperar aproximadamente 30 dias 0 méas sin hacer uso de la energia.

En este orden también se reciben quejas en las cuales los recurrentes manifiestan que no

son informados correctamente en la manera en que debe realizarse este trdmite, acudiendo



de una sucursal a otra, denunciando ademéas mala predisposicién por parte de los empleados

de la empresa para solucionar inconvenientes, asi como que no son tratados correctamente.

Honorarios profesionales

La cuestion de los honorarios profesionales de los ejecutores externos sigue siendo un tema
conflictivo, para el acceso en general a los convenios de pago y especialmente en los casos
sociales. La principal dificultad esté dada por la forma en que los abogados de la EPE pretenden
cobrar sus honorarios cuando han sido encargados de la gestion de cobro de la deuda. Los
montos y condiciones de pago exigido por los profesionales resultan inaccesibles para usua-
rios, maxime para los casos en que se han acreditado en la propia empresa su dificil condicion
socioecondémica. En estos casos el tratamiento especial dado por la EPE no se condice con las

exigencias de estos profesionales.

Tarifa social

Para usuarios de bajos recursos econémicos, se otorga un descuento de hasta el 40% en
el consumo bimestral de facturas que no superen 240 kw/h. La tarifa social se encuentra en
vigencia desde el mes de Abril del afo 2002- Los requisitos exigidos por la EPE para acceder a

la tarifa social son los contemplados por la Disposicion GC.005/2000.

Sobrefacturacion

El cliente, luego de recibir una facturacién bimestral y considerar que lo facturado excede lo
consumido, de acuerdo al cotejo de bimestres similares, debe realizar el reclamo correspon-
diente por nota, la que debe ser presentada ante la E.PE, rechazando el importe facturado y
solicitando la inmediata inspeccién del medidor del suministro.

La Empresa, luego de recepcionar el reclamo realizado por el Usuario, debe enviar a su perso-
nal para controlar su funcionamiento, luego de lo cual la Empresa debe rectificar o ratificar lo fac-
turado. Puede suceder que al realizarse la Inspeccion se corrobore que el medidor se encuentra
funcionando incorrectamente, por lo que se procede al retiro del mismo, cambiandose por otro.

Lo que se mencion6 anteriormente seria el procedimiento regular que la E.PE. en circuns-
tancias como la planteada deberia realizar, pero el procedimiento real se encuentra muy lejos
de lo estipulado por la Reglamentacién de la Empresa.

A partir del reclamo el usuario comienza un largo y desgastante peregrinar, luego del que en
la mayoria de los casos, el pronunciamiento de la Empresa es RATIFICAR lo facturado, pudiendo
acontecer que luego de la inspeccion, sea corroborado.

El funcionamiento defectuoso del medidor del suministro, origina su sustitucién pero sin
lograr que el exceso de consumo cuestionado se reconozca.

Esta metodologia no deja conforme a los usuarios, ya que la Empresa se arroga el control exclu-

sivo de los medidores del suministro, y no permite al usuario presentar argumentos de defensa.
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Desde la Defensoria del Pueblo se ha tratado infructuosamente el tema, reiterandose
el planteo apelandose a Resoluciones, oficios, reuniones con las autoridades de la Em-
presa, solicitdndose regularmente el cumplimiento del art. 31 de la Ley de Defensa al
Consumidor (Ley N° 24.240 modificada por la Ley N° 24.999).

Quema de artefactos eléctricos

Las quejas recepcionadas en la Defensoria del Pueblo sobre la quema de artefactos eléc-
tricos son reiteradas.

El usuario debe cumplir con una serie de requisitos previos a la presentacion del reclamo
por dafos: nota mencionando la fecha y hora del suceso, mencién de los artefactos dafados,
luego el usuario debe esperar si la EPE decide hacer lugar o no al reclamo presentado. La
indemnizacién por los dafnos sufridos en los artefactos eléctricos del usuario, proceden si la
Empresa corrobora en sus registros internos que el evento denunciado ocurrié a partir de lo
que E.PE se responsabiliza.

Si lo denunciado por el usuario no ha quedado asentado en el Registro Interno, el usuario
debera hacerse cargo de los gastos erogados, no obteniendo indemnizacion de ningun tipo.
De resultar la procedencia del reclamo, el usuario debera esperar considerablemente que la
Empresa lo indemnice.

Respecto a este punto, desde esta Defensoria del Pueblo se ha tratado con insistencia
este tema, solicitdndose el estricto cumplimiento de lo dispuesto por el articulo 40 de la Ley
N° 24.240 "Defensa del Consumidor”

En el ano 2011 ocurrié la mayor demanda de reclamos por cortes reiterados, prolongados
y suba y baja de tensién vy, por lo tanto de quema de artefactos, se esperara para el presente
ano que la empresa aplique en la facturacién correspondiente la Resolucién N° 133, que es-

pecifica el resarcimiento econémico.

Prescripcion de deuda

Se reiteraron las dificultades respecto a las solicitudes presentadas por usuarios peticionan-
do prescripcion de deuda, por facturas emitidas, vencidas y no reclamadas por la Empresa con
cinco anos de antigliedad o mas.

LLas mismas no son contestadas si no es con la insistencia del usuario frente a la Empresa. Des-
de esta Defensoria se solicitd a cada Gerencia Comercial de la Sucursal correspondiente, encargada
de autorizar la prescripcion de deuda, la contestacion de dicha solicitud. También es frecuente que se

deba pedir contestacion mediante el envio de oficios a los fines de lograr una respuesta.

Atencién al cliente
En forma reiterada los usuarios reclamaron por no sentirse respetados en sus derechos

esenciales, lo que les genera una mala predisposicién hacia la prestadora.



La falta de atencién se acentla cuando la EPE realiza cortes de suministro prolonga-
dos, programados o no, dejando a los clientes sin la posibilidad de recabar informacion,
por encontrarse las lineas rotativas saturadas, derivados a un contestador automatico,
imposibilitandolos de denunciar la falta de suministro. También han reclamado por la au-

sencia de constancia de los mismos.

Aguas Santafesinas

Zona Norte

Las consultas ciudadanas efectuadas y que fueran motivo de asesoramiento, abar
caron reclamos por cloacas, pérdida de agua en veredas, y en menor medida, sobre el
alto costo de facturacién, realizdndose a tal fin gestiones telefénicas con personal de la
empresa Yy derivando al ciudadano en forma personal a presentar su reclamo al Ente
Regulador de Servicios Sanitarios.

Un caso destacado es el de una ciudadana que se presenta y expone que ella y otros vecinos
de su barrio, solicitan la expansién del servicio de agua potable para la zona del Barrio Loyola Sur,
delimitada por las calles J. Cibilis, Dr. Zapata Gollan, Gorriti y Reynares de la ciudad de Santa Fe.

Oportunamente se cursaron notas a la empresa Aguas Santafesinas S.A. a los efec-
tos de requerir dicha vinculacién del servicio, ya que a 200 metros del lugar -calle Go-
rriti- existiria una red.

Se brinddé respuesta por parte de la empresa donde se explicita que, al encontrarse dicho
sector fuera del radio de servicio de agua, ser necesario contar con la red distribuidora a fin
de enlazarla a la red existente y disponer los medidores domiciliarios. Todo ello, conforme lo
explica la nota referida, correria a cargo de los interesados, previéndose exenciones.

Manifiesta la presentante que a pesar de la necesidad de contar con dicho servicio, se
hace imposible para los vecinos de la zona -los cuales cuentan con magros recursos- hacer
frente a los costos que significa la ejecucién de dicha obra.

Consecuentemente, se elevo Oficio al Sr. Ministro de Medio Ambiente, Aguas y Servicio
Publicos a fin de que tenga a bien tomar razén de la cuestion planteada y, en el marco de sus
posibilidades, se incorporen las partidas presupuestarias necesarias para la ejecuciéon de la
obra de vinculacién de la red con el Barrio Loyola Sur.

Frente a ello, se respondié que el Barrio Loyola Sur de la ciudad de Santa Fe se encuentra
incluido en las obras proyectadas por la Municipalidad de esta ciudad durante el transcurso
del afio 2011. Que a tales fines, se encuentra en trdmite la finalizacion y aprobacién del proyec-
to ejecutivo entre la Municipalidad y Aguas Santafesinas S.A., culminado el cual el municipio
se encontrard en condiciones para comenzar la obra, la que implica una ejecuciéon de 500

metros de caferia de agua que beneficiard aproximadamente a 280 familias.
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Zona Sur

En relacion a Aguas Santafesinas la mayoria de los casos son reclamos tales como: cortes
de suministro, obras inconclusas, tardanza en la reconexiones del servicio y sobrefacturacion,
en menor medida.

La mayor cantidad de reclamos son de cloacas tapadas, donde a Empresa no da abasto
para resolver este problema, ocasionando la total disconformidad de los usuarios.

Estos hechos son provocados por la escasa cantidad de personal subcontratado por la Em-
presa, que ocasiona demoras excesivas en los casos mencionados. Gracias al seguimiento
personalizado de los Instructores se obtienen soluciones favorables.

Sobre el final de este afio, se realizd una Audiencia Publica, donde intervinieron el EN-
RESS, Aguas Santafesinas y el Ministerio correspondiente, para debatir el aumento de la
tarifa, diagramando un detallado plan de aumento para la provincia.

Como se menciond en anos anteriores, se recibieron muchos reclamos desde la zona
sur de la ciudad de Rosario por falta de servicio, gue no van a tener una rapida respuesta
debido a depender directamente de la planificacion de obras nuevas o reformas de pre-
existentes. Seria conveniente que ASSA disponga, luego del importante aumento tarifa-
rio, la concreciéon de obras que realmente solucionen los problemas recurrentes de los

vecinos de esta zona.

Telecom

Se continuaron realizando numerosas gestiones oficiosas ante la Gerencia y distintos sec-
tores de la empresa, por la larga espera en la que se hallan inmersos los usuarios del servicio
a la hora de solicitar reparacion, pedidos de instalacion y traslados de lineas, etc. Los resulta-
dos fueron muy positivos y se obtuvieron mayoritariamente en ocasion de la comparecencia
de los ciudadanos ante la Defensoria, quedando documentados dichos reclamos en la foja de

Asesoramientos Simples, sin la necesidad de confeccionar Expediente.

Servicio publico deTransporte

Se recepciond una presentacién efectuada por vecinos de las localidades de San Jorge
y Rafaela respecto de las deficiencias en el servicio publico de transporte de la Empresa
General Gliemes T.A.S.A. Los presentantes manifiestan ser usuarios del servicio de
transporte interurbano prestado por la mencionada empresa en los trayectos Santa Fe-
San Jorge y Rafaela- Rosario. Expresan que en los viajes no se cumplen con las normas
de seguridad referidas a los pasajeros debido a que muchos viajan de pie, superando la
capacidad de asientos y sin seguros de viaje. A raiz de esta sobreocupacién, muchas
personas sufren indisposiciones , por lo que los viajes suponen una incomodidad v ries-
go al no contar con aire acondicionado en los dias de verano ni calefaccion en la época

invernal. Ademas los coches presentarian falta de limpieza, mal olor y rotura de vidrios de



ventanas, segun relatan los presentantes. Por ello se solicité a la Direccién de Transporte
que informe si se habia recepcionado alguna presentacion sobre la tematica, las medidas
que se adoptaron o adoptarian y la periodicidad de las inspecciones implementadas en
general para el transporte publico de pasajeros interurbano. Desde dicha reparticion, se
enviaron informes donde se plasma la frecuencia de las inspecciones y los resultados de
las mismas. Ademas se informa que se intimo a la empresa a cumplimentar con la norma-

tiva del caso y subsanar los problemas manifestados por los vecinos.
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ACTUACION DEL AREA GENERO Y TRATA DE PERSONAS

El Area de Género y Trata de Personas fue creada por el Defensor del Pueblo, Dr. Edgardo
Bistoletti el dia 23 de Junio de 2011 a través de la Resolucion N° 092 emitida en expediente N°
1004-77017/11, del registro de la Defensoria del Pueblo de la Provincia de Santa Fe, designén-
dose como responsable de la misma a la Psicéloga Laura Manzi como responsable del Area.

Dicha Area se ocupa de tematicas de género, trata de personas y demas problematicas
conexas desde diversos ejes de intervencién como son: sensibilizacién y visualizacion, pre-
vencioén, capacitacion, asistencia a victimas y familiares del delito de trata de personas y de
cualquier forma de violencia de género, lo cual conlleva a la participacion en redes institucio-
nales, gubernamentales y/o no gubernamentales con la finalidad de abordar de manera mas

eficaz estas problematicas complejas.

Actividades desarrolladas

Programa de capacitaciones:

El area de Género y Trata de Personas desarrollé capacitaciones dirigidas a diferentes gru-
pos sociales con los siguientes objetivos:

- Visibilizar prejuicios, creencias y representaciones sociales que subyacen al delito de
Trata de Personas, lo que se desarrollé desde una perspectiva de género.

- Sensibilizar en relaciéon con las dimensiones que este delito ha adquirido a nivel
global y regional.

- Dar a conocer el marco conceptual de laTrata de Personas, modos de operar de las redes
delictivas. El rol del cliente.

- Poner en evidencia los factores de vulnerabilidad: edad, género, estado fisico o mental,
circunstancias sociales, econdémicas, étnicas y /o culturales.

- Brindar conocimiento de la asistencia y proteccién a las victimas de Trata.

- Establecer guias de contacto en casos de conocer situaciones en donde pueda estar
desarrollandose el delito de Trata.

Estos objetivos se adecuaron a los diferentes cursos dictados y sus destinatarios:

- Charla-Taller: Trata de Personas.

Lugar: Escuela N°331 Almirante Guillermo Brown.

Fecha: 19 de Agosto de 2011.

Destinatarios: Alumnos de 4° y 5° ano del Nivel Secundario de la Escuela Almirante Gui-
llermo Brown.

Asistentes: 150 alumnos.

El Taller se dio en el marco de un trabajo iniciado por el gabinete pedagdgico de dicho

establecimiento. Este encuentro dio lugar a la inclusién de alumnos y profesores en otras



actividades como el de la participacién en el acto del 23 de Septiembre: “Dia internacional de
la lucha contra la Trata de Personas y la Explotacion Sexual Comercial Infantil”

- Charla-Taller: Trata de Personas; concientizar para prevenir.

Lugar: Alto Verde, Solar La Tranquerita

Fecha: 24 de Agosto 2011 de 9.30 hs a 12.30 hs.

Destinatarias: sesenta mujeres; madres, adolescentes y jévenes

El taller se realizd en respuesta al pedido de la Direccién de Accién Social del Municipio de
la Ciudad de Santa Fe, que al haber detectado que la explotacién sexual es una realidad y una

preocupacion para las mujeres del lugar, decidié iniciar un trabajo en ese sentido.

- Capacitacion en Prevencion en Trata de Personas y otras formas de Explotacion
Sexual Infantil.

Lugar: Salén de usos multiples de la Asociacion Trabajadores del Estado. San Luis 2548.

Fecha: 4 y 11 de Octubre de 14 hs a 18.30 hs.

Destinatarios: docentes, profesionales, agentes publicos, miembros de ongs, etc.

Fundamentacion: La Argentina, en el Ultimo reporte de la relatora especial de Trata de
Personas de las Naciones Unidas (Publicado en Mayo de 2011), esté sefalada como pais de
origen, trénsito y destino de personas con fines de explotacién. Las mujeres, y sobre todo las
ninas, son las que mas padecen este flagelo que alcanza dimensiones globales a través de
las redes de tratantes que operan en simultdneo en varios paises del mundo. En este reporte
se recomienda a la Argentina: "Aumentar la conciencia publica sobre la Trata de Personas y
ampliar su formacién de todos los actores para aumentar sus conocimientos y habilidades
para identificar, proteger y asistir a las victimas de Trata”

El Protocolo para prevenir, reprimir y sancionar la trata de personas especialmente mu-
jeres y nifos (Protocolo de Palermo) en su articulo 4° llama a los Estados partes del mismo
a la prevencién del delito de Trata de Personas. Como asi también la Ley Nacional N° 26.364
de Prevencién y sancién de Trata de Personas y asistencia a sus victimas. Actuar para la pre-
vencion, la identificacion oportuna de vulneracion de derechos vy la intervencion adecuada es
una obligacién de todos. Por lo tanto, en primer lugar es necesario contar con informacion
especifica sobre el tema para conocer sus alcances y dramaticas consecuencias en el desa-
rrollo evolutivo de nifos, ninas y adolescentes, ya que atenta contra el derecho a la vida, la
integridad fisica y psiquica, la seguridad, la libertad y la dignidad de la persona.

Objetivo: capacitar en la probleméatica de Trata de Personas y otras formas de Explotacién
Sexual Infantil, brindando herramientas para colaborar con la prevencién, sensibilizacion y

concientizacion en el trabajo con nifas, ninos y adolescentes.

Ante el interés generado por el curso, y a solicitud de numerosas personas, éste se repitio

los dias 18 y 25 de octubre de 2011. Entre ambas capacitaciones concurrieron 90 personas.
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- Capacitacion en Trata de Personas al personal de ANSES

Lugar: Salén de usos multiples de la Asociacion Trabajadores del Estado. San Luis 2548

Fechas: 16 y 17 de Noviembre 2011 de 8.30 hs. a 12.30 hs.

Destinatarios: Personal de ANSES; delegaciones de Santa Fe, Parand y de las oficinas de
San Justo y Esperanza.

Fundamentacion: ante la solicitud a esta Area del Jefe Regional de la ANSES, Dr. Martin
Gainza quien sostiene que “el personal de ANSES, trabajadores de la seguridad social estan
en contacto todos los dias con personas, muchas de las cuales atraviesan diferentes situacio-
nes de vulnerabilidad. La capacitacion en un problema tan grave y complejo €s una manera
de enfrentarlo para evitar que muchas mujeres y nifos padezcan sus graves consecuencias”

Objetivo: brindar informaciéon sobre un delito y dar a conocer los recursos y herramientas
que estén a disposicion de la comunidad para canalizar las denuncias en caso de sospechar o
tomar conocimiento de alguna situacién vinculada con la Trata de Personas.

Modalidad de la capacitacion: trabajo en talleres.

Temas abordados: Género, situaciones de vulnerabilidad, modalidades de captacion, reclu-
sion y rescate de las victimas, asi como las maneras y recursos de canalizar las denuncias.

Entre ambas capacitaciones concurrieron cincuenta trabajadores de la ANSES.

Jornadas

- 8° Jornada en la ciudad de Santa Fe; "Prostituciéon y Abolicionismo”

Disertantes: Dra. Marta Fontenlla, Lic. Mdnica Molinas, Lic. Marcos Padilla, Liliana Hendel,
Lic. Laura Manzi y Mercedes Assorati.

Fecha: 17 de Marzo 2011

Organizoé: Defensoria del Pueblo de la Provincia de Santa Fe.

- Jornada de abordaje interdisciplinario en Trata de Personas: "Aspectos Juridicos, Investi-
gativos y de Asistencia a la Victima”

Lugar: Universidad Catolica de Santa Fe.

Fecha: 6 de Septiembre de 2011 de 16 a 19 hs.

Disertantes: Por la Justicia Federal; Dr. Martin Suarez Faisal (Fiscal Federal de Santa Fe)
y Dr. Patricio Longo (Secretario y Fiscal Coadyudante de la Unidad Fiscal de Coordinacion y
Seguimiento de causas por violaciones a los Derechos Humanos cometidas durante el Terro-
rismo de Estado). Por la Divisién Unidad Especial de Apoyo y Coordinacién sobre Prevencion
y Lucha contra la Trata de Personas dependiente del Departamento Judicial Distrito 5); Co-
misario Inspector Ménica Viviani (Jefa de la Divisién), Subcomisario Roxana Eletti, (Subjefa)
y los oficiales principales: Fernando Segal y Cesar Ramos. Por la Defensoria del Pueblo de la
Provincia de Santa Fe: Lic. Laura Manzi ,Coordinadora del Area de Psicologia del Centro de

Asistencia a la Victima y responsable del Area de Género y Trata de Personas.



Destinatarios: alumnos de la Universidad Catdlica de Santa Fe, docentes, profesionales y
publico en general.

Organizaron: Area de Género y Trata de Personas de la Defensoria del Pueblo de la Provin-
cia de Santa Fe, Centro de Estudiantes de: Psicologia, Derecho y Ciencias Politicas y Humani-
dades de la Universidad Catdlica de Santa Fe.

Asistieron a la Jornada 320 personas.

- Acto: “Dia Internacional de la lucha contra la Trata y el Trafico de Personas”

Organizado por: Defensoria del Pueblo, INADI, Universidad Nacional del Litoral, Municipa-
lidad, Concejo Deliberante de la Ciudad y Radio Nacional AM 540.

El acto se desarrolld en la explanada del Teatro Municipal de la Ciudad, contd con la partici-
pacién de: escuelas, institutos educativos, organizaciones barriales, organizaciones no guber-

namentales y publico en general.
Presentacién de trabajos y disertaciones en Jornadas y Congresos.

-V Congreso de Problematicas Sociales Contemporaneas "“Infancias y Juventudes en los
escenarios culturales actuales”

Organizado por la Universidad Nacional del Litoral.

Fechas: 14, 15y 16 de Septiembre de 2011.

Trabajo presentado: “Trata de Personas: experiencia en atencién a nifos y nifas
victimas de trata”

Lugar: Ciudad Universitaria de la UNL.

- lIl Congreso Internacional: Violencia, Maltrato y Abuso: “Victimas y Victimarios, un desa-
fio para la interdisciplina”

Fechas: 10, 11 y 12 de Noviembre de 2011.

Lugar: Buenos Aires.

Organizado por: Ciapsi y Salud Activa.

Trabajo presentado: “Trata de Personas. Experiencia en atencién a Victimas”

- 1° Jornada intensiva regional sobre Violencia contra la Mujer: “De la adversidad al protagonismo”
Organizoé: Asociacion Civil “Mi Refugio” (Ciudad de Esperanza).

Fecha: 1 de Octubre de 2011.

Participacion en el panel “Las distintas miradas de la problematica: organizaciones de la

sociedad civil, estado y &mbito educativo”
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Capacitacioén de los profesionales del area.

- Curso sobre Trata de Personas y Delitos Conexos, organizado por el Centro de Capacita-
cion Judicial de la Provincia de Santa Fe, los dias 17 y 24 de Mayo, 25 de Julio y 9 de Agosto
de 2011 en la ciudad de Santa Fe.

- Seminario de Identidades sexuales “Cuerpo, Subjetividades y Discursos’ organizado por
la Universidad Nacional del Litoral, el dia 7 de Julio de 2011.
Presentacion del Manual de Intervencion en casos de Trata de Personas en Argentina. Pu-

blicacién de Unidos por la Justicia (Buenos Aires). Fecha 21 de Junio de 2011.

- XVIII Encuentro Nacional “Violencia de género y Trata de Personas’ organizado por la
Asociacion de Mujeres Jueces de Argentina, los dias 31 de Agosto, 1y 2 de Septiembre de

2011 en San Fernando del Valle de Catamarca.

- Seminario Internacional “Erradicacién de la Violencia contra las Mujeres’, organizado por
la Federacion Iberoamericana de Ombudsman y la Defensoria del Pueblo de la Nacién Argen-
tina, el dia 24 de Noviembre de 2011.

- Capacitacién del Programa Esclavitud Cero sobre Trata de Personas organizado por la
Fundacién El Otro, de Febrero a Junio con una duracién de 60 hs céatedra.

Articulacion y trabajo con redes sociales € institucionales.

Las tematicas del area exigen un trabajo de articulacién, como Unica manera de acercarnos
a la realidad social, potenciar recursos y amplificar los efectos de las acciones que se lleven
a cabo. Es asi que las reuniones, encuentros y participaciéon en diferentes redes ha sido una

tarea prioritaria.

Se realizaron reuniones con:

- Concejales de la ciudad de Santa Fe.

- Directora de la Direccion Provincial de la Mujer.

- Coordinadora del Programa de Educacién Sexual Integral para docentes de la Provincia
de Santa Fe.

- Area Mujer de la Subsecretaria de Educacion, Secretaria de Desarrollo Social de la Muni-
cipalidad de Santa Fe.

- Direccién Provincial pro-Salud en la Nifiez, la Adolescencia y Salud Sexual y Reproductiva
dependiente del Ministerio de Salud de Santa Fe.

- INADI delegacion Santa Fe.

- Universidad Nacional del Litoral.

- Escuelas e Institutos educativos.



- ANSES.

- Gendarmeria Nacional.

- Samcos.

- Policia Federal Argentina delegacion Santa Fe.

- Observatorio de Derechos Humanos de la Secretaria de la Nacion.

Se recibieron numerosas consultas de alumnos universitarios, terciarios y secundarios en

relacion con los temas de género y Trata, a quienes se les brindé material y orientacién.

Material producido

-Triptico de Trata de Personas con el objetivo de prevencién, sensibilizacion y concientizacion.

- DVD conteniendo el material utilizado en las capacitaciones, entregado a cada uno de los
asistentes.

- Tarjeta de salutacién, Dia Internacional de la lucha contra la No Violencia a la Mujer.

- Red de Defensorias de Mujeres de la Federacién lberoamericana de Ombudsman (FIO).

En el marco de la Asamblea General de la FIO, por designacion del Defensor del Pueblo de
la Provincia de Santa Fe, Dr. Edgardo Bistoletti el Area de Género y Trata de Personas participo
en las reuniones de la Red de Mujeres de Ombudsman.

En las mismas se redacto la Declaracion sobre Violencia de Género, exposicion e in-
tercambio de los informes por cada una de las integrantes, establecimiento de los ejes
de trabajo para el plan de actividades correspondientes al afno 2012: Violencia de género y
situacién de mujeres rurales. Se procedid a la lectura y aprobacién del plan de actividades
desarrolladas durante el 2011.

Asistencia a Victimas de Trata de Personas.

Esta tarea se llevd a cabo con la colaboracién del Area de Psicologia del Centro de
Asistencia a la Victima. Se atendi6 a victimas y sus familias, como asi también situaciones
de riesgo inminente de captacién de adolescentes.

El trabajo consistié en contencién, acompafamiento y asesoramiento, asi como la co-
laboracion con otros organismos del estado, tales como: Justicia Federal, Justicia Provin-
cial, Policia Federal, Policia Provincial (Unidad Especial de Trata de Personas), Gendarmeria
Nacional y Subsecretaria de la Nifiez, Adolescencia y Familia.

Se ha colaborado con la Justicia Provincial y Federal realizando informes, evaluaciones
y declaraciones en Cédmara Gesell (el Centro de Asistencia a la Victima cuenta con una).
Es de destacar que los informes psicolégicos han sido citados en las tres sentencias por

el Delito de Trata de Personas realizados en la Provincia.
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ACTUACION EN ELECCIONES 2011

A pedido de la Secretaria Electoral Nacional, por iniciativa de la Defensora Adjunta de la
Zona Sur, Liliana Meotto y la aprobacién del Defensor del Pueblo de la Provincia de Santa
Fe, en la Zona Sur de la Defensoria se realizé el trdmite de justificacion de la no emision del
sufragio en las elecciones nacionales del 23 de octubre. El mismo se efectud en la sedes
de Rosario, Villa Constitucién, San Lorenzo, San José de la Esquina y Canada de Gémez.

Estuvo destinado a aquellos ciudadanos que no habian podido emitir su voto en las
elecciones nacionales por los motivos estipulados en la legislaciéon nacional y que podian
justificar fehacientemente el incumplimiento del deber civico.

Los ciudadanos que no sufragaron concurrieron a las oficinas de la Defensoria del
Pueblo con su documento de identidad (DNI, LC o LE), y la documentacion que certificara
los motivos por los cuales no habia votado (certificado policial, médico, etc).

El trémite que realiz6 la Defensoria del Pueblo consistié en el sellado del documento,
de manera tal que los ciudadanos no recibieran las penalizaciones impuestas por la ley
para aquellas personas que no sufragaron.

Se justificé la no emisién del voto a: quienes el dia de la eleccion se encontraban a
mas de 500 kildmetros del lugar donde debian sufragar, de acuerdo al Ultimo domicilio,
acreditando dicho hecho con certificado policial; a los enfermos o imposibilitados por
fuerza mayor, acreditandolo con certificado médico, para los primeros, o con certificacién
policial los segundos.

De esta manera, la Defensoria del Pueblo acercé a la ciudadania una solucién para
quienes no podian trasladarse hasta la ciudad de Santa Fe para hacer el trdmite ante la

Secretaria Electoral Nacional.



ACTUACION DEL AREA DE PRESERVACION DEL PATRIMONIO HISTORICOY DE LOS
DERECHOS CULTURALES

Como resultado de las aspiraciones que en forma conjunta abrazaron la Defensoria del
Pueblo y la Fundacion Nuevo Banco de Santa Fe, en el interés de ambas partes por perfec-
cionar el sitio virtual ARTEFE, administrado por la Defensoria y sustentado econémicamente
por la Fundacion, y sobre el que se decidio dar un cambio de disefio, contenidos y navegacion
absolutamente innovadores, es que durante el ejercicio 2011 se procedio a trabajar de manera
especifica en alcanzar diferentes metas necesarias para alcanzar el objetivo final.

Es asi como la Defensoria del Pueblo se vio obligada a superar el gran problema que in-
cumbe a la dindmica de nuestros museos provinciales respecto a la falta absoluta de personal
especializado y de recursos.

Por ello el Defensor de Pueblo tomé la decision de contratar pasantes de la Escuela Provin-
cial de Artes Visuales y de la Universidad de Rosario a fin de afectarlos a las tareas de releva-
miento, sistematizacién, digitalizaciéon y ordenamiento informético acorde con el nivel de exi-
gencia propuesta para el Museo Virtual, y dicho personal es quien dia a dia desarrolla su tarea
dentro del Museo Rosa Galisteo de Rodriguez en Santa Fe y Macro y Castagnino en Rosario.

La Fundacion del Nuevo Banco, por su parte, doté de computadoras a los data enter afec-
tados a los respectivos museos, a fin que pudieran contar con los elementos propios reque-
ridos para sus tareas, de manera de no entorpecer el normal desenvolvimiento de dichas
instituciones culturales.

Téngase en cuenta que se estd frente a un universo de patrimonio pictérico y objetual in-
calculable a nuestros dias, ya que no se tiene definido un nimero de obras por museo ni por
jurisdiccion, por la razén que dichos efectores culturales no cuentan con ninguna base de datos
fidedigna que permita ser relevada e ingresada a la base de datos de ARTEFE, sin pasar la ins-
tancia previa de busqueda, investigacion, elaboracién de ficha técnica, digitalizacion individual
de cada obra y finalmente ingreso de los contenidos a la plataforma web. Amén que las mismas
se encuentran diseminadas en depésitos fuera de toda norma de conservacién y sin las mas

minimas normas de control y preservacion.

Se estd, como Provincia, muy lejos de la optimizacién de resguardo patrimonial, y si, en
cambio, asistimos a escenarios muchas veces preocupantes por su alto grado de vulnerabili-

dad fisica. En este punto, la Defensoria del Pueblo cumple el rol de auditor externo sobre cada
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inventario museoldgico, constituyéndose en la Unica herramienta de seguimiento y control de
ese patrimonio tangible.

Respecto a la labor realizada sobre el patrimonio de Macro y Castagnino que pertenecen a
la esfera del Municipio de Rosario y sobre el cual nuestra instituciéon carece de competencia,
la misma se realizo (y actualmente aun se realiza) por la buena voluntad de sus autoridades,
que vieron con buen animo el aporte sustancial que nuestros pasantes aportaron en la etapa
del relevamiento y puesta en valor visual. No asi el Museo Provincial Julio Marc, respecto del
cual auin no se ha podido comenzar a relevar, dado la falta de Director, producto de circunstan-
cias propias de un cambio de conducciéon y que ha llevado la situacion particular del museo a
estar intervenido y esperando la designacion de quien se hara cargo de su conduccién. Este
reservorio, a partir del momento en que la Defensoria actle como érgano de control, sera
motivo seguramente de una labor exhaustiva tanto de tiempo como de profesionalismo, ya
gue cuenta con valiosisimas piezas historicas (tanto por su valor extrinseco como intrinseco),
Unicas en Lationoamérica y en el mundo.

Es tan amplio el horizonte por recorrer en el afan de captar la iconografia santafesina es-
parcida dentro de los diferentes museos con que cuenta la Provincia y sus municipios, que
la labor que se requiere para un nivel de cobertura éptimo, es muy rigurosa en cuanto a su
planificacién, sus recursos, su puesta en circuito cibernético y su difusién.

Se tiene conciencia sobre la limitacién de los recursos necesarios, pero de ninguna manera
esto debe constituir una barrera que nos impida avanzar. La Defensoria tiene una visidon muy
aseverativa respecto a la construccion de identidad y el rumbo marcado es el que nos alinea a
todos los involucrados en este innovador canal de fortalecimiento ciudadano.

Otro punto a destacar como actividad basica durante el ejercicio 2011 es nuestro trabajo en
lo que hemos denominado ARTEFE Institucional, y que involucra una toma de conocimiento
de todos los requerimientos y emprendimientos que nuestros artistas plasticos provinciales
van plasmando en sus actividades especificas, de manera de poder funcionar como nexos
frente al Gobierno Nacional, gobiernos o municipios de otras Provincias, universidades, organi-
zaciones independientes, etc., para la obtencién de becas, espacios p/exponer, intercambios
con otras sedes, desarrollo de sus proyectos individuales o grupales, etc.Y en este sentido, si
bien el sitio ARTEFE se mantuvo en proceso de reformulacién, se aproveché este interregno a
fin de mejorar sustancialmente el espacio destinado a la puesta en valor de nuestros artistas
a través de un disefo mas amplio y méas estético para el lucimiento de las muestras.

A instancias del Defensor se encaré la apertura del sitio con una proyeccion dirigida hacia
la educacion escolar en todos sus niveles para producir una interactividad con los visitantes
estudiantiles y captar su atencién en la comprension de un universo gue los ejercite en sus
capacidades creativas y sociales, asi como sus libertades para expresarse de manera indivi-
dual o en equipo.

Y respecto del ciudadano comun de aqui, de alld y de mas all3, se intenta generar la toma



de conciencia que el acceso al conocimiento de su propia identidad y de las identidades aje-
nas que conforman la identidad universal, no es materia sélo para entendidos sino que justa-
mente, pertenece a la naturaleza del género humano y que es alli, justamente en su planeta
tierra, donde, a través de la cultura, puede encontrar su propia razén de ser y por ende su
contencioén y satisfaccion personal y social.

Por todo ello nuestro desafio como institucién responsable de auditar, de preservar y de
poner en estado de participacion activa a todas las partes involucradas, tanto sea que ellas
tengan un rol como responsables de la cadena de produccion cultural o simplemente como
benefactoras de los espacios pensados para el goce y la contemplacion, resulta de un alto
grado de compromiso, eficiencia, trabajo ininterrumpido y sensibilidad capaz de irradiar impe-

tu protagoénico a todos los ciudadanos a los que entendemos, debemos abarcar.

DESCENTRALIZACIONY DELEGACIONES DEL INTERIOR

;Una institucion sirve en tanto se brinde al servicio de los ciudadanos?. Esta ha sido la
politica implementada desde la Direccién General de Descentralizacion y Delegaciones In-
teriores de la Defensoria del Pueblo de la Provincia de Santa Fe, a través de mecanismos de
descentralizacion incorporados en distintos puntos del territorio provincial desde hace casi
una década, y que han determinado desde la misma, la generacién de “valor publico” en
gestion publica.

Durante el afo 2011 la Direccién de Descentralizacién juntamente con sus Oficinas de
Atencion de las diferentes localidades del interior provincial siguié afianzando sus vinculos
con la comunidad, las asociaciones intermedias y las instituciones gubernamentales, mas
allé de las politicas institucionales iniciadas en la Defensoria del Pueblo.

En el ano 2011 la Direccion General de Descentralizacién y Delegaciones Interiores, tuvo
bajo su responsabilidad el desempeno de la Instruccion y Gestion de la queja en las Oficinas
de atencién y recepcion de reclamos en distintos puntos de la provincia, sumando un total
de 25 Oficinas de Atencion y mesas de Entradas, correspondientes a la ZONA NORTE, que
engloba las localidades de. El Trébol, San Genaro, Coronda, San Javier, San Cristdbal, San
Jorge, Helvecia, Reconquista (CAV) y Rafaela (CAV), como en ZONA SUR, cuyas oficinas se
encuentran en las localidades de: San Lorenzo, Funes, Olivero, Granadero Baigorria, Roldan,
Casilda, Las Rosas, Villa Constitucion, Chabas, Maximo Paz, San Jerénimo Sud, Carcarana,

San José de la Esquina, Rufino, Cafada de Gomez Y Venado Tuerto (CAV).
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En el afo 2011 el numero de consultas en las oficinas del interior, ascendié a 19.800 perso-
nas atendidas, lo que derivo en la apertura de 7.933 Expedientes en el interior provincial; 2.221
en las delegaciones Zona Norte y 5.722 Expedientes en las Oficinas correspondientes a la Zona
Sur, sumados a 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 Direccion citada.

Como es costumbre en la gestidon que llevan a cabo los responsables de las oficinas del in-
terior, de estos 7933 expedientes ingresados, se destaca que el alto porcentual de resolucién
en cada una de aquellas localidades que promedian mas de un 70 % de resolucién positiva,
desde la misma oficina, para los problemas planteados en las delegaciones del interior provin-
cial, dado por el compromiso y responsabilidad social de cada uno de los agentes.

Esta evaluacion da la pauta del reconocimiento institucional en la sociedad y la alta
consideracion ciudadana en la calidad de gestién con que cuentan las delegaciones de la
Defensorfa del Pueblo, en sus 25 Oficinas diseminadas en el vasto territorio de la Provin-
cia de Santa Fe con el trabajo realizado en esta Ultima década desde la implementacion
de dicha gestion descentralizada.

Es por ello, que en las oficinas del interior provincial no sélo canalizan los reclamos diarios
por servicios publicos (Empresa de Aguas, Empresa provincial de la Energia, IAPOS, API, etc.),
u omisiones de los érganos del Estado provincial para con sus ciudadanos (salud, educacioén,
vivienda, planes sociales, seguridad, seguridad vial, entre otros) sino que ademas intervienen
con sus Centros de Asistencia a la Victima y al Testigo del Delito (CAV), o en colaboracién de
la Direccién en casos muy sensibles para la ciudadania como lo son el maltrato familiar, apre-
mios, violencia en las escuelas, discriminacion, trata de personas, entre otros temas.

Otro de los aspectos a considerar es el accionar de las Delegaciones, en problemati-
cas cuya competencia se enmarca en las facultades dadas al Defensor del Pueblo de la
Nacioén, canalizadas a través de la Delegacion de la Defensoria Nacional con la que cuenta
la Sede Rosario, como son problemas de Discapacidad, telefonia fija y moévil, Obra social
PAMI, Registro Nacional de las Personas (ReNaPer), Documento Nacional de Identidad,
Pasaportes, Anses, entre otros temas.

Entre las actuaciones més destacables en el interior provincial, se pueden mencionar:
Transporte Publico de larga distancia correspondiente a los servicios por la Ruta Nacional
N° 33 y Provincial N° 92 (Empresa Monticas-Casilda-Arito), adjuntdndose mas de 2.100
firmas en una presentacion y mas de 1.800 en otra de las presentaciones ante la CNRT,
Empresa de Transporte, Secretaria de Transporte provincial y al Defensor del Pueblo, no
haciéndose eco ninguna de las reparticiones en las que se realizaron las presentaciones
por parte de los ciudadanos.

Particularmente, la tematica de Derecho del Consumidor ha sido tomada como un é&rea
de extensa cobertura para la atencién de casos en las diferentes Delegaciones, notdndose

una importante cantidad de personas consultantes en esa area, en la cual se vislumbra que



a través de un adecuado asesoramiento y/o la redaccion de escritos tendientes a reclamar
sus derechos tanto como consumidor como usuarios de servicios publicos, se han obtenido
importantes resultados, inclusive con resarcimiento de dafos y perjuicios —infimos pero rea-
les- de parte de empresas prestatarias de servicios telefénicos, entre otros.

Ademas y conjuntamente con la Direccién del Centro de Mediacion y Resolucién de conflictos
de la institucion, se continua con la implementacion de mecanismos de Facilitacion en Conflictos,
contando con excelentes resultados al respecto, en aguellos conflictos socio comunitarios que a
menudo se presentan en distintas localidades del interior provincial, siendo la Facilitacién una he-
rramienta de resolucion del conflicto utilizada como via alternativa a la Mediacién, dando celeridad
en la conclusion del mismo, evitando de esta manera conflictos mayores entre vecinos.

También se realizaron invalorables reuniones con los responsables regionales de la
Empresa Provincial de la Energia EPE, Litoral gas, Oficina de Defensa del Consumidor,
ANSES y PAMI con el objeto de coordinar criterio de actuacién respecto del reclamo ciu-
dadano de diversa indole.

Dentro de las gestiones més relevantes se citan las reuniones con las autoridades del
PAMI Rosario en las cuales se aunaron criterios para desarrollar acciones efectivas que ayu-
den a solucionar las serias deficiencias que se venian observando en diferentes localidades
del interior en cuanto a la atencién de los afiliados a la obra social, como el traslado de pa-
cientes para atencion e internacion en Rosario o lugares con amplia recepcion y complejidad.
Designacion de médicos de cabecera responsables, que observen un serio compromiso en la
atencion de los jubilados del interior en los dias y horarios de atencion.

Asimismo se efectuaron reuniones de coordinacién con distintas autoridades de las De-
legaciones 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 las
Unidades Regionales de Policia.

A requerimiento se brindd colaboracién permanente a los Juzgados de instrucciéon 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 nifios en audiencias judiciales

También se participd en distintas jornadas y charlas brindadas en distintas localidades, a
requerimiento de docentes, vecinos, instituciones, Organizaciones no gubernamentales, en
referencia al maltrato infantil, accionar de la institucion, problemas sobre Trata de Personas,
Violencia de Género, entre otras tematicas de interés.

Finalmente, a pedido de la Secretaria Electoral Nacional, la Defensoria del Pueblo de
Santa Fe realizé la justificacion del no voto de las elecciones del 14 de agosto y del 23 de
octubre, que conjuntamente con la sede Rosario, las oficinas de Villa Constitucién, San
Lorenzo, San José de la Esquina y Canada de Gémez recibieron a 1.527 ciudadanos que

justificaron su no voto en dichas localidades.
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ACTUACION ANTE DIVERSOS ORGANISMOS

Registro Civil

En este periodo se presentaron ciudadanos que estaban experimentando una pro-
longada demora en la entrega del nuevo Documento Nacional de Identidad y de pa-
saportes. En estos casos se procedié a efectuar una primera verificacion a través del
sistema informatico a efectos de chequear el estado del mismo. En los casos en que
se observé mora, se gestiond la agilizacion del mencionado documento, remitiéndose
Oficio al RENAPER.

Cabe observar que dicho Organismo sigue presentando grandes demoras en contestar,
por lo cual también se procedié a derivar algunas actuaciones a la Defensoria del Pueblo
de la Nacion en virtud de su competencia en el tema, a los fines de su intervenciéon en los
casos en cuestion. En todas las actuaciones que le fueran derivadas, dicha Defensoria brin-
do6 posteriormente los datos de identificacién de los tramites: Niumero de Actuacion con
el cual quedan registrados y Caratula, vinculadas con el tramite de D.N.I.” De esta manera
el presentante puede, en adelante, comunicarse sea telefénicamente o e-mail, a fin de

conocer y/o agilizar el tramite.

Algunos casos que merecen ser destacados son los siguientes:

- Expte. N°1004- 76733/11 s/ Inscripcién tardia de nacimiento en Formosa

La presentante, abuela de un nifio de tres afos, solicité asesoramiento a fin de tramitar la
inscripcion tardia de su nieto, quien reside actualmente en la localidad de Videla, junto a sus
padres que efectlan trabajo” golondrina” rural. EI menor habia nacido en Formosa - Clorinda-
trasladandose sus padres casi de inmediato al nacimiento a vivir en esta provincia, razén por
lo cual no habian concretado la inscripciéon en el Registro Civil de la Provincia precitada. Ante
el caso descripto, y en virtud de los escasos recursos del grupo familiar, se aborda el mismo
efectuando coordinaciones oficiosas con el Registro Civil de Santa Fe a los efectos dar inicio a
las gestiones de inscripcién tardia, mientras desde esta Defensoria se gestionaba ante la clinica
privada de la localidad de Clorinda, donde habia nacido el nifio, la extension de un nuevo certifi-
cado de nacido vivo dado que el existente en poder de los padres no contaba con estampillado
del colegio de médicos de Formosa.

A tales efectos, se realizaron numerosas gestiones telefénicas con el efector de salud,
el Registro Civil de Formosa y el Ministerio de Desarrollo Humano (Salud) de la Provincia



mencionada. A través de tales gestiones oficiosas, se tomoé conocimiento de la inexistencia
de Colegio de Médicos en la provincia fronteriza, y por tanto, que no era posible cumplir con
certificaciéon que fiscalice y garantice la vigencia y autorizacion para el ejercicio de la medicina
de profesionales médicos, que rubrique documentales en salud , tales como certificados de
nacidos vivos . Sus sellos y matriculas sélo son fiscalizados ante solicitud de la oficina de
fiscalizacion dependiente del Ministerio de Desarrollo Humano, la cual sélo posee sede en la
capital de la Provincia. Por lo tanto, en el casos de nifios nacidos en localidades del interior,
sus certificados de nacidos vivos no cuentan con sello y/o estampilla de organismo oficial que
garantice tal documental.

A partir de lo expuesto, se remitié nota de pedido de intervencion (previa coordinacion
telefénica con el Ministerio de Desarrollo Humano de Formosa) acordando el compromiso de
remitir el certificado de nacido vivo fiscalizado por el organismo de competencia. Actualmente

el expediente se halla en gestion.

- Expte. N°1004- 78676/11.- s/ certificados de nacidos vivos e inscripcién tardia de nifos
nacidos en Jujuy

Las actuaciones se originan en la Delegacion Coronda de esta Defensoria. Refieren a tres
ninos menores de edad, los cuales de acuerdo a las copias de certificados de vacunas apor
tados como documental por su madre habrian nacido en el Hospital Oscar Oria de la ciudad
de San Salvador de Jujuy.

Se efectuaron gestiones oficiosas telefonicas ante el Registro Civil de San Salvador de
Jujuy solicitdndoles busqueda de documental de los menores, informandose que no se en-
contraba, tras lo cual se cursé solicitud de verificacion al Hospital Oscar Oria de la capital de
la Provincia, previa coordinacién telefénica .

A la fecha las actuaciones se hallan en espera de respuesta, para que una vez recepcionada
la misma, se efectle la coordinacién correspondiente a fin de concretar las gestiones judicia-

les de Inscripcion tardia de nacimiento.

- Expte.N° 1004- 80187/11 s/ certificado de Discapacidad y D.N.I

El presente caso es tomado en el marco del programa “ La Defensoria junto a los vecinos”;
se trata de un joven residente en el Distrito Alto Verde de esta ciudad, quien padece disca-
pacidad mental y cuyo grupo familiar consta de tan solo su madre, quien se halla en delicado
estado de depresion por la muerte sorpresiva de un hijo. El joven no posee ningun tipo de
asistencia y/o beneficio social Nacional y/o Provincial, en virtud de no contar con ningun tipo
de documental ( D.N.I ni Certificado de Discapacidad).

Ante la situacién, se solicité telefonicamente a la Direccion del Registro Civil la disponi-
bilidad de un personal que pudiere en forma conjunta con la instructora de las actuaciones,

trasladarse al domicilio del ciudadano a fin de tomar sus huellas digitales y realizar el trdémite
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de D.N.I, requisito indispensable para luego tramitar el Certificado de Discapacidad. Tal abor
daje conjunto entre ambas jurisdicciones se concreté a la brevedad, con resultados éptimos
encontrandose actualmente el expediente en reserva a la espera de la remision desde RE-
NAPER del D.N.I. Posteriormente, desde el area de Discapacidad de la Defensoria se tramita-
ra el Certificado de Discapacidad , para luego gestionar una pension Nacional No Contributiva,
y de ser necesaria, la pertinente curatela.

Se destaca la buena predisposicion manifiesta por las distintas areas y Direccién corres-

pondiente del Registro Civil del Gobierno de la Provincia.

- Expte. N° 1004-76911/11 s/ demora en entrega de DNI a nifo discapacitado: En fecha
13/06/11, se presenta una ciudadana, quien manifiesta que en el mes de octubre de 2010
inicio ante la Oficina del Registro Civil de la Provincia de Santa Fe, los trdmites para obtener el
duplicado del documento de su hijo. En el mes de marzo 2011 desde el Registro Civil de Santa
Fe, lo invitan a concurrir a fin de efectuar nuevamente el pedido, ya que habria algin inconveniente
con el trdmite realizado y que recién podria estar para octubre. El problema se suscita en que el
nifo es discapacitado y necesita afiliarse a la Obra Social de su madre para poder recibir la aten-
cién médica y la rehabilitacion motriz correspondiente.

Consecuentemente se remitio oficio al Sr. Director Nacional del Registro Nacional de las Per-
sonas, adjuntandose Acta de Nacimiento para mayores recaudos, a fin que tenga a bien arbitrar
las medidas a su alcance tendientes a la agilizacion del tramite de duplicado de D.N.I. requerido.

En respuesta la Direccidon de Archivo e Identificaciones Nacionales de ese Organismo in-
forma que el reclamo del nifio fue solucionado y se observé que el inconveniente que no
permitia el avance del tramite era que no se adjuntaba al mismo el Acta de Nacimiento, la cual

le fue remitida desde la Defensoria.

Ministerio de Trabajo

- Expte. 1004-75.568/11

Trabajo de menores

Se llevé a cabo la instruccién de la queja de un ciudadano, quien manifesté una ra-
zonable preocupaciéon por aquellos nifos que se desempenan en la actividad boxistica,
participando de eventos con fines de lucro. Precisamente, teniendo en cuenta el ca-
racter de “actividad riesgosa” en la que dicha disciplina ha sido catalogada (art. 10 del
CCT 147/1990) quedando, en consecuencia, prohibido el ejercicio laboral en la misma
por parte de menores de dieciocho anos (art. 2 y cc. de la Ley de prohibicion del Tra-
bajo Infantil y Proteccién del trabajo adolescente N° 26.390 y su correlativa provincial
N° 12.967 en sus articulos 22 y 23 y cc); el presentante planteaba la violacién a estas
disposiciones y la necesidad de la intervencion eficiente del organismo de contralor (a

su entender, el Ministerio de Trabajo.



El planteo en cuestion fue oportunamente puesto a consideracion de la Direcciéon General
del Menor y Erradicacion del Trabajo Infantil, mereciendo un claro dictamen por parte de dicha
Direccion y un proveido del Sr. Director Provincial de Salud y Seguridad del Trabajador.

En estos Ultimos, se destaca que la normativa establece una “clara y terminante prohibi-
cion de actividades laborales que puedan ser peligrosas, o nocivas para la salud o para el desa-
rrollo integral del adolescente trabajador’ puntualizando que “Esto deja en evidencia a todas
luces que los adolescentes boxeadores que desarrollan actividad boxistica en certamenes o
competencias, se encontrarian comprendidos dentro de las prohibiciones establecidas en la
legislacién laboral vigente”

En igual sentido se emiti6 opiniéon, desde la Direccién Provincial de Salud y Seguridad,
apuntando que estariamos frente a “trabajo prohibido” solicitando la intervenciéon de la
Direccion Provincial de Inspeccién a fin de que tome conocimiento de lo actuado y arbitre
las medidas que entienda conducentes.

Frente a esta situacion, ha sido puesto de manifiesto por parte del quejoso lo dificulto-
so que resulta dar aviso a la autoridad administrativa de contralor para que lleven adelante
las inspecciones correspondientes en los espectaculos que se desarrollarian tales acti-
vidades prohibidas, ello en tanto -como ha sido reconocido por parte del Sr. Director de
la Regional Rosario del Ministerio de Trabajo- la antelacion que la organizacion logistica,
estudio y seleccién de inspectores requiere, no se condice con los tiempos en los que se
llevan adelante la organizacién de tales eventos.

Al respecto, pone de manifiesto el presentante que los espectéaculos boxisticos gene-
ralmente serian de conocimiento publico horas antes de su realizacion, hecho que impo-
sibilitaria dar aviso con la antelaciéon que se requiere.

Teniendo en cuenta la normativa vigente -Reglamento Argentino de Boxeo Aficionado
y Profesional de la Federacion Argentina de Boxeo FA.B. y la ley provincial N° 12.948- los
menores sbélo podran combatir como aficionados, esto es, sin contraprestacién en dinero,
apuestas o posturas ni en competencias contra un profesional (art. 14 inc. del reglamen-
to aludido), habiendo especificado recientemente el Consejo Directivo de la Federacion
Argentina dee Boxeo que: a) Los menores de 14 y 15 anos, pueden combatir a 3 rounds
de 2 minutos por 1 descanso; b) Los Juveniles de 16, 17 y 18 ahos, pueden combatir a 4
rounds de 2 minutos, por 1 descanso, a excepcion hecha de los boxeadores de 16 afos,
cuya forma de combatir lo determinaré la EA.B., segun la cantidad de peleas; ¢) Y mayores
de 19 anos en adelante, pueden combatir a 4 rounds de 2 x 1.

Por otro lado, tanto la normativa nacional como provincial, requieren la habilitaciéon
de los pugilistas y de los gimnasios, como asi también el examen vy certificacién médi-
ca correspondientes y, en caso de los menores de edad, los permisos de los padres o
tutores de los mismos.

127



Al respecto, pone de manifiesto el presentante que en los espectaculos boxisticos en los que
participan menores de edad, los mismos recibirian dinero como contraprestacion de la pelea -$40,-
por round- realizando los menores entre 3 y 4 rounds por pelea.

Por otro lado, expresa que le consta que no se le efectuarian a los menores los controles médicos
psicofisicos que requiere la normativa vigente, necesaria en forma previa a subir al ring de boxeo.

Frente a ello, teniendo en cuenta que desde el Ministerio de Trabajo se ha evidenciado
un real interés en la temética planteada, solicitamos nos informe si, como consecuencia de
la exposicion del quejoso, se arbitraron las medidas conducentes a los efectos de llevar una
adecuada inspeccién de los espectaculos donde se desempefnan menores de dieciocho anos.

Por otro lado, teniendo en cuenta las caracteristicas que narra el presentante, respecto
de los abreviados tiempos en los cuales se organizan dichos espectéculos; se recomendd
adoptar alguna via de canalizacién de las denuncias, de tal manera de posibilitar la recepcién y
tratamiento de las mismas de manera previa o coetanea a la realizacion de los eventos. En tal
sentido, puso a su consideracion la posibilidad de habilitar una linea telefénica gratuita ad-hoc
o metodologia similar que permita la formulacién de denuncias en dias y horarios inhabiles.

Asimismo, y en torno a la necesidad puntual de agilizar y viabilizar las inspecciones de
estos eventos, se requirid informe acerca de si se evalUa destinar personal debidamente
formado acerca de las particularidades de esta actividad, de manera de ejercer un contralor
efectivo de las mismas.

De lo solicitado se inform¢ desde la Direcciéon Provincial de Inspeccion del Trabajo que “La
actividad boxistica ejercida en forma amateur quedaria excluida de la consideracién como
actividad laboral y por tanto sujeta a la inspeccion del trabajo, como asimismo los casos
de actividad boxistica profesional cuando no retna las condiciones de dependencia técnica,
econdmica v juridica..” resaltando asimismo que “no existe dificultad de conocer con la an-
telacion necesaria la realizacién del los espectaculos boxisticos’ pudiendo el denunciante
formular su presentacion de lunes a viernes en horario administrativo a través del mecanismo
predispuesto por el Ministerio a ese fin; y que, inclusive, en caso excepcionales en los cuales
no se cuente con demasiada antelaciéon del mismo, es suficiente que la denuncia se efectue
la manana misma del dia en el que se desarrollara el evento, o si es dia de fin de semana
(sdbado o domingo) podria realizar la misma hasta el viernes previo al evento.

Frente a ello, teniendo en cuenta la normativa vigente, se esta ante una actividad reglada como
deporte, en el cual, de participar un menor, debe ser con consentimiento de los padres de este y
abonarse la licencia correspondiente. Sélo el boxeo profesional es remunerado.

Claramente, el Ministerio de Trabajo asi lo ha entendido, ademds de haber oportunamente
repudiado del “trabajo infantil” en todas sus formas.

La provincia de Santa Fe cuenta con un marco regulatorio -Ley 12.948 promulgada el
23 de diciembre de 2008- para la practica del boxeo en forma amateur y profesional, su

ensefanza, entrenamiento, organizacion exhibiciones, espectdculos o competencias,



fiscalizacién, referato y jurados, resguardando a quienes participacién de la actividad y
jerarquizando la ética deportiva.

Pero la normativa establecia un plazo de 120 dias para efectuar la reglamentacién corres-
pondiente, a cargo de la Subsecretaria de Desarrollo Deportivo dependiente del Ministerio de
Desarrollo Social provincial, la cual no ha sido llevada a cabo aun.

Frente a ello, se remitié oficio a dicha Subsecretaria resaltando el caracter de “actividad
riesgosa” en la que dicha disciplina ha sido catalogada (art. 10 del CCT 147/1990) quedando,
en consecuencia, prohibido el ejercicio laboral en la misma por parte de menores de dieciocho
anos (art. 2 y cc. De la Ley de prohibicion del Trabajo Infantil y Proteccién del trabajo adolescente
n®26.390 y su correlativa provincial n° 12.967 en sus articulos 22 y 23 y cc), teniendo en cuenta
el marco de la legislacion provincial apuntada, y que la Subsecretaria de Desarrollo Deportivo es
la autoridad de aplicacién de la Ley N° 12.967, se solicitd se informe qué medidas de fiscalizacion
se han llevado a cabo por parte del Consejo Provincial de Boxeo, en las diferentes actividades
del deporte en cuestion.

Asimismo, se requirié se informe si se ha registrado por parte del Organismo infraccién/
es a la normativa vigente, fundamentalmente, en lo que respecta a la practica del deporte de
menores de edad.

Puntualmente, se requirié se informe si la ley provincial cuenta con la reglamentacion
prevista y, de no ser asi, si se esta tramitando y en qué estado se encuentra la misma. Final-
mente, se instruyd, que de no contar con tramite de reglamentacién alguna, se arbitren los
medios necesarios para llevar a cabo la misma.

De dichos requerimientos a la Subsecretaria de Desarrollo Deportivo, pese a las reite-
raciones cursadas a dicho organismo, no se ha recibido informe.

Por otro lado, teniendo en cuenta que dentro de la tematica abordada se encuentra vin-
culada a los menores que desarrollan su actividad deportiva como boxeadores, ante la posi-
bilidad que los derechos de los nifos boxeadores se vean vulnerados, se le dio intervencion
a la Subsecretaria de los Derechos de la Nifez, Adolescencia y Familia, solicitando se tome
conocimiento de la problematica denunciada por el quejoso, particularmente, en lo que hace
al resguardo de la integridad fisica, psiquica y sociocultural de los menores ; y se informe
si se han llevado a cabo ante esa Subsecretaria denuncias sobre posibles violaciones a los
derechos de los nifios, nifas y adolescentes, en lo que respecta a las actividades boxisticas.

Como consecuencia de lo requerido, se nos informa desde la Subsecretaria de los
Derecho de la Ninez, Adolescencia y Familia que se ha tomado debido conocimiento de
la problematica planteada respecto al trabajo de menores en la actividad boxistica y que,
habiendo efectuado la busqueda en el sistema SIGNA, de esa Subsecretaria, tanto como
en el SADOC, no se han encontrado antecedentes respecto de denuncias que pudieran
haber sido efectuadas a los fines de evidencias la actividad boxistica lucrativa de nifios y/o

adolescentes tanto en la ciudad como en la provincia de Santa Fe.
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Asimismo, se sugiere desde la Subsecretaria de los Derecho de la Nifiez, Adoles-
cencia y Familia dar intervencién a los inspectores de la Comisién Provincial para la
Prevenciéon y Erradicacion del Trabajo Infantil (Co.Pre.Ti), a los fines de que tomen cono-
cimiento del trabajo ilegal del boxeo remunerado por parte de nifos y/o adolescentes.

Consecuentemente, se da intervencién a dicha Comision quien resalta que, teniendo
en cuenta las caracteristicas de la actividad, “surgird indefectiblemente la dificultad para
encontrar el empleador responsable de una actividad que se realiza exclusivamente en
una velada boxistica’/ resaltando que, “de no mediar una denuncia del o los adolescentes,
donde pudiese manifestar al inspector las caracteristicas, modalidad y continuidad de la
relacion laboral con sus empleadores aparece conjetural inferir una relacién laboral. De igual
manera, si el adolescente no reconoce su relacion laboral e identifica a su empleador, tam-
poco podria demostrarse vinculo laboral”

De todas maneras, destaca a Co.Pre.Ti. que el Ministerio de Trabajo y Seguridad Social
provincial se ha expedido firmemente sobre la explotacién laboral infantil y ha puesto todos
los instrumentos legales para su erradicacion, realizdndose, al momento de la elaboracion
del presente, contactos con la Direcciéon Provincial del Deporte y otros organismos del Es-
tado Provincial, a los fines de realizar un trabajo conjunto y encontrar una definitiva solucién

al planteo realizado.

- Expte. N° 1004 - 80392/11: s/ problemas con licencias por enfermedad y por acci-
dentes laborales.

La Comision Directiva del Sindicato de Obreros de la Industria del Cuero (S.O.1.C.) quien
pone en conocimiento ciertos hechos llevados a cabo por parte del personal médico de la
Empresa SADESA, planta fabril Esperanza.

Ponen de resalto que los médicos de planta en varios casos se han negado a reconocer enfer
medades que se hallarfan debidamente justificadas, provocando un perjuicio al trabajador que no
puede justificar las inasistencias, siendo inevitablemente pasible de descuentos en sus salarios.

Asimismo destacan que dichos profesionales de la salud no visitarian a los trabajadores
para verificar el estado de enfermedad, no apersonadndose en el domicilio del los mismos
o en el centro de salud en el que se encuentran internados. Todo ello, acarreando similares
perjuicios en tanto su salario se ve disminuido ante la falta de justificaciéon de la enfermedad,
a pesar de que dicha omisién no le seria imputable al trabajador.

Expresan que, ante un cuadro de enfermedad, los médicos laborales prescriben medica-
mentos o calmantes, exigiendo al trabajador que reanude sus tareas.

Por otro lado, entienden que sus afiliados se ven en una situacion de acoso psicolégico,
ya que algunos trabajadores habrian sido “amenazados” con ser despedidos al manifestar
alguna dolencia o, en otros casos, se les habria concedido menos dias de tratamiento que los

otorgados por el médico tratante, entre otras situaciones.



Relatan denuncias por parte de los trabajadores en donde la empresa, frente a un accidente
laboral, se habria negado a entregar al operario copia de la denuncia del infortunio, lo cual aca-
rrea la imposibilidad de gestionar las prestaciones correspondientes en la A.R.T.

Asimismo, se habria informado a ese Sindicato que en ciertas ocasiones no se le tomaron
las denuncias correspondientes de accidentes laborales.

Entre las irregularidades detalladas se enumeran otras que obran en la presentacion reali-
zada ante esta Defensorfa del Pueblo.

Consecuentemente, se giraron oficios a la Direccién Provincial de Salud y Seguridad
del Trabajador del Ministerio de Trabajo, sin respuesta alguna por parte de dicho organis-
mo, quedando pendiente mayores gestiones a los fines de procurar una adecuada solu-

cién a la problemética planteada.

Fiscalia de Estado

En relaciéon a este Organismo, se efectuaron presentaciones por considerar los recurrentes
que existia tardanza excesiva en expedirse, respecto de recursos de apelacién y jerarquicos
interpuestos. Frente a estas situaciones se enviaron oficios para agilizar el traémite, realizan-
dose posteriores seguimientos para verificar los movimientos impresos en las tramitaciones.
También se efectuaron gestiones telefénicas para coadyuvar al avance de los mismos.

1. Registro de Adoptantes:

Un caso relacionado con esta dependencia fue el relativo a la falta de creacién dentro de la
Provincia de Santa Fe, del Registro Unico de Adoptantes. El 21 de Julio de 2010 la legislatura
provincial sanciond la Ley N° 13093, por medio de la cual la provincia adhiere a la Ley Nacio-
nal N° 25854 de Creacién del Registro Unico. En dicha Ley se establece que ese registro se
encontrara dentro de la ¢rbita del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, que tendré a su
cargo la creacién y contralor del mismo. El articulo 20 de esa Ley provincial reza que debera
ser reglamentada dentro de los 90 dias de su promulgacion, plazo que se encuentra expirado.

El presentante manifestd, que al no contar con el Registro pertinente que permita crear la red
de datos a nivel nacional, se estaria obstaculizando su posibilidad de adoptar y tornando ineficaz
los objetivos de transparencia, equidad y celeridad para con las familias adoptantes, que fueran
las motivaciones que dieron lugar a la sanciéon de la mencionada Ley.

Relaté ademads, que solicitd inscripcidon en el Registro de Adoptantes de la Provincia de
Formosa, la que no se encuentra adherida a la Ley Nacional N° 25854, y le solicitaron como
requisito excluyente una constancia de que en su Provincia de origen el mismo no se encon-
traba aun conformado.

La adopcién constituye una institucion legal y social cuya finalidad es garantizar la inclusion
e integracion del nifo en una familia y que esto se encuentra contemplado por la Convenciéon
de los Derechos del Nifio, la cual posee jerarquia constitucional, y la Ley N° 26.061 de Protec-

cion Integral de los Derechos de Nifias, Nifios y Adolescentes.
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Atento a los argumentos anteriormente citados, que muestran la relevancia que reviste
esta normativa tanto para el adoptante como para los nifos que se encuentran en situacion
de ser adoptados, se solicitd, por intermedio de los organismos que correspondan, se pro-
cediera a la brevedad a reglamentar la Ley Provincial N° 13093 y se evaluara la posibilidad de
extender certificacion de que aun no se ha conformado el Registro en la Provincia, para posi-
bilitar la inscripcion en la Provincia de Formosa. Se enviaron oficios al Ministerio de Justicia y

Derechos Humanos, asi como a Fiscalia de Estado para lograr el fin enunciado.

2. Reglamentacion Ley N° 13.125:

Se recepciond una presentacion respecto de la falta de reglamentacién de la Ley Provin-
cial N° 13125 que fuera sancionada en fecha 9 de Setiembre de 2010. De dicha reglamenta-
cion dependia la efectivizacion del reconocimiento de derechos para los agentes del Estado
Provincial que fueron dejados cesantes o forzados a renunciar, y el consecuente otorgamien-
to de los beneficios alli acordados como reconocimiento de antigliedad a los fines jubilatorios
y pago de Asignacién Remunerativa por postergacion escalafonaria.

Desde el Ministerio de Justicia y Derechos Humanos de la Provincia se dio inicié al Ex-
pediente correspondiente a los fines de obtener la reglamentacion, el cual se encontraba al
momento de la presentacion en la Fiscalia. Por ello se solicité mediante oficio enviado a esa
reparticion que informe el estado del trdmite del mismo a los fines de poder dar respuesta
a la presentacién efectuada por el ciudadano. Posteriormente a las gestiones realizadas se

dicté la reglamentacion peticionada.

Direccion Provincial de Vialidad

S/ Falta de sefalizacion:

Se presenté un reclamo respecto del tramo de la Ruta Provincial N° 13 ubicado entre
Carlos Pellegrini — Estacion Clucellas, donde se habria realizado una obra de reparacion de la
misma, razén por la cual fueron colocadas sefales de transito que indicaban la disminucién de
velocidad y precaucion al circular. El presentante manifestaba que la obra habia concluido, sin
embargo, las sehales permanecian, lo cual estaba originando inconvenientes en el transito.
A raiz de este planteo se oficié a esa Direccion Provincial a los fines de que informara si la
obra efectivamente se habia concluido, y en caso afirmativo se tenga presente la observacion

planteada por este ciudadano arbitrandose, en caso de corresponder, el retiro de las senales.

Banco de Santa Fe

En relacién con el Nuevo Banco de Santa Fe S.A., se efectuaron gestiones tendientes a lograr
una solucion a la queja presentada por una ciudadana que se veia imposibilitada de cobrar sus ha-
beres, por diferencias en el registro de firmas, logrando la intervencion directa del Supervisor de

dicha entidad financiera, quien en forma inmediata brindé una respuesta satisfactoria a la misma.



- Expediente N° 1004-77.148/11: s/ mantenimiento de cuenta”

El deponente alega que se desempené como docente de musica reemplazante en el Liceo
Municipal de Santa Fe, y en tal caracter, el organismo municipal le abrié una cuenta sueldo
en el Banco Santa Fe. El problema planteado refirié a la retencién de una suma en concepto
de Comisién de Mantenimiento por $ 30 a partir de mayor 2011. Adujo que la entidad bancaria
le informd que si a los seis meses no habia depdsito correspondiente la suma se debitaba
directamente por mes.

En tal tesitura el reclamante se siente agraviado por el procedimiento utilizado y plantea la
necesidad de ser debidamente informado en cuanto a la legitimidad o no de dicho procedi-
miento con el consiguiente marco regulatorio.

Se realizd gestién de buenos oficios ante el Gerente del Banco Santa Fe Sr Fontanetto, a quien
se le impuso el reclamo de marras, y posteriormente se le remitié la Nota N°6309/11 solicitando
copia del contrato de solicitud de apertura de la caja de ahorros por parte del cliente a los fines
de la evaluacién correspondiente. El informe suministrado sefala que “la cuenta en cuestion es
una Caja de Ahorros, la cual tiene acordada la tabla de comisiones...” En cuanto al mantenimiento,
resulta bonificada en la medida que se acrediten mensualmente los haberes del titular. En los
ultimos nueve meses, la cuenta no recibié acreditaciones, Cédigo 348 (pago de sueldos), circuns-
tancia que motivé el descuento de las comisiones acordadas. Finalmente aclara que respecto
a la gratuidad que refiere el reclamante y de la normativa del BCRA, rige sélo para empleados
comprendidos en la Ley 20.744, y por ende excluidos, entre otros, los dependientes de la adminis-
tracion publica. Conforme a lo expuesto se cursé notificacion del resultado arribado al deponente
de autos, mediante Notificacion N° 9268 de fecha 25 de julio de 2011.

Administracion Provincial de Impuestos

Durante el ano 2011, la Defensoria del Pueblo, delegacién Rosario, recibié 221 quejas y/o soli-
citudes de intervencion en relacion con la Administracion Provincial de Impuestos (API).

Los reclamos en su mayoria correspondieron a la imposibilidad de pago de los contribu-
yentes; pero asimismo se quiere efectuar alusiéon en este informe sobre tres puntos que se

consideran importantes:

1. Prescripcion: El dictamen de Fiscalia de Estado N° 801 del afo 2009 habilita a la APl a
cobrar deudas superiores a 5 anhos por deudas administrativas, sin haberse iniciado juicio a
los contribuyentes. A entender del Organismo viola la legislacién vigente y sobre todo estéd en
contradiccion con el fallo de la Corte Suprema de Justicia de la Nacién “Caso Filcrosa contra
Municipalidad de Avellaneda”

2. Exenciones: Con respecto a las exenciones a jubilados otorgadas de oficio por el gobier

no provincial. Los contribuyentes que dieron de baja el beneficio por no encontrarse alcanza-
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dos por los requisitos necesarios para gozar del mismo, no obtienen en forma inmediata el
pedido de baja. Luego, la APl envia a su domicilio la liquidaciéon de deuda mas intereses. Se
cree que se debe modificar este accionar porgue no es justo que un contribuyente que no
pidié previamente la exencion, y luego de motus propio solicita se otorgue baja del beneficio,
deba pagar intereses, por errores que pueden atribuirse al mismo Organismo recaudador , y

gue son ajenos a su persona.

3. Patente Unica sobre vehiculos: La Ley de presupuesto anual del afo 2012, sancionada
en diciembre de 2011, modifica el Cédigo Fiscal de la Provincia con respecto a la patente
Unica sobre Vehiculos, regularizando los inconvenientes que se suscitaban anteriormente con
las valuaciones de los automotores, y hace maés justo el pago del aforo. Pero se advierte con
sorpresa, que con respecto a los camiones, remolques, casas rodantes, etc., a los cuales no
se exime del pago de la patente automotor por el paso del tiempo, a diferencia de todos los
otros medios de transporte alcanzados en el impuesto tales como motos, autos, camione-
tas, etc., se incrementd de $ 45 anuales a $ 500. La ley dice: la determinacion del Impuesto
Patente sobre vehiculos para el ano 2012 y siguientes, cuando se trate de modelos 2002 y
anteriores, no podra superar en un cincuenta por ciento (50%) el impuesto determinado para
el periodo fiscal ano 2011.

Por lo tanto, la API deberia modificar los montos que tienen que abonar los contri-
buyentes de estos vehiculos, adaptandolos a los valores que establece la ley, que seria
aproximadamente de $70.

Mutuales

Otra temética de relevancia ha sido la planteada por dos ciudadanas quienes exponen
haber tomado créditos con la entidad financiera Unién Provincial- Grupo Unién S.A., operén-
dose el descuento de las cuotas correspondientes a dichos créditos a través del sistema
de Codigo de Descuentos por parte de la Mutual de Jubilados, Pensionados y Retirados de
la Provincia.

Las presentantes manifestaban que existia discordancia entre los montos descontados y
los imputados a la deuda, motivo por el cual, se gird nota a la Mutual de Jubilados, Pensiona-
dos y Retirados de la Provincia, quien respondié que las presentantes no son asociados de la
misma, ya que la ayuda econdémica (crédito) tomado por las mismas no fue otorgada por dicha
entidad sino por Unién Provincial Asociaciéon Mutual, aclarando que la Mutual de Jubilados,
Pensionados y Retirados de la Provincia gestiona Unicamente la cobranza de la mencionada
ayuda econdémica, mediante el sistema de Cédigo de Descuento, aduciendo no ser respon-
sable en ninglin momento de los montos descontados y/o a descontarse, “accionando Unica-
mente como agente cobrador de la Unién Provincial Asociacion Mutual

La Mutual de Jubilados, Pensionados y Retirados de la Provincia fue autorizada a operar



mediante el Decreto Provincial N° 2307 del 21.09.1998, el cual en su articulo 1° expresamente
determina que autoriza a retener por planillas mensuales de haberes los importes correspon-
dientes a cuota societaria y prestaciones de la Mutual.

Teniendo en cuenta lo anteriormente manifestado, se giré a la Asesoria Legal del Ministe-
rio de Economia, en su caracter de asesor legal de las cuestiones de competencia del Minis-
terio de su dependencia, a fin de que tenga a bien brindarnos su opinién técnica acerca de
si las entidades autorizadas a operar mediante Cédigo de Descuentos se encontrarian o no
habilitadas a operar como agentes cobradores de créditos otorgados por entidades financie-
ras o terceros; o si, por el contrario, los Cédigos de Descuentos solo se limitan a las cuotas
societarias y prestaciones que brinda la propia mutual.

Dicho requerimiento no fue contestado por parte de la dependencia requerida, pese a

haber cursado varias reiteraciones.
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ACTUACION EN ASISTENCIA SOCIAL

- Expte. N°: 1004-77901/11.- En fecha 4/8/2011 se presenté una ciudadana, quien manifiestd
encontrarse junto a su grupo familiar en situacién de peligro de derrumbe de su casa, la cual
en su generalidad esta asentada en barro. Asimismo expresé que se encontraban en un esta-
do de vulnerabilidad econdémica que no le permitié hacer frente a tales circunstancias, por lo
cual solicita intervencién ante quien corresponda.

Consecuentemente se realizaron las siguientes gestiones de coordinacién, tendientes a
dar solucién a la cuestion planteada:

Se tomé contacto con la Direccion Provincial de Vivienda y Urbanismo, con el objeto de
agilizar el pedido de audiencia de la recurrente con la Arg. Alicia Pinos, que fuera solicitada en
fecha 07/07/11, mediante Nota N°: 2170/11.

Se efectuaron gestiones complementarias con el Area Hébitat y Vivienda — para conocer
estado de trdmite y su posible agilizacion, del Expte. N°: 0448-00731420/6(N), que iniciara la
recurrente.

También ante Accion Social de la Municipalidad y ante Ministerio de Desarrollo Social, con
el objeto de coordinar una solucién a la situacion.

Como consecuencia de las gestiones realizadas desde el Ministerio de Desarrollo Social,
el Area Social, informa que se brindarfa una solucion para el grupo familiar. Se le realizaria
una visita social con miras a la construccién de una pieza, y bafio, mientras se fortalece la
estructura de la casa.

Asimismo se comunicaron desde Habitat y Vivienda de la Municipalidad, informando que
se enviaria al domicilio en cuestion un arquitecto para que evalle la situacion y coordine con
el area del Ministerio de Desarrollo Social.

Posteriormente la recurrente manifiesta su entera conformidad con las gestiones

efectuadas.

Falta de recursos para sepelio:

Una tematica sumamente compleja, debido a las implicancias que tiene a nivel personal
y familiar, fue la falta de recursos econdmicos para proceder a la sepultura de un familiar
fallecido. Es necesario destacar que en los casos en que el causante tenga alguna cobertura
social, tal como PAMI, la Municipalidad de la ciudad de Santa Fe no asume los costos del

entierro. Esta situacion es sumamente delicada, en virtud de que la Obra Social mencionada



en estos casos cubre la circunstancia a través del “subsidio de contencion familiar’, me-
canismo por el cual se le reintegra un monto determinado a la persona que acredite haber
cargado con los gastos del sepelio. Sin embargo, esta posibilidad no soluciona de manera
alguna la situacion de aquellas personas gue no cuentan con medios para abonar el sepelio,
por carecer de recursos econémicos suficientes. Es por ello que es necesario remarcar el
papel fundamental que ha jugado en este ambito el Ministerio de Desarrollo Social que ha
intervenido en esta situacién para sustentar la necesidad enunciada.

En una ocasién, a raiz de la acreditacién de la situacion de extrema necesidad de una persona
cuya madre habia fallecido, le impedia afrontar el sepelio, la Municipalidad le entregé fondos
para ello. Esto se debié a que la causante estaba recientemente jubilada por lo cual adn no se
habia afiliado a PAMI, a pesar de que se le habia efectuado el primer descuento. A partir de las

gestiones realizadas con el ente municipal, se obtuvieron los recursos necesarios.

Ministerio de Seguridad

En el transcurso del aho se recibieron quejas por parte de vecinos de la ciudad de Santa Fe
como asimismo de la ciudad de San Javier, las cuales tramitaron por separado.

Sin perjuicio de ello, de la lectura de las mismas, surge que las quejas coinciden en su
tematica, ya que los vecinos denuncian situaciones de inseguridad que se vive en los barrios,

como consecuencia de hechos de violencia que ocurren a diario.

- Vecinos del Distrito La Guardia, denunciaron la falta de patrullajes y de respuesta a los
llamados telefénicos a la Subcomisaria. A los fines de instruir la queja planteada se remitieron
oficios al Ministerio de Seguridad de la Provincia, los cuales no fueron contestados por lo
que en 12/01/12 el Defensor del Pueblo dictd Resolucién N° 11, la cual le fuera notificada al

Ministro de la Jurisdiccion.

- Vecinos de San Javier y de los Barrios “Santa Rosa de Lima” vy “La Tablada” de esta
ciudad de Santa Fe. En estos casos, el Ministerio de Seguridad, luego de recibir los oficios
remitidos por esta Defensoria, dio intervencién a las reparticiones a su cargo como asimismo
a las Unidades Regionales correspondientes, brindando la informaciéon requerida, con detalle
del personal afectado y las érdenes operacionales instruidas a fin de incrementar la actividad
preventiva y disuasiva del delito.

En el caso de la ciudad de San Javier, la respuesta fue girada a la Delegacién de dicha
ciudad a fin de ser notificada a los quejosos. Por su parte, el ciudadano que realizé la
queja del Barrio Santa Rosa, se notificd en disconformidad con la respuesta recibida, por
lo que el expediente fue remitido a la Sub-direccién de Relatoria para analizar el eventual

dictado de Resolucién del Defensor.
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Cuestiones civiles

Bajo este nombre se incluyen las cuestiones que no se encuentran dentro del &mbito de
competencia de esta Defensoria, segiin lo normado por la Ley 10396. Sin embargo, gran parte
del porcentaje total de las consultas refieren a esta tematica.

Cotidianamente el publico solicita asesoramiento sobre divorcios, tenencia de menores,
separaciones, curatelas, régimen de visitas y alimentos, sucesiones. En cada uno de los
casos, se brindo el asesoramiento juridico correspondiente, indicando los organismos a los
cuales podrian concurrir para hacer efectivos sus derechos.

Se realizaron también derivaciones a las Defensorias Civiles del Poder Judicial, donde se
canalizaron las cuestiones de familia con total gratuidad. Ademds se remitieron casos a la
Consultoria Juridica Gratuita en temas de Familia del Colegio de Abogados

Muchos de los casos de alimentos y régimen de visitas fueron derivados a la Direcciéon de
Mediacién de esta Defensoria, siendo la misma una herramienta efectiva y réapida para aten-
der a cuestiones de esta indole.

En este &mbito también es necesario mencionar los asesoramientos realizados en el am-
bito contractual, ya sea contratos de compraventa, de locacién, o de donacion.

Muchos fueron los casos que se presentaron por deudas, planes de pagos, intimaciones
previas a juicio, concursos y quiebras. Dadas las tematicas planteadas se les proporcioné un

asesoramiento conforme a derecho.

Municipalidad de Santa Fe

Numerosos han sido los reclamos por cuestiones municipales que se encuentran fuera
del &mbito de competencia material de esta Defensoria, tal como lo establece la Ley 10.396.
No obstante ello fueron motivo de asesoramiento legal o, en algunos casos, de gestiones de
buenos oficios.

Muchas de las mismas versaron sobre multas de transito dentro de la ciudad. Los ciudada-
nos cuestionaban las mismas por incumplimiento de requisitos formales tales como notifi-
cacion. En cada caso, se les informé de los derechos y obligaciones que establece el Codigo
de Faltas de la ciudad y la manera de hacer efectivos los mismos, en caso de ser procedente.

Es dable destacar que se mantuvieron vigentes el nimero de consultas por medianeras,
problemas de humedad generados por los vecinos, ruidos molestos, etc. En cada caso se les
brindd el asesoramiento acorde a Ley y los mecanismo administrativos y judiciales a los que
se podia recurrir para solucionar el tema, dentro de los cuales se encuentra, la presentacion
a Edificaciones Privadas de la Municipalidad, quienes en caso de constatar el hecho perturba-
dor, intiman al propietario u ocupante a solucionarlo.

Realizando, mediante gestion oficiosa o telefénica, seguimiento de estos trdmites, se obtuvieron
resultados sumamente beneficiosos para el ciudadano, tales como extracciones de arboles que se

encontraban plantados muy préximos a la vivienda lindera, reparaciones de pérdidas de agua, etc.



También en este periodo contintian pedidos de intervencién en gestiéon de buenos oficios
de ciudadanos que requieren la poda o extraccién de arboles que dahan la propiedad privada
por sus raices o por encontrarse sus ramas tocando cables de luz, pedidos de agilizacién en
la reposicion de focos de alumbrado publico, reclamos ante la instalacién de basural, cobro
de mejoras no realizadas, pedidos de pavimentacion, etc.

- Expte.N°1004- 67697/2010

Cabe mencionar que este expediente, si bien se inicidé en el afio 2010, culmind en el afo
2011. Oportunamente, se solicité intervencion oficiosa a los efectos de que se pavimente la
calle Smidt a la altura del 8.300 entre Berutti y Gorriti, ya que cada vez que llueve el ciudadano
se encuentra imposibilitado de salir de su casa. El presentante debe realizarse tratamiento de
didlisis tres veces por semana, para lo cual lo recogen en su domicilio, pero se ve imposibili-
tado de realizarlo los dias de lluvia ya que el ingreso es imposible.

Se remitié Nota N°: 5853 de fecha 09/04/10 y tras numerosas gestiones telefénicas, desde la
Direccién de Mantenimiento Vial, Municipalidad de Santa Fe, se informé que se ejecuté el nive-
lador de la calle Smidt al 8.300 y habiéndose tomado conocimiento se incluirad en el plan de obras
de mejorado con piedra 0-20 cuando se disponga de dicho material.

Tras numerosas gestiones telefénicas y posteriores notas enviadas se logré que dicha obra
de mejorado se concrete.
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SUBDIRECCION DE RELATORIAY ANALISIS NORMATIVO

En estricto cumplimiento de las funciones que le competen a la Sub-Direccion de Relatorfa y
Anélisis Normativo -ZONA NORTE-, durante el lapso del 01/01/11 al 31/12/11 se emitieron cuarenta
y tres (43) resoluciones gque fueron debidamente suscriptas por el sefor Defensor del Pueblo.

Este numero  significd un incremento de un 10% con relacion a las Resoluciones sus-
criptas por el sefor Defensor del Pueblo y que fueran elaboradas desde esta Sub-Direccion
en el ano 2010.

Las Resoluciones redactadas desde esta Sub-Direccién se relacionaron con diversas &reas
de la Administracién Publica Provincial, entre las que se destacan: a). Empre-
sa Provincial de la Energia;

b). Secretaria de Transporte;

d). Ministerio de Salud;
e). IAPOS:;

f). Ministerio de Educacion;

).

c). Direccion Provincial de Vivienda y Urbanismo;
).
).

g). Fiscalia de Estado;

h). Ministerio de Desarrollo Social;

i). Direccion de Comercio Interior;

J). Ministerio de Seguridad.

Las Disposiciones de cierre corresponden a quejas cuya gestion y/o tramites en la respectiva
instruccion desde este organismo resultaron favorables a las pretensiones de los ciudadanos, y
concluidas con la notificacion del resultado de la gestién al ciudadano interesado.

Se implementé la categoria de Disposiciones de Cierre con Descripcion, en las cuales se descri-
be la problemética y gestiones realizadas desde este organismo, de modo que pueda facilitarse su
incorporacion como casuistica en el Informe Anual correspondiente.

Cabe destacar que el contenido de las Resoluciones elaboradas en la Sub-Direcciéon de Re-
latoria y Anélisis Normativo dio origen en una multiplicidad de oportunidades a comunicados
y partes de prensa, como forma de comunicar a la ciudadania en general la opinién o postura

adoptada por la Defensoria del Pueblo respecto a las probleméticas abordadas.

Resoluciones: 43 (cuarenta y tres)
Disposiciones: 107 (ciento siete)
Disposiciones con descripcion de la problematica: 9 (nueve)

Incumplimiento de las resoluciones emitidas. ART. 62° LEY 10396
De las 43 resoluciones emitidas durante el afo 2011, 22 resultaron incumplidas por parte de los

funcionarios objeto de las recomendaciones, lo cual eleva el porcentaje de incumplimiento al 51%.



La némina de las resoluciones que han sido incumplidas por parte de los funcionarios ob-

jeto de las mismas es la que a continuacion se detalla:

Resoluciones

230/

Instituciones

Ministerio de Desarrollo Social

Procedimiento general de conservacion de documentos en la érbita de la Defensoria del

Pueblo de la Provincia de Santa Fe.

A través del expediente N° 1004-75381/11 se establecié el procedimiento general de conserva-

cién de documentos en la érbita de la Defensoria del Pueblo de la Provincia de Santa Fe.

Atento el creciente volumen documental producido por las distintas dreas de este orga-

nismo vy la equivalente demanda de espacio fisico que conlleva su adecuada conservacion,

se tornd imprescindible la adopcién de un protocolo integral que previera expresamente la
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vinculacion dindmica entre las distintas areas operativas de la Defensoria del Pueblo y la
Oficina de Archivo y Documentacion; la metodologia de seleccion de documentacion a
resguardar y las formalidades administrativas para su implementacién y desarrollo.

Para establecer los plazos de guarda y conservacion, se observaron los criterios que dispo-
ne el Decreto N° 0175/03 de la Honorable Camara de Senadores de la Provincia de Santa Fe y
los antecedentes normativos del Sistema Provincial de Archivos (SIPAR) y el Archivo Histérico
de la Nacion. Asi, luego de 20 afos desde su creacion, la Defensoria del Pueblo cuenta con
el "Procedimiento General de Conservacién de Documentos de la Defensoria del Pueblo de

la Provincia de Santa Fe”

Disposiciones de relevancia Aiio 2011

- Expediente 01004-61539 s/ contaminacion ambiental

La presentante, junto con vecinos, la Directora y personal de la Escuela N° 310 de la loca-
lidad de Campo Engler comparecieron ante el Organismo a los fines de solicitar intervencion
por cuanto denuncian que en las cercanias de dicho establecimiento escolar funcionan un
criadero de cerdos y un frigorifico de aves de los cuales emanan olores nauseabundos e
inadecuado tratamiento de residuos.

En el marco de la instruccién de la queja se remitié en primer término la Nota N° 5602
de fecha 28/08/09 a la Jefatura de la Delegacion Galvez del SENASA, el Oficio N° 20147 de
fecha 27/07/09 al Intendente Municipal de Coronda y reiterado por Oficio N° 20368 de fecha
01/10/09 y Oficio N° 20369 fechado el 01/10/09 dirigido al Secretario de la Agencia de Seguri-
dad Alimentaria -ASSAL- de la Provincia de Santa Fe.

En fecha 24/09/09 respondio el Director de Elaboracion, Comercializacién y Consumo de
Alimento Seguro de la Agencia Santafesina de Seguridad Alimentaria notificando del proce-
dimiento realizado en la firma Productora Avicola sita en la Ruta Nacional N° 11 a la altura del
Km 415 y del emplazamiento a la misma para realizar arreglos y mejoras edilicias y de equipa-
miento por su deterioro y confeccionar manuales y aplicar procedimientos estandarizados y
registros de sanitizaciéon y control de plagas.

Posteriormente se remitieron sendos Oficios N° 21831 de fecha 05/04/11 y N° 21990 de
fecha 06/06/11 al Secretario de la Agencia de Seguridad Alimentaria -ASSAL- de la Provincia
de Santa Fe a los fines de verificar el cumplimiento de las recomendaciones efectuadas
por la auditoria en el establecimiento avicola, el cual fue respondido mediante Nota N° 511
ASSAL, por la que se comunica el resultado de las nuevas auditorias llevadas cabo los dias
15/04/11 y 09/05/11, y de las que se notificd fehacientemente a los peticionantes.

Consecuentemente con ello, habiéndose satisfecho el requerimiento de los interponentes
que diera origen a la intervencién de la Defensoria del Pueblo, resulta pertinente disponer
la conclusion de las presentes actuaciones aprobando las gestiones realizadas y ordenando

el ulterior archivo de las mismas llevadas cabo los dias 15/04/11 y 09/05/11, y de las que se



notificé fehacientemente a los peticionantes.
Habiéndose satisfecho el requerimiento de los interponentes que diera origen a la interven-
cion de la Defensoria del Pueblo, resulta pertinente disponer la conclusiéon de las presentes

actuaciones aprobando las gestiones realizadas y ordenando el ulterior archivo de las mismas.

- Expediente N° 01004-75182/11 S/pedido de traslado de agente por razones familiares
Ministerio de Seguridad

La presentante comparecio a los fines de solicitar la intervencién por ante la Jefatura de la
Unidad Regional VIl de Policia de la Provincia de Santa Fe. Manifesté haber solicitado en el mes
de febrero de 2001 el pase interdivisional desde la Comisaria de Hughes donde prestaba servi-
cios a la de Reconquista, argumentando para ello el estado de salud de su hija, lo que acreditd
con los certificados médicos correspondientes.Dicha peticién le fue denegada estableciéndose
su nuevo destino en la localidad de Firmat, conforme le fuera notificado en fecha 03/02/11.

En el marco de la instruccion de la queja se remitié el Oficio N° 21867 de fecha 19/04/11
al Jefe de la Unidad Regional VIII de Policia de la Provincia de Santa Fe quien respondio a la
misma mediante Nota de fecha 20/05/11 por la cual manifesté que “En la misma se hace
mencién que la empleada antes mencionada solicité en febrero de 2011, el pase interdivisio-
nal de la Comisaria de Hughes a la de Reconquista, debido al estado de salud de su hija de
cinco afnos. Que habiendo sido negada dicha peticion esa Defensoria solicita, se informen los
motivos por los cuales se denego el traslado a la agente, dada la gravedad de las razones que
esgrimia. Que debo comunicarle que si bien al momento de la presentacion formulada por
la empleada, el suscripto no se encontraba a cargo de esta UR VIII, al recibir el oficio supra
mencionado, y como consta en el expediente, esta instancia solicité se agreguen los antece-
dentes de dicha peticion. Que en relacién a la documental glosada en autos, puedo informar
que oportunamente a través de esta regional se gestioné la posibilidad de conseguirle un
empleado policial que esté dispuesto a acceder a una permuta , lo cual no fue posible. Que
teniendo en cuenta lo previsto por el articulo 71 de la Ley 12521 (Ley del Personal Policial),
el cual establece que es el Jefe de Policia de Provincia quien tiene facultades para traslados
interdivisionales, y no teniendo facultades para resolver este pase interdivisional, es que esta
instancia resolvié trasladar a la misma a la Comisaria de Firmat a fin de acortar distancia entre
su actual domicilio y lugar de trabajo; como asi también que tenga mayores disponibilidades
de émnibus para viajar a su domicilio particular. Es dable destacar que se remitieron copias
de las presentes al Senor Jefe de Policia de la Provincia de Santa Fe, a fin de que resuelva lo
peticionado por la empleada, segun las facultades que le otorga la legislaciéon vigente”

Realizado el seguimiento de las actuaciones, se verificd que el traslado de la agente a la
ciudad de Reconquista se efectivizd en el mes de agosto de 2011.

Consecuentemente con ello, habiéndose satisfecho el requerimiento de la interponente

que diera origen a la intervencién de la Defensoria del Pueblo, resulta pertinente disponer la
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conclusion de las presentes actuaciones aprobando las gestiones realizadas y ordenando el

ulterior archivo de las mismas.

- Expediente 01004-76911/11 - Registro Nacional de las Personas

La presentante comparecio a este organismo a los fines de solicitar la intervencién por
ante el Registro Nacional de las Personas (RE.NA.PER) por cuanto manifiesta haber iniciado
en el mes de octubre de 2010 los tramites tendientes a la obtenciéon del duplicado del Docu-
mento Nacional e Identidad de su hijo, sin que el mismo se haya emitido hasta su presenta-
cion a este organismo.

La problemética adquiere relevancia por cuanto el menor padece de Sindrome de Down y
demés afecciones de salud que tornan imprescindible su afiliacion a la obra social OSPECON
para su debida atencidon médica, situacion que se halla demorada por la imposibilidad de con-
tar con la documentacién de identidad.

En el marco de la instruccién de la queja se remitié el Oficio N° 22024 de fecha 15/06/11 a
la Directora Nacional del Registro Nacional de las Personas (RE.NA.PER.) quien respondié a la
misma mediante Nota N° 233/11 de fecha 06/07/11 por la cual manifesté que “..llevo a su cono-
cimiento que segun lo informado por la Direccién de Archivo e Identificacion Nacionales de este
Organismo, el reclamo del DNI del nifio ha sido solucionado, adjuntdndose la respuesta del 4rea
antes mencionada para una mejor explicacion”

Consecuentemente con ello, habiéndose satisfecho el requerimiento de la interponente
que diera origen a la intervencién de la Defensoria del Pueblo, resulta pertinente disponer la
conclusion de las presentes actuaciones aprobando las gestiones realizadas y ordenando el

ulterior archivo de las mismas.

- Expediente 01004-78155/11 - Administraciéon Provincial de Impuestos

El presentante comparecié a este organismo a los fines de solicitar la intervencién por
ante la Administracién Provincial de Impuestos (A.Pl.) y obtener la compensacién de boletas
abonadas errbneamente, por aplicacion de lo normado por el articulo 57° del Cédigo Fiscal de
la Provincia de Santa Fe.

En el marco de la instruccién de la queja se realizaron gestiones por ante el area Legal y
Técnica de la A.PI. quien informé que efectivamente, se daria curso a la presentacion previo
pago del sellado correspondiente, del cual sélo puede eximirse demostrando la falta de recur
s0s econémicos para ello.

Consecuentemente con ello, habiéndose satisfecho el requerimiento de la interponente
que diera origen a la intervencién de la Defensoria del Pueblo, resulta pertinente disponer la
conclusion de las presentes actuaciones aprobando las gestiones realizadas y ordenando el

ulterior archivo de las mismas.



- Expediente 01004-78309/11 - Empresa Provincial de la energia

El presentante comparecié a este organismo a los fines de solicitar la intervenciéon ante
la Administracion Provincial de Impuestos (A.Pl.) y obtener la compensacion de boletas abo-
nadas erroneamente, por aplicacion de lo normado por el articulo 57° del Codigo Fiscal de la
Provincia de Santa Fe.

En el marco de la instruccion de la queja se realizaron gestiones por ante el area Legal y
Técnica de la A.PI. quien informdé que efectivamente, se darfa curso a la presentacion previo
pago del sellado correspondiente, del cual sélo puede eximirse demostrando la falta de recur
s0s economicos para ello.

Consecuentemente con ello, habiéndose satisfecho el requerimiento de la interponente
que diera origen a la intervencién de la Defensoria del Pueblo, resulta pertinente disponer la
conclusion de las presentes actuaciones aprobando las gestiones realizadas y ordenando el

ulterior archivo de las mismas.

En la Zona Sur, la Subdireccién de Relatoria y Analisis Normativo informa:

Durante el transcurso del afo 2011 se emitieron setenta y tres (73) resoluciones que fue-
ron debidamente suscriptas por el sefior Defensor del Pueblo.

Este numero -73- significé un incremento con relacién a las Resoluciones suscritas por el sefior
Defensor del Pueblo y que fueran elaboradas desde esta Sub-Direccion en el ano 2010.

Asimismo, las Disposiciones que fueran suscritas por la sefiora Defensora del Pueblo Ad-
junta- Zona Sury la sefora Directora General de Gestién e Instruccion, durante el afo 2011 y
que fueran elaboradas desde esta Sub-Direcciéon descendieron a 26.

Resultado de la actividad realizada

Resoluciones: 73

Expedientes con resolucion: 116

Disposiciones (firmadas por la defensora adjunta): 24

Expedientes con disposicion: 58

Disposiciones (firmadas por la directora general): 2

Expedientes con disposicion: 8

Estas disposiciones corresponden al cierre de expedientes referidos a Multas de la Provin-
cia de Santa Fe y también, derivadas desde la Nacion.

En la Ley de creacion de la Defensoria, se establece la finalidad expresa de proteger a todos
los habitantes de la Provincia respecto a cualquier tipo de anomalia proveniente de la adminis-
tracion publica centralizada o descentralizada, habilitando incluso la defensa de los intereses
colectivos, enmarcando todo ello en la evolucién de conciencia de las sociedades contempora-
neas en lo concerniente a auspiciar una labor conjunta de la administracion y de los administra-
dores en la construccion de una comunidad mas justa.

EI 2011 comenzé con la Resolucion N° 005 del 07/01/11, correspondiente al expediente N°
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2-015995/10. El cierre del ano laboral fue con la Resolucién N° 270 del 29/12/11, expediente
N°2-014884/11 y acumulados.

Registro de resoluciones relevantes de 2011

- Resolucion N° 023- 25/02/11: Iniciada de Oficio, con nimero de Expediente 2-002160/11.
Un grupo de varias ONG piden se cumpla la normativa nacional y provincial que prevea el
otorgamiento de pasajes gratuitos a personas con discapacidad que quieran trasladarse me-
diante el transporte publico. Se resolvié recomendar a la Secretaria de Servicios Publicos de
la Provincia de Santa Fe que tome todas las medidas pertinentes a los fines que se dé cum-
plimiento de la Ley provincial y su respectivo decreto reglamentario, respecto a la obligacién
de las empresas de transporte publico de otorgar pasajes gratuitos a todas las personas con
discapacidad a sus acompafnantes si correspondiera.

- Resolucion N° 025- 04/03/11: Expediente N° FUN 000020/10. Es una presentacion rea-
lizada por la Concejala Municipal de Funes Moénica Tomei, atento los numerosos reclamos
por parte de vecinos de las localidades de Funes y Roldan, (Corredor Vial Ruta Nacional N° 9)
a raiz de las deficiencias en el transporte interurbano de pasajeros y los aumentos de tarifa
respectivos. Por lo que se resolvid solicitarles al Sr. Ministro de Aguas, Servicios Publicos y
Medio Ambiente y a la Subsecretaria de Transporte de la Provincia de Santa Fe, informe el
numero de expediente iniciado a raiz de la intervencion de la Defensoria con el objeto de
poder supervisar los resultados alcanzados a partir de las medidas, efectivamente, tomadas.

- Resolucion N° 035- 13/04/11: Expediente N° 2-016839/10. Presentacion realizada por par
te del Registro Civil, a los fines se tome intervencién en un caso de reconocimientos paternos
sucesivos respecto a un mismo menor.

Por lo que se resolvio realizar la presentacién judicial y, en favor del menor, en caso
de ser necesario, luego del anélisis y tratamiento en profundidad de la problematica
familiar planteada.

- Resolucion N° 038- 13/04/11: Expediente N° CGO-227/11. Se presenta una queja dado
el incumplimiento del descuento del medio boleto estudiantil, sumado a los reclamos
publicos de los estudiantes por la falta de aplicacién efectiva, por parte de las empresas
de transporte publico de pasajeros, de dicho beneficio instituido por la Ley Provincial N°
13.098. Por lo que se resolvié recomendar al Subsecretario de Transporte de la Provincia
de Santa Fe en forma urgente, realice todos los actos administrativos que correspondan
para garantizar que el descuento del 50% de la tarifa de transporte a todos los alumnos
regulares de ensenanza de los niveles secundario, terciario de grado y universitario dis-
puestos por la Ley Provincial N° 13.098 y Dcto. 2269/10, se efectle sobre la tarifa que
efectivamente pagan los demés pasajeros.

- Resolucion N° 051- 28/04/11: Expediente N° 2-004519/11. Presentacién realizada por el

Presidente de la “Sociedad Vecinal Luduefa y Moreno’ en representacion a las personas



nucleadas en dicha entidad, solicitando se convoque a una mediacion, tendiente a resolver el
conflicto por el traslado y construccién de una nueva Comisaria en el Barrio Luduefa. Por lo
que resolvié que desde el Centro de Mediacién de esta Defensoria del Pueblo, coordinen las
acciones tendientes a brindar una solucién satisfactoria a la problematica del caso que tutele
los derechos en juego de una manera integral.

- Resolucién N° 062- 29/04/11: Expediente N° 2-002735/11. Iniciado de Oficio en relacion
a garantizar un cupo de viviendas para personas con discapacidad y para personas con pro-
bleméaticas de salud debidamente comprobadas en los planes de vivienda realizados por la
Direccion Provincial de Vivienda y Urbanismo de la Provincia de Santa Fe. Por lo que se resol-
vid enviar copia de esta resolucion a la Honorable Legislatura de la Provincia de Santa Fe y a
la Comisién de Enlace del Defensor del Pueblo con las Cdmaras de Senadores y Diputados,
adjuntando a la misma el Proyecto de Ley de Cupos para personas con discapacidad y para
personas con problematicas de salud.

Resolucion N° 084- 15/06/11: Expedientes N° SFE-550044/08 y ac. 56942/09. Una queja
donde se solicita se haga cumplir los estipulado por la Ley N° 9325/83, y sus modificatorios,
"Sistema de Proteccién Integral de los Discapacitados’ en lo relativo al cupo del 4% para ingre-
sar a laborar en la Administracién Publica Provincial. Por lo que se resolvié recomendar a la EPE
que arbitren todos los medios a su alcance para cumplir lo dispuesto en el art. 8° de la Ley N°
9325/83, haciendo efectivo el cupo legal de personas con discapacidad que alli se prevé.

- Resolucién N° 090- 23/06/11: Expediente N° 2-000600/11. Nota presentada por el Presi-
dente Comunal de la localidad de Tortugas y el Secretario Ad-honorem en la cual se informa
sobre la implementacion de controles de transito, mediante el uso de sistema de medicién
con registro gréfico de infracciones. Por lo que se resolvié recomendar a las autoridades de la
localidad de Tortugas y a quien corresponda, den estricto cumplimiento a lo resulto mediante
Resolucion N° 0038 por la Agencia de Seguridad Vial.

- Resolucion N° 091- 23/06/11: Expedientes N° VCT-352/09, CG0-845/10, 2-013992/10,
2-007382/10 y 2-014184/10. Una queja donde se solicita se interceda ante IAPOS a los fines
de simplificar el trdmite afiliatorio de las personas con capacidades diferentes. Por lo que se
resolvio recomendar al Director de IAPQOS, arbitre todos los medios a su disposicion para
hacer saber a las personas interesadas en afiliarse al Organismo y que deban acreditar su dis-
capacidad, que sdlo serad necesario presentar el Certificado Unico de Discapacidad expedido
por la Provincia, a través de la Comision Provincial para personas con Discapacidad.

- Resoluciéon N° 139- 18/08/11: Expediente N° 2-005439/11. Una queja donde se solicita que se
aumente el monto para obtener la franquicia que otorga la Municipalidad de Rosario a las personas
mayores de 69 anos para el uso del transporte publico de pasajeros. Por lo que se resolvié enviar co-
pia de la presente resolucién al Sr. Intendente de la Municipalidad de Rosario y al Honorable Concejo
Municipal a los fines gue tomen conocimiento de los fundamentos vertidos y, en el caso de conside-

rarlo pertinente, instrumenten lo necesario para brindar una solucion definitiva al planteo formulado.
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- Resoluciéon N° 141- 18/08/11: Expediente N° SLO-662/11. Por la presentacioén realizada por
un abogado de la ciudad de San Lorenzo solicitando se interceda ante los Organismos publi-
cos pertinentes a fin de que se cumpla con la normativa vigente respecto de las estructuras
de soporte de antenas para transmision de comunicaciones, instalaciones complementarias
y demas consideraciones técnicas sobre el particular. Por lo que se resolvid remitir copia de
la presente resolucién a la Municipalidad de la ciudad de San Lorenzo a los fines de su cono-
cimiento y actuacion en el caso de asi considerarlo pertinente y oportuno.

- Resolucion N° 144- 25/08/11: Expediente N° 2-011723/10. Una queja donde se solicita se
interceda ante las autoridades que correspondan con el fin de que se le otorgue el Certificado
de Discapacidad que se le ha denegado. Por lo que se resolvié recomendar ala Sra. Subse-
cretaria de Inclusién para Personas con Discapacidad que, de acuerdo a las consideracio-
nes precedentemente expuestas, se revea el caso de la persona involucrada, convocando a
tal fin a una nueva Junta de evaluacién, cuyo nombramiento podria recaer en la Junta N° 1,
dado que la misma ya ha intervenido en un caso similar resolviendo a favor de la expedicion
del Certificado de Discapacidad.

- Resolucion N° 154- 05/09/11: Expediente N° 2-017756/10. Una queja donde se solicita
se cumpla con el cupo de viviendas para ser adjudicadas a personas con discapacidad y otras
en los planes de vivienda realizados por Direccion Provincial de Vivienda y Urbanismo de la
Provincia de Santa Fe. Por lo que resuelve recomendar a la Direccién Provincial de Vivienda
y Urbanismo y al Ministerio de Salud de la Provincia de Santa Fe garanticen la inclusion de la
peticionante, en el listado confeccionado a los fines de cumplimentar con el mandato legal
referido al cupo de viviendas para ser adjudicadas a personas con discapacidad y otras en
los planes de vivienda realizados por la Direccion Provincial de Vivienda y Urbanismo de la
Provincia de Santa Fe. Se hicieron con la misma tematica 23 resoluciones, las cuales abarcan
desde la N° 153 hasta la 177.

- Resolucion N° 190- 27/09/11: Expediente N° 2-008618/11. Una denuncia respecto a su
situacién laboral como empleado de la Municipalidad de Rosario. Por lo que se resuelve re-
mitir copia de la denuncia recibida al Intendente de la Municipalidad de Rosario para que,
en su caracter de autoridad maxima municipal, adopte las medidas necesarias para la debida
investigacién de lo denunciado, procediendo a aplicar, en su caso, lo dispuesto por la Ley
Provincial N°12.434.

- Resolucion N° 193- 05/10/11: Expediente N° 2-009981/11. Una queja realizada por una
persona con una discapacidad motriz y que debe utilizar una silla de ruedas para su desplaza-
miento e intentd concurrir a un cine de la ciudad pero la ubicacién que le dieron conspiraba
contra su comodidad y posibilidad fisica. Por lo que se resuelve enviar copia de la presente
resolucion al Sr. Intendente de la Municipalidad de Rosario y al Concejo Municipal a los fines
que tomen conocimiento de los fundamentos vertidos vy, en el caso de considerarlo pertinen-

te, instrumenten lo necesario para brindar una solucién definitiva al planteo formulado.



- Resolucion N° 215- 10/11/11: Expediente N° 2-012854/11. Iniciado de Oficio a raiz de las
irregularidades detectadas al confeccionar y aplicar una multa por parte de las autoridades
de la localidad de Carcarana, por una presunta infraccién a las normas de transito, sobre un
automovil oficial perteneciente a la Provincia de Santa Fe y afectado al uso de esta Institu-
cion. Por lo que se resolvié recomendar a la Agencia Provincial de Seguridad Vial arbitre todos
los medios a su disposicion para investigar y sancionar en el ambito de su competencia los
hechos denunciados en los considerandos de esta Resolucion, con el objeto de brindar una
respuesta satisfactoria a la comunidad cuyos derechos estén siendo vulnerados.

- Resolucién N° 240- 07/12/11: Expediente N° 2-015820/11. Presentacién realizada por
una representante de “Colectividad de Mujeres Las Juanas’ con el objeto de realizar
una denuncia sobre el programa emitido por Canal 13, cuya licenciataria es Artear S.A.
y la productora de television “ldeas del Sur’, llamado Showmatch, por entender que los
contenidos de dicho programa ejercen violencia simbdlica y mediatica hacia las muje-
res. Por lo que se resolvié enviar copia de la presente Resolucion y de la documental
obrante en el Expte. a la Autoridad Federal de Servicios de Comunicacién Audiovisual
y a la Defensoria del Pueblo de la Nacion a los fines que tomen conocimiento de la pre-
sentacion realizada.

- Resolucién N° 241- 07/12/11: Expediente N° 2-015509/11. Presentacién realizada por el
letrado patrocinante de la madre de un nifo que, debido al litigio sobre tenencia suscitado en-
tre sus progenitores, puede ver avasallados sus derechos humanos fundamentales en forma
inminente e irreparable. Por lo que se resolvié recomendar a la Subsecretaria de los Dere-
chos de la NiAez, Adolescencia y Familia, dependiente del Ministerio de Desarrollo Social
tome la intervencién, que por derecho le corresponde, en un plazo méaximo de cinco (5) dias
hébiles de recibida la presente, con copia de las actuaciones, de acuerdo a las consideracio-
nes realizadas supra. Y que dicha Subsecretaria comunique a esta Defensoria del Pueblo, en
el improrrogable y perentorio plazo de cuarenta y ocho (48) horas de recibida la presente, las
medidas adoptadas a los fines de garantizar los derechos de este nifio y por los cuales se esta
bregando en la Resolucion.

- Resolucion N° 254- 15/12/11: Expediente N° 2-014715/11. Una queja donde se solicita
asesoramiento por haber sido incluido y sorteado en el listado de la Direccion Provincial de
Vivienda y Urbanismo como titular -en el noveno lugar a ser adjudicatario de una vivienda,
por su condicién de “discapacitado motriz' siendo que nadie en su grupo familiar reviste tal
condicién. Por lo que se resolvié recomendar a la Directora de la Direccidon Provincial
de Vivienda y Urbanismo que adopte todas las medidas de su competencia para investigar
-informando luego a esta Defensoria- el motivo por el cual se produjo la situacién ya descripta.

- Resoluciéon N° 270- 29/12/11: Expedientes N° 2-014884/11 Y Acumulados. Una queja donde
se solicita se interceda ante el Ministerio de Educacion de la Provincia de Santa Fe a los efectos

de garantizar la inclusion de las personas con discapacidad en los establecimientos educativos
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de la Provincia. Por lo que se resolvié recomendar al Ministerio de Educacion de la Provincia de
Santa Fe que adopte todas las medidas de su competencia para garantizar la efectiva inclusion de
las personas con discapacidad en los establecimientos educativos de la Provincia, garantizando
el efectivo cumplimiento de la normativa Internacional, Nacional y Provincial vigente.

Registro de disposiciones relevantes de 2011

- Disposicién N° 001- 04/02/11: Expediente N° VCT-352/09, CG0-845/10, 2-013992/10 y
2-014184/10. Una queja donde se solicita se interceda ante IAPOS a los fines de simpli-
ficar el trdmite afiliatorio de las personas con capacidades diferentes. En fecha 13/10/10,
se envio Oficio N° 0265, el cual no tuvo respuesta, por lo que se generd esta disposicion
solicitando respuesta a lo requerido.

- Disposicién N° 008- 06/04/11: Expediente N° 2-008104/09. Una queja solicitando se
interceda ante la Subsecretaria de Inclusién de Personas con Discapacidad de la Provincia
de Santa Fe Provincia de Santa Fe a los fines de inscribirse para la obtencién de un empleo
en la Administracion Publica y, ademas, su reafiliacion al PAMI. y la obtencion del beneficio
de un asistente domiciliario para su madre. Luego de varias gestiones realizadas por esta
Defensoria, la respuesta, a lo solicitado por el peticionante, fue favorable.

- Disposicion N° 016- 01/06/11: Expediente N° 2-001440/11. Una queja donde se solicita
una mediacién por ruidos molestos y desagote de agua en el domicilio del peticionante. En
fecha 25/02/11, se presentaron ambas partes en Centro de Mediacién, de esta Defensoria,
"“Dr. Pablo Benetti Aprosio’, manteniendo un dialogo cordial y poniendose de acuerdo en la
resolucion del conflicto.



Capitulo Il
Centro de Asistencia a la Victima y al Testigo de Delitos

En la Zona Norte, el equipo Interdisciplinario del Centro de Asistencia a la Victima, desde
sus tres Departamentos (Legal, Social y de Psicologia) en el transcurso del afio efectué las
siguientes acciones: ATENCION, ASESORAMIENTO, ASISTENCIAY PREVENCION A VICTI-
MAS DE DELITOSY A SU GRUPO FAMILIAR.

Se ingresaron 982 nuevos expedientes y se brindd continuidad a los de anos anteriores.

Las intervenciones fueron abordadas desde un enfoque interdisciplinario e interinstitucio-
nal a los fines que las mismas sean capaces de modificar las situaciones conflictivas o de
violencia que ponian en riesgo a sujetos o familias.

A través de la entrevista de admisién se traté de clarificar cual era el problema y la génesis
del mismo a fin de elucidar las acciones a seguir, estableciendo prioridades en relacion a una
exhaustiva valoracion del riesgo.

Se enmarcaron las probleméticas abordadas teniendo en cuenta el contexto familiar y las
redes formales e informales, como asi también las que actuaban como factores protectores o
factores de riesgo. Todo lo precedente se inscribié en una estrategia general que como toda
estrategia se fue reformulando conforme la evoluciéon del caso.

Se propicioé en las intervenciones potenciar la autoestima, las capacidades y las fortalezas
tanto de la victima como de quién denuncia, dirigido a aliviarlos, desresponsabilizdndolos de
ser causantes de la respuesta violenta como de tener muchas veces que “proteger” a quién
la implementa.

El equipo trabajo con la intencionalidad de incluir a los actores en un rol activo que le posi-
bilitara superar la situacién de violencia, que generalmente se presentaba con cronicidad en
el tiempo, rigidez y estancamiento.

Ademés siempre que las situaciones denunciadas no conllevaran maltrato a nifios, ado-
lescentes, discapacitados y ancianos, se respetod la determinacion de los actores, dejando
abiertas las puertas a nuevas demandas.

Se utilizaron diversas técnicas como entrevista, visita domiciliaria, ateneos y consul-
ta de archivos.

La atencién a victimas requirié constantes coordinaciones y articulaciones con organismos
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del Estado, entre otros Ministerio de Desarrollo Social de la Provincia de Santa Fe: a través
de la Subsecretaria de Nifez, Adolescencia y Familia, la Direcciéon de Adultos Mayores, la Di-
recciéon de las Mujeres, Equipo de Violencia Familiar, Servicio de Orientacién Social, Equipos
territoriales, Direccion de Prevenciéon de Adicciones; Ministerio de Seguridad: con la Unidad
Especial de Prevencién y Control de Lucha contra la Trata de Personas, Comisarias, Centro
de Orientacion a la Victima de Violencia Familiar y Sexual; Ministerio de Justicia y Derechos
Humanos: Centro de Asistencia Judicial (con quién se efectud convenio), Secretaria de De-
rechos Humanos; Ministerio de Salud: Hospitales de la ciudad y del interior de la provincia,
SAMCOS, Centros de Salud ubicados en los territorios, Direccién General para Personas con
Discapacidad, Direccién de Salud Mental, Direccion de Auditorias Médicas, Direccion de Pre-
venciéon y Promocion de la Salud ; Ministerio de Educacién: Jardines de Infantes, Escuelas de
ensefanza primaria, secundaria, técnicas, de educacion especial, de educacién para adultos;
Poder Judicial: Defensorias Generales, Defensoria Zonales, Tribunales Colegiados de Familia,
Juzgados de Primera Instancia en lo Penal de Instruccién, Juzgados de Primera Instancia en
lo Penal de Sentencia, Juzgados de Primera Instancia en lo Penal Correccional, Unidad de
Informacion y Atencion de Victimas y Denunciantes del Ministerio Publico Fiscal, Juzgado
de Primera Instancia de Circuito de la ciudad de Laguna Paiva y Juzgados de Menores de
Santa Fe; Municipios y Comunas de los Departamentos centro-norte; a Nivel Nacional: con
Juzgados Federales; S.E.N.A.F (Secretaria Nacional de nifiez, adolescencia y familia); Registro
Nacional de las Personas; Comision Nacional de Pensiones Asistenciales; PAMI; Direccion
General de Nifiez y Adolescencia del Gobierno de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires. Con
otros organismos como Caja de Pensiones Asistenciales Ley N° 5110 de la provincia de Santa
Fe; IAPQOS; Colegios Profesionales; Organizaciones No Gubernamentales, Hogares y Refu-
gios, Centros de Dia, Fundaciones, Iglesias, y Asociaciones Vecinales.

El drea de Psicologia recibié 190 oficios judiciales en el aflo 2011. (Juzgados de Familia 46,
Juzgado en lo Penal de Instruccion 112, Juzgado en lo Penal de Sentencia 10, Justicia Federal

7. solicitud de Evaluacion en Cédmara Gesell 30, entre otros)

Disefio de proyectos de sensibilizacién, prevencion y capacitacion

Desde este encuadre, se pueden enumerar las siguientes actividades:

Durante los meses febrero/ marzo:

Participacion activa del Departamento Social en el disefio del Carnet Integral de la Salud, a
requerimiento de la Direccion de Promocién y Prevencién de la Salud Programa de Prevencion
de Céncer de Cuello Uterino Ministerio de Salud, para aportar informaciéon y formas para
prevenir la Violencia contra las Mujeres.

Entre los meses abril y julio:

1. Idea y Coordinacién de la organizacion del noveno Ciclo de Cine Debate, con la colabora-
cion de A.T.E y Cine Club Santa Fe.



2. |dea y Coordinacién del Disefio del Programa de Prevencion del Maltrato Infantil a través
de dibujos tematicos volcados en banners. Actividad compartida con la Direccion de Prensa
y Relaciones Institucionales.

3. Idea y Coordinacién del Disefio de un Folleto Institucional, destinado a informar sobre
los servicios que se brindan y sensibilizar a la ciudadania en problemaéticas que aborda la
institucion. Actividad coorganizada con la Direcciéon de Prensa y Relaciones Institucionales de
la Defensoria.

4. |dea, Disefno y Coordinacién del Proyecto de Informacion y Sensibilizacion en la problemética
de la Violencia contra la muijer, utilizando dispositivos de comunicacion audiovisual.

5. Diseno y coordinacion del Proyecto de recolecciéon de datos y andlisis estadistico. Se
tomaron los expedientes ingresados en el afno 2009 y 2010 y se analizaron los 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 interpretacion de los datos obtenidos.

6. Consulta con especialistas para disponer de un soporte informatico para la recopilacion,
sistematizacion y andlisis de datos estadisticos. De dicha consulta surgié el Sistema de Re-
portes Estadisticos (SIRE) basado en tecnologia web que permitiria llevar a cabo el ingreso y
seguimiento de los expedientes del CAV (actualizando y optimizando el existente) identificar,
categorizar y analizar la informacién que vaya surgiendo, posibilitando a los usuarios aumen-
tar la eficacia y eficiencia del proceso actual, ahorrando tiempos y costos al personal del CAV
y brindando un mejor servicio a la ciudadania. En corto plazo podrian ser incorporadas las
Delegaciones del CAV de la zona centro-norte a dicho Sistema. El Proyecto se encuentra a
consideracion de las autoridades.

7. Disefio y organizacién del Curso de “Promocion de los Buenos Tratos en la infancia”

8. Diseno y elaboracion del Poster “Cémara Gesell”

Ejecucion de programas y proyectos de sensibilizacion, prevencién y capacitacion.

Proyecto “Grupo de Mujeres contra la Violencia de Género”

Implementados en la ciudad de Santa Fe y en la localidad de Arroyo Leyes- Departamento
La Capital.

La conformacion de Grupos de mujeres, persigue los siguientes objetivos:

- Consolidar un espacio de reflexion e intercambio sobre la violencia de género.

- Propiciar una red de apoyo social, facilitando la comunicacién y ayuda mutua entre las
participantes.

- Colaborar en la elaboracion de soluciones a la problematica de violencia.

-Visualizar sus logros y fortalezas.

- Prevenir nuevas situaciones de abuso.

Recuperar y hacer circular la palabra posibilita a las mujeres que han sido victimas de vio-
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lencia, la construccion de una nueva mirada sobre si mismas, romper el silencio que habitual-

mente las ha perpetuado en ese lugar y acceder a espacios mas igualitarios.

Talleres en la localidad de Santa Fe:

Los encuentros se llevaron a cabo con una frecuencia mensual, en las instalaciones del
Centro de Asistencia a la Victima, dependiente de la Defensoria del Pueblo de Santa Fe, se-
gun el siguiente cronograma de fechas:

24 de junio, 22 de julio, 5y 19 de agosto, 2 de septiembre, 14 y 28 de octubre, 11y
25 de noviembre.

Talleres en la localidad de Arroyo Leyes:

Los mismos se organizaron respondiendo a la demanda de un grupo de mujeres gue habitan
la zona conocida como “Villa Juana” en Rincén Potrero, al norte del pueblo de Arroyo leyes —
Ruta 1, Km 19, que se reunian con fines productivos (realizacion de artesanias, tejidos, costuras,
etc) en las instalaciones del Centro de Salud “Rincén Potrero” vy a las que la violencia de género
es una problematica que les preocupa, afecta y moviliza.

Se realizaron cuatro talleres quincenales, en horario alternado con la actividad productiva,
los jueves de setiembre y octubre de 9 a 13 hs.

La propuesta se llevé a cabo conjuntamente con el Equipo del Area Social de la Comuna
de Arroyo Leyes.

CadaTaller con sus propias caracteristicas y su propia dindmica, permitié poner en ejercicio la
escucha, la reflexién, la transferencia de experiencias y estrategias de resolucién de la violencia.
Cada participante tuvo la oportunidad de expresarse, de narrarse desde una voz propia. Y reafir

mar como grupo que “nadie merece una vida con violencia’

Proyecto de “Cine- debate” Noveno Ciclo “El maltrato a los nifios es responsabilidad de
los grandes”

El ciclo de cine tuvo como objetivo relacionar el arte con problematicas que se abordan
cotidianamente en este organismo, y en el afo 2011 se pensé trabajar la teméatica de la
Violencia hacia los Ninos/as y Adolescentes, a los fines de sensibilizar, informar y prevenir
a través del ejercicio del debate, escuchar opiniones, propuestas, y hacer devoluciones que
logren desmitificar y brindar informacién al respecto, ya que al concluir la proyeccioén de cada
pelicula, profesionales, especialistas en el tema, efectuaron devoluciéon de las mismas y co-
ordinaron el debate.

A tal fin colaboraron profesionales del Hospital de Nifios Dr. Ricardo Alassia; Equipo de
Violencia Familiar de la provincia de Santa Fe; SAMCO y Municipalidad de Santo Tomé; y
miembros del proyecto de Extension de Inclusion Social y Fortalecimiento del sistema de

Proteccioén Integral de Nifez de las localidades de Helvecia, Saladero Cabal y Colonia Macias



( Universidad Nacional del Litoral)

El mismo fue realizado conjuntamente con la Asociacién Trabajadores del Estado y Cine Club
Santa Fe en el auditorio de A.T.E sito en calle San Luis 2854 de la ciudad de Santa Fe, dirigida a
la comunidad en general, mayores de 16 anos, con entrada libre y gratuita.

Se proyectaron respectivamente los siguientes largometrajes: “EL POLAQUITO" direc-
cién: Juan Carlos Desanzo; “"PRECIOSA” direccién: Lee Daniels, “ULTIMA PARADA 174" di-
reccion: Bruno Barreto.

Los asistentes fueron mayoritariamente jévenes, estudiantes de los Ultimos afios de escue-
las secundarias publicas y privadas; de los E.E.M.PA; profesorados, carreras terciarias y univer
sitarias (Trabajo Social, Psicologfa, Derecho) Tecnicatura en Minoridad, Instituto Superior de Cine
y Artes Audiovisuales, Docentes, Profesionales, agentes del Estado interesados en la temética,
personal y colaboradores de O.N.G’s , Equipo de profesionales e internas de la Unidad Peni-
tenciaria de Mujeres N° 4, personal de la Unidad Especial de Prevencion y Control de la Lucha
contra laTrata de Personas; Centros de estudiantes y otras personas interesadas en el tema.

Entre los tres encuentros se super6 las 400 personas.

De la evaluacién surgié que esta actividad socio-cultural, la cual se viene desarrollando
anualmente y en forma ininterrumpida desde el ano 2002, ya estd instalada en la sociedad
santafesina, demostrado en la concurrencia de personas que han asistido a casi todos los

ciclos; y ademas se observé fluida y activa participacion.

Programa de Prevencién de Maltrato Infantil

Idea, responsables y ejecucion: Departamento Social del C.A.V y Direccién de Prensa y
Relaciones Institucionales de la Defensoria del Pueblo, con la participacién activa del Circulo
de Dibujantes Santafesinos.

El objetivo fue el de promover la participaciéon y comprensién de los distintos actores socia-
les en la lucha contra la violencia en todas sus formas, desde una debida informacién y sensibi-
lizar frente a esta grave problematica.

Los dibujantes efectuaron su trabajo en relacion a la prevencion del Maltrato Infantil, los que
fueron volcados en 11 banners con frases alusivas a la Campafa. La misma constituira una
muestra itinerante en todo el territorio de la provincia de Santa Fe.

En el mes de noviembre se llevé a cabo su lanzamiento en el Salén Cultural de U.PC.N,
acompanado de un panel conformado por Profesionales del Hospital de Nifos Dr. Alassia; del
Foro de Infancia; de la Subsecretaria de Nifez, Adolescencia y Familia; Circulo de Dibujantes y
Centro de Asistencia a la Victima y al Testigo de Delito Defensoria del Pueblo.

Conjuntamente se hizo la presentacién del libro “26061" producto de la recopilacién de
ilustraciones de miembros del Circulo de Dibujantes Santafesinos, alusivas a los Derechos
de Ninos, Nifas y Adolescentes, y distribucion de folletos institucionales con el objetivo de

informar a la poblacién los alcances del Centro de Asistencia a la Victima y al Testigo de Delito.
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Proyecto “ La Defensoria Junto a los Vecinos”
Llevada a cabo en la ciudad de Santa Fe, de la misma participaron miembros del area Social
y Legal del C.A.V.

Elaboraciéon del Poster “Cémara Gesell”

Capacitaciones brindadas:

- En el marco de la conmemoracién del Dia de la Mujer, organizado por la Defensoria del
Pueblo, en el mes de marzo, se estreno el audiovisual “Mujeres que abrieron camino en la
historia y dejaron huellas para generaciones futuras” (Realizado por el Departamento Social)
en el auditorio de ATE. El mismo estuvo acompafado por una muestra fotografica de mujeres
emblematicas en la historia y se disertd sobre las creencias, estereotipos y representaciones
sociales que subyacen a la violencia contra la mujer.

- Organizacién y coordinacién de talleres de “Violencia Laboral’, a solicitud de FESTRAM
y la Asociacién Sindical de Obreros y Empleados Municipales de Santa Fe, en los meses de
Agosto y Septiembre de 2011. Siendo uno de los talleres en la ciudad de Villa Gobernador
Galvez y otro en la ciudad de Santa Fe.

- Participacion en la “1° Jornada Intensiva Regional Sobre Violencia Contra la Mujer. De la
Adversidad al Protagonismo’ organizada por la Asociacién Civil Mi refugio en la Facultad de
Veterinaria y Ciencias Agrarias(U.N.L) en la ciudad de Esperanza los dias 1y 2 de Octubre.

- Alli se proyect6 el audiovisual “Mujeres que abrieron camino en la historia y dejaron hue-
llas para generaciones futuras” . Disertaciéon en la misma jornada.

- Participacion en el proyecto “La Plaza tiene vida” que lleva adelante el grupo “Jévenes de
los Proyectos’, el cual trabaja con el fin de sensibilizar a la poblacion en tematicas relacionadas
a los Derechos Humanos, organizado por la Comuna de Arroyo Leyes.

- Participacién en caracter de Disertantes en la jornada por el Dia de la No Violencia a la Mujer
y Proyeccién del audiovisual “Mujeres que abrieron camino en la historia y dejaron huellas para

generaciones futuras” Municipalidad de la ciudad de Laguna Paiva, en el mes de Noviembre.

Curso de Capacitacién “Promocién de los Buenos Tratos en la infancia”
Realizado en tres encuentros en los meses de Octubre y Noviembre, con una duracién de
12hs. El mismo estuvo dirigido a todas las personas que de algin modo (padres, profesiona-

les, agentes del estado etc.) se sienten involucrados en la crianza y educacion de los ninos.

Proyecto de Capacitacion conjunta con la Direccién General de Mediacién y Resolucion de
Conflicto “La Mediacién como Herramienta para Prevenir la Violencia”
El propésito fue brindar un espacio de capacitacion y /o formacién a los agentes publicos

encargados de la custodia, proteccion y seguridad de las mujeres privadas de la libertad, por



la comisién de algun delito. Se realizaron siete encuentros donde se dictaron clases teodricas

y préacticas a los agentes de la Unidad Penitenciaria de Mujeres de la ciudad de Santa Fe.

Asesoramientos

En el transcurso del afo se brindé asesoramiento, informacién y material teérico sobre las
tematicas abordadas, competencias y acciones del Centro de Asistencia a la Victima:

- A profesionales de Pueblo Hughes en relacién a Violencia Familiar en todas sus formas;
como pautas y requisitos para la conformacién de una O.N.G en dicha localidad.

- Asesoramiento, informacion, folleteria, entrega de material tedrico especifico, respues-
tas a entrevistas y encuestas a numerosos alumnos de las carreras de Trabajo Social (U.N.L y
U.N.E.R), Psicologia de la Universidad Catélica de Santa Fe y Abogacia de la Facultad de Cien-
cias Juridicas y Sociales de la U.N.L, a requerimiento de trabajos practicos de las catedras o
para completar tesis y monografias. También se brindé igual servicio a alumnos y docentes
de Escuelas Secundarias publicas y privadas.

- Asesoramiento telefénico y personal a otros profesionales de distintas Comunas, Muni-
cipios y Organismos Gubernamentales y no gubernamentales, de los departamentos Centro
Norte, sobre estrategias de intervencién a implementar ante situaciones de Violencia, como
también informacién de bibliografias legal, social y de psicologia.

- Colaboracion con el Colegio Profesional de Farmacéuticos, de la 12 circunscripcién,
para la publicacién de distribucién gratuita del mes de noviembre de esa entidad, en
relacion a articulos que vienen publicando para la defensa de los Derechos del niflo. Se
brindd informacién sobre los servicios del C.A.V. y de otros organismos que bregan por

hacer realidad dichos derechos.

Formacién académica de los profesionales del Centro de Asistencia a la Victima:

- Taller de diadlogo con agentes publicos. Organizadas por el Observatorio de Derechos
Humanos de la Provincia de Santa FE. 16 hs. de duracion.

- 8% jornada de Trata de personas. Prostitucién y Abolicionismo. Dictado por la Defensoria
del Pueblo de la Provincia de Santa Fe- Zona Norte. Santa Fe. Marzo 2011

- Curso sobre Trata de Personas y Delitos Conexos, organizado por el Centro de Capa-
citacion Judicial de la Provincia de Santa Fe, los dias 17 y 24 de mayo, 25 de Julio y 9 de
agosto de 2011

- Curso de Sexualidad humana, organizado por el CIPRESS del 29 de Abril al 22 de Julio de
2011, dictado por especialistas de la salud, la salud mental y el derecho.

- Curso de Posgrado “Contribuciones de la Fenomenologia para las Investigaciones Cuali-
tativas” organizado por la Facultad de Humanidades y Ciencias de la Universidad Nacional del
Litoral durante el mes de Abril de 2011.

- Jornada: Nifos y calle. Recuperando espacios. Organizado por la Defensoria del Pueblo,
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Ministerio de Innovacién y Cultura y Fiscalia de Estado de la provincia de Santa Fe. Rosario 4
de Agosto.

- Congreso de Problematicas Sociales Contempordneas. Infancia y Juventudes en
los escenarios culturales actuales. Universidad Nacional del Litoral 14, 15y 16 de
septiembre de 2011.

- 3° Congreso Internacional de Violencia, Maltrato y Abuso. Victimas vy Victimarios, un desafio
para la interdisciplina. Salud Activa. Buenos Aires, 10, 11y 12 de noviembre de 2011.

- Asistencia al Workshop sobre Introduccién al inventario Multifasético de Personalidad e
Minnessota para adultos (MMPI- 2) y adolescentes (MMPI-A), de 40 horas de duracién

- Curso de Abuso Sexual Infantil. Organizado por el Instituto de la Familia y el auspicio del
colegio de Psicologos de Santa Fe. 20 hs de duracién.

- Asistencia a las “Jornadas sobre Interdisciplina, Violencia y Abuso en la Familia’’ Organizada
por el Centro de Capacitacién Judicial de la Provincia de Santa Fe, el dia 12 de octubre de 2011.

- Conferencia sobre obstruccion de contacto entre el nifo y el progenitor no conviviente”
Organizada por la Defensoria de los Derechos del Nifo vy el instituto de Derechos del Menor
y la Familia. Colegio de Abogados de Santa Fe, 18 de Octubre de 2011.

- El 4rea de psicologia realiza reuniones de supervisiéon y ateneo de casos una vez por mes,
a las que ademas concurre la profesional del CAV de Rafaela. Dichas reuniones son un dispo-
sitivo que permite el intercambio de opiniones, bibliografia y proyectos.

- Seminario de posgrado sobre Justicia Penal Juvenil, organizada por la Facultad de Cien-
cias Juridicas y Sociales de la U.N.L y la S.E.N.A.F . Abril a Junio 2011.

- Asistencia a la las Jornadas en Homenaje al Profesor Gabriel Chausvsky “Tomando en
serio los Derechos de las Personas Migrantes’ Santa Fe. Octubre 2011.

- 11l Jornadas Nacionales de Asistencia a la Victima, en homenaje al profesor Elias Neuman,
organizado por el Consejo Federal de oficinas de Asistencia a la Victima del Delito de la Repu-
blica Argentina. San Luis. 8y 9 de Setiembre 2011.

Presentacién de trabajos y ponencias en jornadas y congresos:

-V Congreso de Problematicas Sociales Contemporéneas. Infancia y Juventudes en los
escenarios culturales actuales:

“"Abuso Sexual Infantil. La entrevista del nifio/a en Camara Gesell. Reflexiones y particula-
ridades de la Practica”

“Actitudes de familiares Victimas de Abuso Sexual Infantil en relaciéon a la denuncia en la
Justicia y la Intervencién del psicélogo en el Centro de Asistencia a la Victima”

- 3° Congreso Internacional. Violencia, Maltrato y Abuso. Un desafio para la Interdisciplina.

Presentacién del Poster: "Abuso Sexual Infantil. La entrevista del nifio/a en Cadmara Gesell.
Reflexiones y particularidades de la Practica”

- Jornada Sobre Interdisciplina, Violencia y Abuso en la Familia, en donde se disertd sobre



el tema “El psicologo y el Poder Judicial” Organizada por el Centro de Capacitacién Judicial el
dia 12 de Octubre de 2011.

- Jornada Sobre Interdisciplina, Violencia y Abuso en la Familia, en donde se disertd sobre el
tema “Camara Gesell: su utilizacién en casos de abuso sexual infantil” Organizada por la Corte

Suprema de Justicia de la Provincia de Santa Fe, 18 de Octubre de 2011.

Centro de préacticas
El CAV es un Centro de Précticas de la Carrera de Psicologia de la UCSF, en el campo de la

Psicologia Forense, recibiendo en el ano 2011 tres cohortes de alumnos avanzados en la carrera.

CAV Rafaela

En lo especificamente referido a la competencia del Centro de Asistencia a la Victima y Testigo
del Delito, la mayoria de las intervenciones de asistencia, acompanamiento y seguimiento se vin-
cularon a las siguientes probleméticas: Abuso Sexual Infantil, Violencia Familiar, Adicciones, Salud
Mental, Desamparo, Tercera Edad, Discapacidad.

También se realizaron numerosos asesoramientos referentes a: divorcio, cuota alimentaria
y régimen de visitas, apremios ilegales, guardas judiciales, etc.

Asimismo, es importante destacar que el abordaje de las demandas recepcionadas en el
CAV por lo general, y debido a su complejidad, requiere la realizacion de multiples entrevistas,
asf como también de visitas domiciliarias y diversas gestiones institucionales. Por lo mencio-
nado, muchas personas asisten durante periodos de tiempo prolongados, lo cual resulta dificil
de plasmar en las estadisticas.

Expedientes iniciados en la Delegacion :

Otras Actividades realizadas:

- Se brindé colaboracién permanente a los Juzgados de Instruccién y Correccionales del
Poder Judicial Rafaela, asi como también a los Juzgados de Instruccion y Sentencia de la
ciudad de San Cristodbal, asistiendo a niflos en audiencias judiciales y realizando evaluaciones
psicoldgicas por situaciones de abuso sexual infantil.

- Se brindé colaboracion permanente al Juzgado de Familia y las Asesoras de Menores de la ciu-
dad de Rafaela realizando evaluaciones por cuestiones de tenencia y régimen de visitas

- Se realizd una Jornada de Capacitacion sobre Violencia requerida por la Secretaria de
Participacion y Gestion de la Municipalidad de Rafaela dirigida a jévenes de la ciudad con el
objetivo de disefar una campana de prevencion.

- Se participd, a pedido del Grupo Feminista “Enredadera’’ de un encuentro en el Centro

Vecinal del Barrio Nuestra Sra. del Rosario de la ciudad de Rafaela en el cual se trabaj6 acerca
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de inquietudes planteadas por mujeres del lugar en relacion a la probleméaticas de Violencia
Familiar y Violencia de Género.

- Se realizd los dias 11/10/11, 18/10/11 y 25/10/11 una Jornada de Capacitacién sobre Bue-
nos Tratos en la Infancia organizada y dictada por las profesionales del Equipo Interdisciplinario
del CAV - Delegaciéon Rafaela con el objetivo de sensibilizar, informar y promocionar acerca
de los Buenos Tratos para modificar aquellas situaciones socio-culturales y familiares que

favorecen la violencia.

CAV Reconquista

Las intervenciones de asistencia a las victimas de violencia familiar se realizan a través del Equi-
po interdisciplinario conformado por Abogado, Psicéloga y Asistente Social, mediante demandas
esponténeas de las mismas o derivadas por Instituciones, organizaciones de base y/o personas
de las Comunidades pertenecientes al radio de influencia del Centro.

Esta actividad supone asistencia, asesoramiento y acompafamiento a las victimas para su
restablecimiento psiquico, fisico y social, se desarrolla en la Institucién, domicilios, y/o en
el medio donde la victima desarrolla su cotidianeidad, extendiéndose a integrantes de grupo
familiar de acuerdo a la problematica.

Se articulo y/o derivo a Instituciones previa coordinacion si la situacion lo requiere.

Se coordind con Municipios, Comunas e Instituciones de Salud y Educacién de la Regién
para niveles de diagnésticos y tratamientos.

Las estrategias de intervencion fueron analizadas y evaluadas por el Equipo ante cada situacion
presentada, teniendo en cuenta la particularidad de las mismas, tratando de judicializar solo aquellas
situaciones gue lo exigen y teniendo en cuenta la especificidad de cada disciplina.

Técnicas utilizadas:

- Observacion.

- Entrevistas.

- Visitas domiciliarias.

- Historias de vida.

- Consultas de documentacién, Leyes, Tratados Internacionales, investigacién bibliografica
y periodistica.

Instrumentos utilizados:

- Registro.

- Expedientes.

- Informes sociales, psicolégicos, educativos y de salud.

Ante cada caso planteado, se evalué en forma concreta el planteo judicial a efectuar, siem-
pre en atencién a que los casos de violencia familiar, conforme Ley 11.529, requieren que los
hechos denunciados sean graves y actuales, por lo que las medidas autosatisfactivas que se

solicitaron fueron: a) exclusién de hogar y reintegro de la victima a la vivienda; b) prohibicion



de acercamiento; c) régimen de visitas y tenencia provisoria, entre otras medidas.

Se logro, luego de un arduo trabajo del equipo interdisciplinario del CAV Reconquista, un
alto nivel de receptividad judicial y la adopcion de medidas judiciales eficaces que tienden a
dar proteccién juridica integral a las victimas de violencia familiar.

Se recepcionaron en todo el afo 2011 en total 547 Casos en el Centro de Asistencia a la
Victima, en un alto porcentaje corresponden a mujeres victimas de violencia familiar que por
orden de prioridades se pueden tipificar en:

- Mujer maltratada (violencia de género).

- Alimentos.

- Tenencia.

- Delitos en general.

Accién en violencia familiar.

Se realizaron reuniones con distintas Instituciones que han requerido de asesoramiento
juridico y social a los fines de abordar la tematica de la violencia familiar y delictual en general.
También se coordind con otras instituciones publicas o privadas para abordar el tema de las
victimas de violencia familiar.

Instituciones con las que se han coordinado acciones:

- Subsecretaria de Nifez de la Pcia. Delegacion Reconquista.

- Hospital Central Reconquista.

- Centro de Orientacion a la Victima - URIX de Policia.

- Area Nifez - Sec. Desarrollo Social- Municipalidad de Avellaneda, Villa Ocampo, Rqta.,
entre otras.

- Centro de Asistencia Judicial.

Instituciones con las que se articula a nivel regional:

- Municipios y Comunas de la regién- &reas sociales.

- Hospitales y Centros de Salud.

- Médicos de Centros de Salud.

- Escuelas de nivel primario y secundario.
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Centro de Asistencia a la Victima y al Testigo de Delitos

Zona Sur

El presente informe, correspondiente al periodo 2011, contiene una sintesis de la labor
desarrollada en el servicio de la ciudad de Rosario y las Delegaciones de la zona sur en los que
ha funcionado el servicio en forma auténoma a la ciudad cabecera de zona.

Previamente a desarrollar, en apretada sintesis, la labor desarrollada en el afho, es perti-
nente hacer una reflexion respecto de la “estadistica” del CAV con relacion a la percepcion
de los hechos de “violencia” que advierte el equipo en la sociedad de la Zona Sur provincial.

Si bien la estadistica de casos se ha mantenido técnicamente en los mismos nimeros, al
igual que el numero de audiencias realizadas (4724), advertimos dos fendmenos que atravie-
san necesariamente su analisis.

Por una parte , como referiamos en el informe anterior la complejizaciéon del caso particular,
y por otra parte el incremento exponencial de las consultas telefénicas promovidas por los
centros de salud, escuelas, hospitales, y otros efectores publicos.

Respecto de esta Ultima cuestion, el denominador comun que motiva la consulta telefénica
en lugar de la presencia personal en la institucion, tiene que ver con temas relacionados con la
pobreza. En efecto, la circunstancia de que la poblacién con la que trabaja el servicio es en un
90 % carenciada o de escasos recursos econdmicos, genera la dificultad material de acceder
a nuestra asistencia, por distintos factores, todos como hemos dicho producto de la pobreza
estructural. Asi, ademas de los costos del transporte, se da la circunstancia de madres de fa-
milia con muchos nifos, personas discapacitadas sin parientes que los asistan, personas que
no pueden salir de sus trabajos -generalmente informales- en el horario de atencién del CAV,
mujeres y ninos golpeados, personas con temor posterior al hecho agresivo, etc.

Esta circunstancia, se ha incrementado exponencialmente, al punto de hacer pensar en
soluciones que permitan el acceso al servicio del CAV por parte del colectivo mencionado. Es
que, si una de las razones de ser de la creacion del mismo fue el facilitamiento a la poblacion
para el acceso a la justicia.

Es importante destacar, sin embargo, un efecto que evaluamos como positivo, cual es el
contacto permanente que se genera con las instituciones estatales y ONGs. , lo que nos ha
permitido construir una red de intervencion interinstitucional con contactos, intercambios y
construcciones ante el caso individual, con éptimo resultado.

Asi, profesionales del Centro no sélo asesoran, asisten y acompanan en el caso particular,

sino también generan acciones colectivas de capacitacién y asesoramiento hacia los operado-



res comunitarios e institucionales, como recorrido de los casos sometidos a consulta, provo-
cando a su vez en una actualizacién empirica, cientifica y técnica de nuestros profesionales.
Es imprescindible para la tarea del Centro estar al tanto de las politicas sociales, de los recur
sos estatales y de las nuevas legislaciones a nivel municipal, provincial y nacional, siempre
teniendo como objetivo la asistencia integral de las personas que acceden al servicio.

| - Del funcionamiento del CAV en las Delegaciones

Se ha expresado, en anteriores oportunidades, que la tarea de asistir a las victimas de cualquier
tipo de violencia requiere de equipos multidisciplinarios locales, siendo preciso que cada caso sea
analizado evaluando las estrategias a seguir, acordando criterios, pautas de intervencion y traba-
jando en el fortalecimiento de la victima para que sea ella la que logre accionar en su defensa,
siempre con el acompanamiento institucional adecuado.

Hace aproximadamente 7 afos la politica adoptada por la Institucién fue con buen resultado,
la de descentralizar la atencién y de esta manera asistir a los ciudadanos que viven alejados de
las grandes ciudades en su lugar de residencia, de tal suerte de no extrapolar el conflicto, que
es una de las formas de apropiamiento del mismo. Como expresa el informe de la Direccion de
Descentralizacion y Delegaciones del interior se crearon Delegaciones en el sury en el norte de
la provincia. En algunas de ellas funcionaba el CAV y en las otras surgia una red informal para
asistir a los operadores locales, fundamentalmente en materia de violencia familiar.

Se advertia con preocupacion en aquella época, y sigue preocupando, que los problemas
de acceso a la justicia -a los que ya se hizo referencia- en el interior provincial, en particular en
centros mas alejados de las grandes ciudades, se agravan notoriamente. Es que, en la prac-
tica, no todas las personas gozan de los mismos derechos ya que la mayoria de las veces el
ejercicio de los mismos depende, entre otras cosas, del lugar donde viven y de la existencia,
capacitacion, voluntad, criterio y sensibilizacion de lo equipos y/o poderes existentes en esa
comunidad y el compromiso del Estado comunal, municipal y/o provincial en la defensa de
los derechos de los ciudadanos.

Este “depender de” es peligroso y deja excluidas a muchas personas. Pero al interior de
ese colectivo, también existen tratos desiguales. No es igual la mayoria que vive en lugares
cercay con posibilidad de recurrir para ser asistida y asesorada en el CAV de Rosario o Venado
Tuerto, que la mayoria que habita lejos de los dos centros.

Esta situacion de desigualdad en los lugares donde el CAV estuvo presente como equipo o
con un solo profesional en las Delegaciones, se abordd a través de la red informal establecida
en las mismas con una politica de acercamiento que permitié arrimar soluciones a problemas
locales, sin desapoderar del conflicto a la victima, es decir, evitando revictimizarla.

Durante los afnos en los que la Institucion, a través de la atencion personalizada local, el dic-
tado de cursos, talleres, charlas de sensibilizacién, y capacitacion del recurso humano existente,
pudimos observar -sin perder la capacidad de asombro y siendo reiterativos- que el ejercicio

de los derechos de los habitantes de Santa Fe, sobre todo de la poblacién méas vulnerable,
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depende del lugar territorial donde viven. En la provincia funcionan -afio 2011- tres Tribunales
Colegiados de Familia en Rosario (hoy 4) y dos en la capital santafecina. Fuera de las dos gran-
des ciudades, la competencia del Tribunal (generalmente de fuero pleno) atiende temas tan
disimiles como cuestiones de familia, violencia familiar, quiebras, dafos y perjuicios, conflictos
laborales, etc. Esta inespecificidad -sumada la gran demanda de judicializacion-, conspira con el
correcto funcionamiento de institutos tales como la proteccion a la violencia familiar, que requie-
re una vision técnica diametralmente opuesta, a la de las otras materias, segun asi lo establece
la unanimidad de la doctrina y jurisprudencia en el tema. Pero ademas es preocupante el des-
conocimiento que observamos de las herramientas para el abordaje de los hechos que suscitan
los actos violentos. En sintesis, desconocimiento y falta de recursos humanos.

La presencia fisica de alguno de los profesionales del CAV en el acompafiamiento de la vic-
tima al tribunal es, en la mayoria de los casos, una condicién sine qua non para que el abordaje
de su caso sea efectivo y no se produzca una expulsién revictimizante.

Por otra parte, en los casos atendidos en las Delegaciones de San Lorenzo, Granadero Bai-
gorria, Roldéan, San Jerénimo Sur, y Canada de Gdmez, son pocas las situaciones en las que
intervenimos por Unica vez, ya que la violencia no es un hecho aislado, sino que es un proceso
con diferentes momentos e intensidades, lo que provoca muchas veces que las personas
recurran al servicio en los momentos en los que se intensifica el mencionado proceso. En
las Delegaciones se daba de manera cotidiana la consulta y derivacion “diaria” desde y ha-
cia los organismos gubernamentales municipales y provinciales, sobre todo en los casos de
violencia familiar, generando una interactuacién saludable para el abordaje local del conflicto.

Por otra parte, en los tribunales de toda la Provincia se verifica que la intervencion judicial
en materia de violencia familiar resulta dispar, puesto que se interpreta e implementa la nor
ma de manera diferente segun el distrito judicial — y no pocas veces del “criterio” personal del
magistrado- de que se trate. No se estd hablando de la posibilidad de interpretar antagénica-
mente lo que la norma permite o impone hacer o dejar de hacer, sino que en algunos casos
se hace referencia al desconocimiento del derecho aplicable. Se posee el convencimiento de
que el ejercicio de los derechos de los habitantes de Santa Fe no puede depender del lugar
territorial donde vivan.

En la mayoria de los casos las victimas de violencia familiar preguntan dénde ir, qué pasos
dar para recuperar a sus hijos, sus efectos personales o sus muebles, cdmo pueden volver a
su casa, o impedir que el violento se aproxime. La respuesta judicial, a partir de la inespecifi-
cidad y desconocimiento del que hablamos, es expulsatoria. Coincidimos en sefalar que a los
componentes de autoritarismo y arbitrariedad se suma la desinformacién. Existen desinfor
maciones generalizadas difundidas que son peligrosas al transformarse en mitos

El trabajo que realizan las Delegaciones es de absoluto respeto a los equipos de asisten-
cia locales, remarcando que las realidades de los pequenos pueblos y ciudades son diferen-

tes, y deben abordarse de manera diferente. Resulté fundamental en estos afos establecer



CAV Granadero Baigorria 37 151
cAVSanloenzo 27 8
" Deleg. Cafadade Gomez 10 13
" Deleg. Roldan 37 63
" deleg. San Jeronimo a7 80

Centros en conglomerados urbanos distantes de Rosario, con un area de influencia no de-

masiado extendida por aquello que referiamos respecto de la regionalizacion del conflicto .
La decisidon de desarticular el servicio de asistencia a la victima en las Delegaciones, lo

entendemos como inconveniente para la asistencia real y efectiva del conflicto local, enmar

cado en una desigualdad manifiesta en el acceso a la justicia.

CAV Venado Tuerto

Casos - Teméticas Abordadas

Total: 550 casos / 1100 entrevistas

Derivados por la Defensoria del Pueblo: 121

Las tematicas abordadas a lo largo del afo fueron: violencia familiar, familia, protecciéon de
personas, abuso sexual, violencia institucional, prostitucién de menores, menores en riesgo,
conflicto con vecinos, discriminacién, delitos conexos con el delito de trata de personas, dis-

capacidad , adicciones y otras problematicas psicolégicas.

[l - Capacitacion / trabajos / jornadas - Relaciones Interinstitucionales

- Como consecuencia de las reuniones mantenidas para la conformacion de la Red de
Instituciones contra la Violencia Familiar, integrada por: Programa Municipal de Género, Aso-
ciacion Civil CONIN, AMAS, Programa Azurduy, Hospital Pcial. Dr. Alejandro Gutierrez, Linea
Amarilla, Delegacion Pcial. de la Niflez, Adolescencia y Familia, Comisaria de la Mujer, Resi-
dentes estudiantes de la Carrera de Psicologia UNR, ademas del CAV de Venado Tuerto; la
Municipalidad local organizé el Curso de Operadores Comunitarios en Violencia Familiar y
Adicciones; con una frecuencia de asistencia mensual de marzo a diciembre, dictado por el
Ps. Horacio Tobal del Instituto Vinculos de la ciudad de Rosario.

- Asistencia a la presentacion del Protocolo de Actuacion en los casos de Violencia Familiar,
presentado por la Red de Instituciones.

- Se organizaron Talleres de Reflexion y Anélisis de la tematica de Trata de Personas en las Es-
cuelas Publicas de Venado Tuerto, destinados a todos los cursos de nivel medio. Los mismos con-

sistieron en la presentacién de power point, realizado para tal fin y la apertura posterior del debate.
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- Reuniones de equipo con la Delegacion de la Nifiez, Adolescencia y Familia para articular
actividades y establecer estrategias de accién.

- Reunién con el Defensor General, Dr. Omar Guerra, para coordinar y consensuar pautas de trabajo.

- Reunién con los miembros del Instituto del Derecho de Familia y el Defensor General para

articular politicas de accion en Violencia Familiar.

- Asistencia a la presentacién del Equipo de Apoyo a la Clinica Ampliada, perteneciente al
Nodo 5 de Salud.

- Asistencia a la presentacién, con posterior debate, de la nueva Ley de Salud Mental; orga-
nizada por el Nodo 5 de Salud.

- Asistencia a las Ill Jornadas de Centros de Asistencia a la Victima y Testigo del delito, lleva-
das a cabo en San Luis.

- Articulacion con el Programa de Prevencién en Adicciones de la Municipalidad de Venado
Tuerto, para derivacion y anélisis de casos.

- Atencion a estudiantes de la carrera de Servicio Social en relacion a las actividades, alcan-

ces, organizacién y funciones inherentes al CAV.

|Il - Relaciones institucionales - Reflexiones

e El dia 9 de septiembre de 2011 en la XVI Reunién del Consejo Federal de Oficinas de Asis-
tencia a la Victima del Delito , celebrada en la ciudad de San Luis, fue elegido el Dr. Guillermo
Benetti como Presidente de dicho Consejo por un periodo de dos (2) afos. En la oportunidad se
eligié para el cargo de Vice Presidente al Dr. Gonzalo Sansd, perteneciente a la Oficina de Asis-
tencia a la Victima y el Testigo del Ministerio Publico Fiscal de la Ciudad Auténoma de Buenos
Aires; y a la Dra. Marcia Lopez de la Direccion de Asistencia Integral a la Victima del Delito de la
Provincia de Entre Rios, como Secretaria Ejecutiva.

e Asimismo, en ese lugar y fecha se realizaron las Ill Jornadas Nacionales de Asistencia a la
Victima, organizadas por el Consejo Federal, juntamente con el Centro de Asistencia a la Victima
del Delito (M.Gob.Jcia. y Culto) de San Luis y la oficina de la C.A.B.A. Al acto inaugural asistio
el Defensor del Pueblo, quien hablé de la labor de los servicios y la necesidad de la asistencia
integral. Las jornadas se desarrollaron en dos dias de actividades, tuvieron 500 inscriptos de
todo el pais, y se abordaron temas de trascendencia y actualidad. En la oportunidad se realizé un
homenaije al Dr. Elias Neuman cuyo fallecimiento se habia producido dias antes del evento. Se
conté con el auspicio del Honorable Senado de la Nacién, de la Corte Suprema de Justicia de la
Nacion, de la Defensoria del Pueblo de la Provincia de Santa Fe, del Gobierno de la Provincia de
San Luis y de la Ciudad Auténoma de Buenos Aires, entre otros. Merece destacarse, ademas
de la presencia de panelistas extranjeros especialistas en la materia, la activa participacion de
la Dra. Hilda Marchiori pionera de la victimologia argentina. Se encuentra en elaboracion por

parte del Consejo Federal una publicacién con las distintas ponencias y trabajos de las jornadas.



e | a Defensoria del Pueblo, a través del Centro de Asistencia a la Victima — Zona Sur,
integra la Comisién Ad-Hoc conformada por un grupo de Instituciones estatales (Direccion
General de Infancias y Familias de la Municipalidad de Rosario, Servicio de Salud Mental del
Hospital Vilela) y ONGs (Foro de Infancias dependiente del Consejo Muncipal de Promocién
de Derechos de Ninos, Nifas y Adolescentes) ante las graves denuncias que involucran a
empleados del Hogar del Huérfano, referido en el Informe 2010. Como garantia para el acceso
a los derechos a una vida digna de todo nifo/a o adolescente, las reformas normativas esta-
blecen una politica estatal de intervencién sobre personas menores de 18 anos ante situa-
ciones de vulneracién de derechos (Ley nacional 26061 y provincial 12967), implementando
un sistema que intenta consolidar lo previsto, ya anteriormente, en Pactos Internacionales de
DDHH. Las instituciones de alojamiento permanente, son consideradas lugares de encierro,
con todas las consecuencias disvaliosas que implican en la subjetivacion de un/a nifo/a o
joven. Las denuncias, que se vienen realizando desde hace varios afos, ponen en discusién
la reformulacion del “como” y “para qué” del encierro que tenga como objetivo producir
una mejora en la calidad de vida de los nifos/as y los grupos familiares abordados y no una
vulneracion mayor de los derechos vulnerados. El funcionamiento de la comision ad hoc men-
cionada, ha puesto en evidencia la falta de adecuacién de las Instituciones de Alojamiento
(tanto publicas cuanto privadas) con las nuevas normativas sobre infancia. Las denuncias
referidas al Hogar del Huérfano, se producen en medio de la transicion al nuevo sistema, lo
que genera incertidumbre en los operadores y en la poblacién ante nuevas formas que debie-
ran tender a priorizar el respeto de las garantias fundamentales de los niflos/as y sus grupos
familiares. Estas nuevas formas necesitan imprescindiblemente ampliar los recursos fiscales
para las politicas publicas en infancia, y en mayor medida, en las instituciones de alojamiento
permanente, atento que es necesario, por un lado, garantizar las condiciones de vida al inte-
rior de las instituciones, y por otro pensar la dindmica de la internacién en algo excepcional ,
imperiosamente acotado en el tiempo y extremadamente transitorio, ya sea para volver a las
estructuras familiares de origen, o para entrar en el sistema de acogimiento o adopcién; que
es recomendacion enfatica de la Defensoria del Pueblo de la Provincia de Santa Fe.

En lo referente al Hogar del Huérfano, al dia de la elaboracién del presente informe se
ha cumplido, parcialmente, la reduccion drastica de la cantidad de nifo/as alojados en dicha
Institucion, aunque con serias dificultades en las formas de revinculacion de los nifos/as con
sus familias, atento la falta de criterios claros con respecto al despliegue de los derechos fun-
damentales de los nifos/as (salud, educacién, salud mental, situacidon econdémica, vivienda,
esparcimiento, etc.) en el reingreso a la vida comunitaria.

Con esto se expresa que los objetivos de la Comision Ad-Hoc se van cumpliendo con difi-
cultades, teniendo en cuenta las consecuencias del egreso de la institucion de los nifos/as sin
estrategias claras, ni preparacion de la situacion familiar, ni referentes profesionales que puedan

monitorear las distintas condiciones del egreso. La Comisién ya ha hecho planteos, tanto a la
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intervencion del Hogar del Huérfano, como a la autoridad de aplicacién, sobre los efectos nocivos
que estas situaciones estan produciendo en los/as nifos/as

Esta situacion generalizada, no exclusiva del hogar al que referimos, paralelamente, ha
generado preocupacion en el Consejo Provincial de Nifas, Nifios y Adolescentes Nodo Rosa-
rio (recientemente puesto en funcionamiento) el cual ha decidido apoyar la ampliacién de las
funciones de la Comisién Ad-Hoc al resto de la Instituciones de alojamiento, como punto de

partida para un cambio real que instrumente en la practica, el mandato establecido en la ley.

IV - Consideracion final

Como se advierte, se han analizado algunos aspectos salientes de la labor del servicio,
sin pretender agotar la némina de actividades e incumbencias, pero con la clara intencién de
marcar no sélo el trabajo desarrollado , sino también y fundamentalmente los conflictos que

se advierten como preocupantes para la poblacién que accede a la actuacion del Centro.



Capitulo Il

Centro de Mediacion y Resolucion de Conflictos "Dr. Pablo
Benetti Aprosio’

Zona Norte

En la Defensoria del Pueblo de la Provincia de Santa Fe, la mediacion estuvo presente desde
el mismo momento en que seintrodujo en el pais, a comienzos de la década del 90.

Actualmente funcionan dos direcciones: una en Rosario con influencia en el sur de la Pro-
vincia y otra en la ciudad de Santa Fe con jurisdiccién en el centro-norte.

En esta ultima, durante los primeros anos, las mediaciones eran realizadas por media-
dores formados con los primeros docentes que vinieron al pais; pero a través de iniciativas
aisladas, sin estar nucleados y administrados por un Centro.

En el ano 2004 se produjo un cambio importante, cuando se capacité a un nimero mucho
mayor de profesionales y se dieron las bases para organizar la Direccion como unidad auténoma.

En estos momentos hay un equipo estable de casi 20 mediadores, todos ellos profesio-
nales (abogados, sicélogos, asistentes sociales, docentes y contadores) que cumplen otras
funciones en las restantes areas de la Defensoria. Esa doble prestacion ha ofrecido la mul-
tidisciplinariedad requerida por la esencia misma de la mediacién. Ademas ha integrado el
trabajo de todas las areas de la Defensoria, al canalizar a través de este método la gestion de
conflictos a los que no resulta posible abordar de otra manera.

Actualmente, se trabaja todos los dias en horarios matutinos y vespertinos y se realizan
so6lo en la ciudad de Santa Fe més de trescientas mediaciones anuales. Estos nimeros fue-
ron mayores en anos anteriores cuando los equipos se trasladaban también a localidades
del interior. En esos momentos se viajo a lugares lejanos del centro norte de la Provincia con
equipos de mediadores y se contribuyé a atenuar las importantes carencias institucionales
que caracterizan esa zona, al tiempo que se difundian los nuevos métodos de gestién de
conflictos. En estos momentos se continda con esta modalidad de trabajo en la ciudad de

Coronda y en otras localidades cercanas
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También se participa activamente en un nuevo programa de atenciéon en los barrios mas
alejados y carenciados de la ciudad. En estos casos, se intenta realizar las mediaciones en los
mismos barrios, en locales prestados por instituciones de la zona.

En general, los casos ingresan derivados desde otros sectores de la Defensoria o desde el
Ministerio de Justicia, Defensorias Barriales o Juzgados del Poder Judicial. No obstante, esta
aumentando el niumero de ciudadanos que recurren directamente al servicio de mediacion
porque se lo han recomendado o porque han tenido experiencias anteriores positivas y recu-
rren con diferentes problemas.

Ademés de Mediaciones, se realizan facilitaciones y se encaran conflictos multipartes
cuando intervienen efectores publicos o empresas. En todos los casos se promueve la
co-mediacién y la interdisciplinariedad, ya que se forman parejas de mediadores con pro-
fesionales de distintas disciplinas que se eligen segun la naturaleza de los casos.

Mensualmente todos los Mediadores se relnen para discutir casos y para exponer
nuevos aportes bibliograficos. Con esta actividad se busca incentivar la lectura y la re-
flexion sobre los métodos y la discusién sobre los casos.

En general, se abordan temas familiares, comerciales, vecinales, de consumo, labora-
les, escolares, institucionales y comunitarios.

En los dos Ultimos afos, se comenzd, ademads, con programas de difusién y formacion
en dos sectores particularmente vulnerables de nuestra sociedad: el ambito escolar y el
ambito carcelario. En ambos se busco difundir la compresion del fendmeno de la violencia
y las nuevas formas de abordar los conflictos.

Durante el ano 2011 se mantuvo estable el nimero de Mediaciones convocadas (314), aun-
gue hay que destacar que hubo un significativo incremento en la ciudad de Santa Fe (263). Si
tomamos como referencia el aflo 2009 en el cual se convocaron 345 Mediaciones, de las cuales
147 correspondieron a esa localidad, resulta un incremento del 80% aproximadamente.

También se mantuvo en valores habituales el nimero de Mediaciones realizadas, que
estd en el orden del 50% de las convocadas, o sea la misma proporcién que se da en la
mayoria de los Centros de Mediacién.

En cambio, se deben destacar dos variaciones: en primer lugar aumentaron las Media-
ciones terminadas con acuerdo de las partes (96,75%) y en segundo lugar se fortalecio
notoriamente el seguimiento de las Mediaciones realizadas, con 273 gestiones telefé-
nicas y presenciales. Estas cifras son alentadoras en tanto manifiestan la calidad del
servicio prestado.

Respecto a los temas, se observa el habitual predominio de los problemas familiares,
pero hay un incremento de Mediaciones entre vecinos y por viviendas, los cuales inclu-

yen conflictos con inmobiliarias.
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Proyecto de capacitacion “La mediacion como herramienta para prevenir la violencia en

ambitos carcelarios’

Este proyecto comenzé en el 2010 cuando se propuso difundir los métodos alternativos de
resolucion de conflictos en el &mbito carcelario. Ese afio se trabajé en el Pabellon Juvenil de la Car
cel de Las Flores, y en el Informe Anual del periodo consta su fundamentacion y desarrollo (“Pro-
yecto de intervencion en el Pabelléon Juvenil de la Cércel de las Flores de la Ciudad de Santa Fe”).

El objetivo del afio que corresponde al presente Informe fue brindar, por un lado, un espa-
cio de capacitacion y/o formacién a los agentes publicos encargados de la custodia, protec-
cion y seguridad de las mujeres privadas de libertad por la comisién de algun delito, aportando
herramientas basicas para gestionar el conflicto y prevenir la violencia y descubriendo modos
y estrategias constructivas y pacificas de resolucion. Por otra parte, se propuso realizar talle-
res voluntarios con las internas., a través de cuatro o cinco encuentros para tratar tematicas
de género, vinculos y convivencia.

El curso para las agentes tuvo 8 encuentros de 4 horas cada uno, dictados con una fre-
cuencia semanal, con la modalidad de taller (clases tedricas-practicas).

Los talleres con las internas fueron organizados conjuntamente con el equipo interdisci-
plinario de dicha unidad, respondiendo a la demanda planteada por dicho equipo. Durante la
actividad se observé mucha resistencia por parte de las internas a participar. Esta apatia es la
gue manifiestan en todas las actividades formativas y recreativas que se proponen, por lo cual
se decidié dejar el espacio abierto para futuras intervenciones.

Con relacién a la instancia de capacitacion a los agentes, se realizaron los ocho encuentros
previstos, de los cuales cinco refirieron a mediacién y los tres restantes, a violencia de género.

Asistieron un total de 44 agentes penitenciarios pertenecientes al sector de guardia del
Instituto de Recuperacién de Mujeres.

Las temaéticas propuestas se fueron modificando segun las inquietudes del grupo. Se abor
daron temas relacionados con dindmica organizacional, ambiente laboral, resistencia al cambio,
dificultades en la comunicacion vy violencia de género en los dmbitos de actuacion de la mujer.

La participacion de las asistentes se generd paulatinamente, a medida que se conformo
un clima de confianza y un espacio de intercambio de experiencias personales y grupales.Con
respecto a la evaluacién general del proyecto, los destinatarios expresaron su conformidad, al
punto gque consideraron que la experiencia era un punto de partida para profundizar y generar
instancias de capacitacion que mejoren la calidad del servicio.

También manifestaron que el espacio les posibilité analizar y gestionar formas efectivas de
reclamar sus derechos en el &mbito laboral.

La experiencia de trabajo fue muy positiva ya que se articularon las diferentes direcciones
de la Defensoria con los equipos técnicos de a Direccion Provincial del Servicio Penitenciario,

generandose futuras propuestas de formacion.
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Proyecto Mediacion Escolar “Hablar hasta comprendernos”

Este proyecto comenzé en el ano 2010 con el objetivo de promover la adquisicion de he-
rramientas para gestionar los conflictos en el &mbito educativo (Ver informe Anual 2010). En
una primera instancia se realizé en la Escuela Primaria Sara Faisal

En el 2011 se continué con el proyecto y se realizd un primer encuentro en el mes de junio
en el que los docentes expusieron los resultados de la aplicacion de los métodos propuestos
el afo anterior frente a situaciones de conflicto.

En esta etapa se avanzé ademas en el andlisis de esos casos de agresividad y violencia
que por sus caracteristicas exceden las primeras propuestas. A fines de junio se comenzd
a trabajar el concepto de bullying realizando actividades que cuantificaran y describieran su
presencia en la institucién.

Por otra parte, a comienzos de julio, se comenzo el proyecto en el Nivel Inicial (Jardin de infan-
tes Particular Incorporado N° 1207 “Dra. Sara Faisal” de la Asociaciéon Femenina de Profesionales)

En ese mes y en el mes de septiembre, se proyecté en los dos niveles la pelicula “Bullying’
la que sirvié como disparador para el debate y anélisis entre los docentes. Se trabajé sobre la
idea de que los métodos de represion y control no son suficientes para evitar las agresiones en
las aulas y que la intervencién de los adultos es indispensable cuando se detectan situaciones
de violencia, pero si se quiere evitar la llegada a esos limites resulta necesario educar para
manejar las emociones y formar buenos hébitos comunicativos. La violencia es una conducta
aprendida 'y no sélo puede prevenirse sino también desaprenderse. No es sélo un problema a
padecer y denunciar, sino un desafio a enfrentar en una comunidad de esfuerzos.

La continuacion del proyecto supone el desarrollo de estrategias pedagoégicas de “educacion
para la paz"” y el trabajo en la creaciéon conjunta y consensuada de protocolos de actuacién frente
a situaciones de violencia. La premisa es que la eficacia de esas pautas depende de que abarquen
a todos los componentes del sistema educativo y se elaboren democratica y participativamente.

La propuesta para el aho en curso es darle continuidad al proyecto teniendo como ob-
jetivo la institucionalizacién de la tematica. Se trabajara en la realizacion de un protocolo de
actuacién en situaciones de violencia para la escuela, ya que para sostener una convivencia
armonica es indispensable contar con normas sociales, culturales y politicas consensuadas

por toda la comunidad escolar.

Prensa

- Micro: "El tema del dia” Cable y Diario”

26 de mayo de 2011

Difusién sobre acoso escolar o bullying. Causas, prevenciones y proyectos abordados des-
de la Defensoria.

- Micro: LT 10 - Todo Pasa - José Curiotto, 26 de mayo se 2011. Acoso escolar.



- Micro: "El tema del dia” Cable y Diario”

25 de agosto de 2011

Mediaciones de casos de consumo en general y en particular con las concesionarias de
autos ante el aumento de las ventas de unidades 0 km y usadas.

- Micro: LT 10 - Todo Pasa - José Curiotto

25 de agosto se 2011.

Difusién de mediaciones sobre consumo en general y en particular con las concesionarias
de autos ante la venta de unidades 0 km y usadas.

- Micro:"El tema del dia Cable y Diario”

11 de Octubre de 2011

Difusién de los proyectos de capacitacion en el Instituto de Recuperacién de Mujeres N° 4
y en la escuela Sara Faisal sobre mediacién escolar.

Formacién realizada en la Direccién General de Mediacion y Resolucion Alternativa de Conflictos.

Cursos hechos por mediadores

- Octava Jornada sobre trata de Personas

Organizada por Defensoria del Pueblo - Zona Norte - 17/03/11-Santa Fe

- Seminario: Técnicas avanzadas en Mediacién

Organizado por CONSENSOS - Asociacion Civil.

12 de Abril de 2011 (10 horas)-Rosario

- Seminario de Postgrado sobre Justicia Penal Juvenil Organizado por la Facultad de Derecho
de la Universidad Nacional del Litoral y la Secretaria Nacional de Nifez, Adolescencia y Familia.

28y 29 de Abril/ 18y19 de Mayo /8 y 9 de Junio-Santa Fe

- Ciclo de cine debate C.A.V

Organizado por la Defensoria del Pueblo Zona Norte-Santa Fe

- Taller sobre Didlogos Apreciativos

Organizado por Consensos-Asociacion Civil-

13 de Septiembre-Santa Fe

- Conferencia “Convivencia social y escolar”

Dictada por el Psicopedagogo Alejandro Castro Santander

Centro Comercial de Santa Fe

16 de Octubre-Santa Fe

- Taller: "EI maltrato a los chicos, es responsabilidad de los grandes”

Organizado por el Centro de Asistencia a la Victima

Defensoria del Pueblo - Zona Norte - 17 de Noviembre - Santa Fe

- Curso de Nivelacién y Actualizacion en Mediacion

Organizado por Ce.Ca.M.A.R.Co

De Julio a Noviembre (carga horaria 60hs en 15 semanas)-Santa Fe
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Capacitacioén brindada a la comunidad

- Curso de capacitacion “La mediacion como herramienta para prevenir la violencia”

Destinatarios: agentes del servicio penitenciario del Instituto de Recuperaciéon de Mujeres
de la Unidad N° 4 de la ciudad de Santa Fe y la Unidad N° 5 de la ciudad de Rosario.

Proyecto encarado junto con el Centro de Asistencia a la Victima y al Testigo del Delito- Del
5 de Octubre al 23 de noviembre- Santa Fe

- Talleres con las internas del Instituto de Recuperacion de Mujeres de la Unidad N° 4.

Septiembre y Octubre-Santa Fe

Proyecto de Mediacion Escolar “Hablar hasta comprendernos”

- Jornadas en Eduacion Inicial y Escuela Primaria “Dra. Sara Faisal”

De Abril a Septiembre -Santa Fe

Grupos de estudio y reflexion

En las reuniones mensuales de la Direccién General de Mediacion y Resolucion de Con-
flictos, algunos mediadores prepararon distintos temas para exponer al grupo y generar la
posterior discusion. Se entregd bibliografia especifica.

- 28 de abril : Tema: Mediacién Patrimonial.

- 8 de agosto: Tema: Mediacion familiar con antecedentes de violencia

- 28 de octubre: Tema: Los limites de la mediacion y la neutralidad

- 11 de noviembre: Tema: Didlogos Apreciativos

Muestra de casos, Conflictos multipartes

"Desagues cloacales en una comunidad “

En el mes de febrero de 2010, un grupo de vecinos de una localidad del Departamento San
Jerédnimo solicitéd la intervencion de la Defensoria del Pueblo porque sus viviendas sufrian
inundaciones cloacales cada vez que llovia por deficiencia en los desagles.

Se les ofrecié una mediacién multiparte en la que participarian representantes de los
vecinos, del Municipio y de la Cooperativa de Aguas. En el mes de mayo se realizd una me-
diacion y la Cooperativa de Aguas y Servicios se comprometio a realizar las gestiones y obras
necesarias para solucionar el tema.

Durante el transcurso de los afos 2010 y 2011, se realizaron cinco nuevos encuentros de

mediacion y tres seguimientos telefonicos, que reflejaron el cumplimiento total del acuerdo.

“Necesidades de un barrio nuevo”

En una comuna del Departamento San Jerénimo un grupo de vecinos solicitaba la
instalacion de agua potable, alumbrado publico, desagles pluviales y los servicios muni-
cipales minimos para un barrio recién formado.



Se planted el caso en la Defensoria y la Direccién de Mediacion y Resolucion de Conflictos,
a fines del afo 2010 convocé a las autoridades de la comuna, a los responsables de la coope-
rativa que distribuye el agua en la zona y a los vecinos. Después de tres reuniones, se acordd
con la Comuna el mantenimiento en general del barrio y con la Cooperativa, primero el estudio
de factibilidad de instalacion del agua potable y luego formas de financiamiento de esa obra.

En el ano 2011 se volvié a convocar a las autoridades de la comuna y de la cooperativa
como asi también a los vecinos, quienes manifestaron que la Comuna y la Cooperativa habian

cumplido con el acuerdo.

“Contaminacion ambiental de un parque industrial”

Vecinos de un Parque Industrial del departamento La Capital pedian solucionar problemas
de contaminaciéon de aguas vy aire en la zona.

Se convocd a una reuniéon a las autoridades comunales y provinciales, a directivos del
parque industrial y a los vecinos de la zona.

Se realizaron varias reuniones donde funcionarios de la empresa y del &rea de Medio Am-
biente de la Provincia brindaron informacion a los vecinos y acordaron diversos procedimien-
tos a seguir con algunas empresas contaminantes.

Si bien no se llegd a una solucién definitiva, la gestion fue positiva en tanto y en cuanto se
acercaron las partes € implementaron a través de la vecinal de la zona reuniones periédicas

para controlar el problema.

“Compraventa de un vehiculo usado”

En los primeros dias del mes de enero de 2011, se presentd una persona domiciliada
en el departamento San Jerdnimo por un problema en la compra de un vehiculo usado.
El vendedor era un particular que, sin dedicarse exclusivamente a la compraventa de
automoviles, realizaba regularmente esas operaciones. El auto habia funcionado bien
durante un mes.

El 4&rea de consumo de esta Defensoria lo asesord integralmente sobre sus derechos
en general y en particular sobre la posible aplicacién de la Ley de Defensa del Consumi-
dor. Le ofrecié convocar rapidamente una mediacion y fue aceptada.

En la primer reunion el comprador invocé en muchas oportunidades sus derechos
segun la ley. Insistié en la necesidad de reparar el auto y en la responsabilidad del ven-
dedor prevista en la ley. Por su parte, el vendedor estuvo muy rigido para negociar un
posible acuerdo porque sostenia que habia obrado de buena fe. La reunién concluyé
sin ningun acercamiento.

Al dia siguiente, el convocado se presentd espontaneamente en la Direccién de Me-
diacién y se allano totalmente al pedido del solicitante. Informd que la decisién la tomd

por recomendacién de su abogado, ya que era mas sencillo y menos oneroso aceptar la
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pretension del comprador que afrontar una instancia judicial.

En esta mediacion se destaca la fortaleza y legitimaciéon que genera un asesora-
miento integral previo, especialmente en la parte débil de todo contrato de venta.

"Audifono fallado”

Una persona con problemas de audicién adquirié un audifono que al poco tiempo
empezo6 a fallar. Fue reparado por la empresa vendedora, pero al tiempo manifesté nue-
vamente pérdida de potencia.

Se hizo una reuniéon con la empresa, la que se comprometié a repararlo nuevamente
y sin cargo.

Realizar una mediacién con una persona hipoacusica es un desafio muy grande, ya que
la caracteristica mas importante en una mediacion es la capacidad de poder comunicar los
intereses y necesidades. Un caso como éste exige el uso de estrategias comunicativas dife-

rentes y en ese sentido fue una experiencia realmente innovadora

“Compra de un automdvil por un plan de ahorro e inversion”

La venta de un plan de ahorro para la compra de un vehiculo se habia realizado con muy
mala informacion.

La mediacion fue solicitada por dos personas, pero el dia de la primera reunion sélo se
presentd una de ellas. Se desarrollé la mediacién entre uno de los solicitantes y el abogado
de la concesionaria. Cuando se requirié acerca del contrato suscripto, el solicitante informd
que lo habia firmado su primo, pero él queria la mediacién porgue se sentia culpable de ha-
ber aconsejado esa compra a su pariente. Con muy buen criterio, el abogado realizé distintas
propuestas y prometié ponerlas a consideracion del directorio de la empresa.

Se convocé a una segunda reunién, con la presencia del titular del plan. Rapidamente el
abogado ofrecio, en representacién de la empresa, comprar el plan de ahorro. El acuerdo se

firmo con la conformidad de todos los presentes.

“Devoluciéon de una sefa”

Una vecina, luego de pagar la sefa correspondiente, internd a su esposo en un geriatrico.
Pronto se dio cuenta de que las condiciones del mismo no eran las mejores y lo retird exi-
giendo la devolucion de la sefa, lo que fue denegado.

Se realizd una mediacion en la cual se acordé la devolucién del 50% de la sefa, con lo cual

la mediacién resulto satisfactoria para ambas partes.

“Rescision de contrato de locacion”
En el mes de junio de 2011 se presentd a la Defensoria un matrimonio que planteaba tener
serios problemas de humedad en la vivienda que alquilaban. Si bien reclamaron a la inmobi-

liaria, no obtuvieron respuesta.



Se ofrecié una mediaciéon y al primer encuentro asistieron representantes de la inmobi-
liaria quienes solicitaron un cuarto intermedio a fin de acordar con el propietario la posibilidad
de rescindir el contrato de locacién. En la segunda reunién se acordé rescindir el contrato, sin
costo alguno para los locatarios.

"Reclamo a una inmobiliaria por vivienda alquilada

Una vecina del departamento San Jerénimo reclamd a una inmobiliaria que la casa que
habifa alquilado no se encontraba en condiciones de habitabilidad. El problema se agravaba por
la falta de viviendas para alquilar en la zona.

Se convocd a la inmobiliaria, a la propietaria de la casa en cuestion y a los inquilinos Luego de
varias reuniones se acordo bajar el valor del alquiler hasta tanto se encontrara una nueva propiedad.

Ambas partes quedaron satisfechas y manifestaron que lo vecinos de la zona recurren en forma

continua a esta forma de resolucién de conflictos debido a su gratuidad, celeridad y efectividad.

" Problema de humedad”

En el mes de junio de 2011 se present6 a la Defensoria un sefior planteando problemas de
humedad en su departamento alquilado desde el aho 2009, supuestamente originados en el
departamento que se encuentra en el piso superior. En reiteradas oportunidades recurrié a
la inmobiliaria y se comunicd con la propietaria del inmueble sin obtener respuesta favorable.

Dos semanas después se realizdé una mediacion con la inmobiliaria, la  propietaria y el
inquilino. Las partes propusieron rapidamente diferentes soluciones. En el mes de agosto se
realiza el seguimiento telefénico y el solicitante informd que el problema se habia solucio-
nado gracias a la mediacion .

La conclusién es que gracias al método y a la fuerza de la institucion se soluciond en dos

meses un problema que databa de dos anos atras.

" Alimentos para un menor”

En el mes de julio se presenté una sefora pidiendo asesoramiento respecto a la posibilidad de
acordar, por escrito, con el padre de su hijo, una cuota alimentaria y régimen de visitas.

Un mes después se realizd la mediacion y rapidamente se acordd sobre alimentos y vi-
sitas, ademas de acordar sobre la educacién del hijo e intercambiar ideas sobre pautas de
crianza. Los participantes mismos destacaron el enorme avance de comunicaciéon logrado y

reconocieron el beneficio del nino con el cambio.

“La medianera”

Un vecino del departamento San Jerénimo planted problemas por una pared medianera
compartida con una persona que habia colocado sobre ella ventanas que daban a cocina y
bafo, un cafno de gas y una chimenea que despedia fuertes emanaciones lo cual generaba

problemas de falta de intimidad, olores desagradables e inseguridad.
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Se realizaron tres reuniones; la primera entre los vecinos, la segunda con el agregado de
personal de la Comuna v la tercera de cierre. En la primera el vecino planteé sus problemas,
en la segunda el vecino convocado se comprometio a retirar las instalaciones antirreglamen-
tarias y en la tercera se comprobd la realizacién de los trabajos.

Ademés -y esto es para destacar manifestaron haber retomado el antiguo vinculo de

amistad deteriorado por el problema.

“Violencia escolar”

En el mes de octubre ingresé a la Defensoria un pedido de intervencién por una situacion
de violencia escolar. Ante una agresién sufrida por un joven a la salida de una escuela, la ma-
dre pedia que la institucion se hiciera cargo de la situacion y brindara garantias absolutas para
evitar algo parecido a futuro. Manifesté haber reclamado en otros otros dmbitos sin obtener
respuesta favorable.

Se convocé a una reunién con representantes de la escuela en cuestién, del Ministerio de
Educacion y la madre del agresor. El didlogo entre las mismas fue muy productivo y cada parte
pudo comprender la situacién planteada por los demas y las motivaciones que sostuvieron las
decisiones tomadas. La madre puedo comprender la necesidad de la escuela de atender y
contener a todos sus alumnos, fueran victimas o victimarios, y la institucion comenzé a hacerse

cargo de una realidad que demanda nuevas intervenciones.

“Conflicto laboral”

Detalle: En el mes de julio de 2011 se presentan a la Defensoria representantes de un
gremio solicitando intervencion frente al despido injustificado y discriminatorio de una com-
pafera que trabajaba en un centro de salud de la ciudad.

Un mes después se realiza una primer reunién entre representantes del gremio y directi-
vos de la institucién. Después de varios encuentros las partes acordaron continuar el didlogo
en forma particular informando posteriormente los resultados a la Defensoria.

En el mes de septiembre comunicaron que la afectada habia sido reincorporada a su
lugar de trabajo.

En las reuniones se trabajé con prejuiicios de las partes que dificultaban la comunicacion.

“Cambio de colegio"

En el mes de diciembre de 2010, se presentan a la Defensoria los padres de un joven, plan-
teando dificultades para cambiar a su hijo de un colegio a otro. El joven adeudaba una materia
de 7mo ano y para inscribirse en otro colegio debia aprobarla, pero le negaban la posibilidad
de constituir una mesa especial aduciendo que ya no era alumno desde hacia dos anos "y ya
se habian hecho las certificaciones” Por otra parte, el colegio al que ingresaria tampoco podia

tomarle el examen por tratarse de otro plan de estudios.



Se les ofrecid a los padres mediacion con los representantes de ambos establecimientos
educativos. La misma se llevd a cabo en el mes de febrero de 2011 y se acordé que el colegio
al que asistia se comprometia a constituir mesa especial en los turnos de examenes del mes

de febrero y/o julio.

"Obra de cloacas”

Una vecina de una localidad aledafna a nuestra ciudad se presenté a la Defensoria plantean-
do un problema con la comuna. Por negligencia el personal habia danado un pozo negro de
su propiedad.

La peticionante solicitaba su reparacién y ademas, en virtud del perjuicio causado, reclamaba un
descuento para poder acceder a la obra de cloacas iniciada por el municipio.

Se convoco a la vecina y a las autoridades comunales vy, luego de varias reuniones, se accedio al

cerramiento del pozo y a otorgar un plan de pago de cuotas accesibles para la vecina

“Locacioén de servicios”

Una sehora se presenté a la Defensoria solicitando una mediacién porque habia encargado
la construccion y colocaciéon de una persiana en el plazo de un mes, pero transcurrido el doble
de tiempo, la persiana no habia sido colocada.

Al principio, el convocado se negd a concurrir a la reunion y hubo que realizar varias facili-
taciones telefonicas para que comprendiera las ventajas del método, su rapidez, su confiden-
cialidad y la posibilidad de llegar a un acuerdo segun sus posibilidades.

Tan provechosas resultaron las facilitaciones, que el convocado planed con antelacién todas
las propuestas a realizar el dia de la mediacion. Llegado el dia de la reunién, el convocado ex-
puso la propuesta, la cual fue aceptada sin mas por el convocante. Es decir que la facilitacion

previa telefoénica fue una instancia decisiva en la solucion del problema.
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Zona Sur

En el presente informe se destacan notables cambios en el abordaje y los resultados de
la actividad del Centro de Mediacion y Resolucién de Conflictos “Dr. Pablo Benetti Aprosio’
dependiente de la Defensoria del Pueblo de la Provincia de Santa Fe.

El incremento del diez por ciento (10 %) en la cantidad de solicitudes en ingresadas al Centro
-sobre las tramitadas durante el ano anterior demuestra la paulatina incorporacion en la poblaciéon
del servicio de solucién de conflictos prestado por la Defensoria del Pueblo.

Ello debido a la constante y perseverante actitud del personal que desarrolla su actividad
en el Centro de Mediacién, administrativos y mediadores que, con un permanente compro-
miso con la comunidad, contribuyen a la construccion de la paz social.

El cambio iniciado por el Centro hace ya mas de dos anos con la implementacién de la
“facilitacién” como medio adecuado de solucién de conflictos esta rindiendo finalmente
sus frutos, habiéndose incrementado en un diez por ciento (10 %) la utilizacién de la mis-
ma con un resultado positivo que se incrementd en un treinta por ciento (30 %) sobre los
guarismos del ano anterior.

Este medio, mas &gil y dindmico que la Mediacion, se ha convertido en una herramien-
ta de altisima utilidad en conflictos vinculados principalmente con los servicios de salud o
servicios publicos, en los que el conflicto necesita ser répida y efectivamente resuelto. En la
préactica, el setenta por ciento (70 %) de los casos gestionados en facilitacion terminaron en
acuerdo entre las partes, sobre todo en cuestiones de salud, con sanatorios, obras sociales y
empresas de medicina prepaga.

Igualmente, fracasada la instancia de facilitacion se continué en Mediacién, y con el en-
cuentro entre las partes -cara a cara- se lograron algunos acuerdos que no se habian concre-
tado previamente.

Los conflictos comunitarios, involucrando en ello mayormente lo que serian problemas de
vecinos, sobre ruidos, medianeras, humedad, etc., han vuelto a ocupar, durante el periodo
analizado, el primer lugar en cuanto las materias tratadas en el Centro.

Los conflictos relacionados con cuestiones comerciales, fundamentalmente incumpli-
miento contractual, han ocupado el segundo lugar en cuanto a materia tratada por nuestros
Mediadores seguido por la probleméatica familiar, en la cual la Mediacién ha demostrado am-
pliamente su particular eficacia. continuando con temas de salud, dafos y perjuicios, y otras

&reas sin mayor significacion.



Una tematica a destacar -por su incremento en nimero y complejidad — se refiere a empre-
sas prestadoras de servicios de salud.

La facilitacion fue principalmente utilizada en los conflictos vinculados con empresas de
salud (sanatorios, prepagas, obras sociales, clinicas privadas, etc.) en que se lograron un mayor
numero de acuerdos, mas rapidos, con mayor satisfaccion de las partes intervinientes, y sin
necesitar que las partes se tuvieran que trasladar hasta nuestro Centro.

Un dato curioso surge con la Empresa Provincial de la Energia cuya asistencia a las Me-
diaciones depende mas de la buena predisposicién del funcionario del area que a una poli-
tica empresarial de busqueda de la solucién de los conflictos planteados por los usuarios.

Una vez mas, el Centro de Mediacién y Resolucion de Conflictos de la Defensoria del Pue-
blo se pone a la vanguardia entre los organismos oficiales en cuanto al tratamiento y abordaje

de probleméticas hasta hoy formalmente desatendidas.
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Capitulo IV

Politica comunicacional y relaciones con la sociedad

Si la aspiracion maxima de todo Defensor del Pueblo es hacer saber para hacer hacer, en
ello sin duda ninguna requerird del concurso y asistencia de un equipo profesional abocado a
las especificidades de una tarea comunicacional de compleja multidireccionalidad. El presen-
te Anexo, que forma parte del Informe anual en el que el Defensor del Pueblo de la provincia
de Santa Fe eleva a conocimiento de las Honorables Cdmaras Legislativas la accién desplega-
da durante el transcurso del ano 2011, busca exponer de modo sintético esa tarea.

2011 fue un ano de confirmacién de las politicas esbozadas durante 2010, que habia sido de
transicién por el cambio en la titularidad de la Defensoria del Pueblo. A su llegada el Defensor
Edgardo Bistoletti signd su gestion bajo la consigna de que con 20 afios de experiencia y pres-
tigio acumulado la Defensoria se habia consolidado como institucién de contralor y garantias
por lo gue ampliar su horizonte operativo era una consecuencia légica, ademas de viable, para
coadyuvar a una vigencia plena de los derechos humanos.

La gestion del mencionado Defensor reactivo la politica de expandir territorialmente la pre-
sencia de la Defensoria del Pueblo en el mapa santafesino ya sea rehabilitando o abriendo nue-
vas delegaciones en las ciudades méas importantes con el objetivo de que no quedase ningun
departamento que al menos en su cabecera no tuviera funcionando una oficina de la institucién.

Al concluir 2011, sélo 2 departamentos aun carecen de una presencia fisica de la Defen-
soria del Pueblo.

La otra accion sostenida con la mira antes descripta fue el fuerte posicionamiento nacional
e internacional de la instituciéon que se habia comenzado el afo anterior. En 2011, a Santa Fe
se le ratificd el honor de representar a todos los Defensores del Pueblo de la Republica Argen-
tina ante la Federacion Iberoamericana del Ombudsman (FIO). No sélo sus pares argentinos
eligieron nuevamente a Bistoletti sino que todos los Defensores de América Latina, Espafa y
Portugal lo ungieron vicepresidente de la FIO.

Otro espacio internacional que Santa Fe alcanzé en el ejercicio aqui informado es en el
Instituto Latinoamericano del Ombudsman (ILO). Bistoletti fue nombrado director de Asuntos
Internacionales del ILO en tanto la Direccién de Comunicaciéon del mencionado organismo

regional también recayo en la Defensoria del Pueblo de Santa Fe.



No menos importancia reviste la decision mancomunada de las Defensorias del Pueblo
—entre provinciales y municipales- de Cérdoba, Santa Fe y Entre Rios de reactivar y relanzar,
durante 2011, el Comité de Defensores del Pueblo de la Regién Centro. Y, nada menos, que
su conduccién por el bienio 2011-2012 fuera confiada al representante santafesino.

Espacios todos alcanzados merced a una consolidada accién en el terreno de las
relaciones institucionales.

A poco de iniciar este afo, Bistoletti enuncié con los siguientes parrafos su objetivo de
gestiéon: “En la Republica Argentina se suscribieron practicamente todos los tratados inter
nacionales en materia de Derechos Humanos y se los ha incorporado al plexo constitucional.
En los ultimos anos, también se ha adecuado la normativa nacional a la establecida en dichos
tratados y convenciones. No obstante ello, se hace necesario trabajar sobre los prejuicios y
los estereotipos culturales aun existentes, para poder cerrar la brecha real entre la normativa
y la practica cotidiana. En este sentido y, en el &mbito local, que es el que me compete, como
Defensor del Pueblo de la provincia de Santa Fe, entiendo que esta institucidon debe adoptar
un compromiso que trascienda la proteccion de los Derechos Humanos. Debe articular meca-
nismos de prevencion, a partir de la sensibilizacion, la capacitacion y la formacion de diversos
actores sociales en una auténtica cultura de los Derechos Humanos que vaya mas alla de la
mera tolerancia, con el objetivo de alcanzar la comprensién y el respeto por el par”

"Es por eso que la Defensoria del Pueblo de la provincia de Santa Fe, tiene una inclau-
dicable misién de magisterio en materia de Derechos Humanos, inherente a su funcién de
organismo de control de la administracion publica. Pero no sélo debe limitarse a controlar
que los Derechos Humanos se respeten, sino que tiene la responsabilidad y el compromiso
de accionar para que la ciudadania los conozca intimamente, para reclamarlos como propios
y hacerlos valer, de manera tal que nunca vuelvan a ponerse en tela de juicio. La obligacién
de promover, proteger y garantizar los derechos humanos, compete a todos los niveles y
poderes del Estado. La Defensoria del Pueblo de la provincia de Santa Fe, contribuye decidi-
damente a esta labor, exigiendo al Estado su cumplimiento”

Ocupar espacios en el territorio provincial buscando acercar el accionar de la Defenso-
ria del Pueblo al ciudadano alli donde reside y la necesita demanda un esfuerzo significa-
tivo en el que todas las estructuras de la institucién deberdn confluir al unisono y entre
ellas comunicacion, difusion y relaciones institucionales jugaran un singular papel. Prueba
de ello es el involucramiento decisivo de dichos espacios en el programa La Defensoria
Junto a los Vecinos que se reactivo en el 2011 en los 8 distritos en los que esta dividido el
ejido urbano de la ciudad de Santa Fe.

Contralor del accionar institucional del gobierno, garantia de ejercicio de derechos y magis-
terio de ciudadania. Aspectos esenciales todos de la razén misma de la Defensoria del Pueblo
que, no se pueden realizar sin informar. Se informa, esto es dar forma, hacia adentro, de manera

horizontal, hacia afuera, hacia arriba. ;Qué es lo que se informa? ;Cémo; cudndo y dénde? As-
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pectos todos, propios de la tarea comunicacional. Lo intrainstitucional se expande a sujetos
multiples que son tantos como tantas sean las areas operativas en la que la institucion esta
organizada. La informacién hacia afuera requiere del concurso, generalmente, de otros acto-
res entre los cuales se encuentran los medios de comunicacion.

Ante lo que los tedricos llaman la “era de la informacion” se dirfa que nada escapa de la
orbita mediatica que resignifica y legitima, o reprueba casi toda conducta o iniciativa. Este
designio de los tiempos que corren diriase suficiente para que cualquier espacio en el que la
calidad de su tarea configure una ocupacién central se preocupe por optimizar la maneray los
canales con los que hace conocer esa tarea.

Quizas un ejemplo acabado de cémo la tarea comunicacional suma al accionar de la
Defensoria del Pueblo lo configure el programa “La Defensoria Junto de los Vecinos"” que
durante los Ultimos tres meses de 2011 se aplicd en los barrios de la ciudad de Santa Fe
con un éxito singular: casi un centenar de personas por mes vieron atendidos su planteos
alli mismo donde residen.

Este programa, que se explica de modo integral en este mismo capitulo, no es nove-
doso en tanto desde hace anos la Defensoria del Pueblo viene atendiendo en los barrios
de la capital provincial pero esta vez las varias direcciones y areas de la institucion que
habitualmente llevaran a cabo esa tarea contaron con eficaz asistencia en extensiéon y
relaciones institucionales lo que permitié sumar nuevos actores y también una previa y
posterior cobertura mediatica que facilitod la creacién de un clima propicio a la presencia
de los profesionales de la Defensoria en cada distrito del ejido urbano desde una predis-
posicidén y expectativas positivas en los vecinos.

Multiples son los testimonios formales de esta institucién en los que se ha expresado y
ratificado el convencimiento de que la comunicaciéon en todas sus formas, denotativas y con-
notativas, constituye un elemento coadyuvante a la eficacia de las resoluciones que emite el
Defensor del Pueblo.

Es decir, se trata de algo més que de una mera imposicién en boga. Aun cuando, como se
dijo en el péarrafo, anterior ello hubiere configurado sobrado argumento. Se trata en este caso
de una necesidad vital para la Defensoria. El Defensor del Pueblo debe ser la voz de los més
vulnerables, de los mas indefensos, a aquellos a quienes no se escucha o deliberadamente
se ignora desde las esferas de decision y poder.

Frente a ese imperativo categoérico lo Unico que no puede dejar de hacer el Defensor del
Pueblo es de esforzarse por hacerse escuchar. En procura de tal objetivo trajinan su cotidia-
neidad las oficinas de prensa y relaciones institucionales.

De tal modo, se ha suscripto a las corrientes académicas que otorgan a la habilidad
y capacidad de mediatizacion de sus sugerencias y consejos que tiene una Defensoria
del Pueblo un efectivo supletorio del poder coactivo o de policia de los que carece. La

tarea es a veces ciclépea.



A las tareas propias de lo comunicacional no pueden substraerse aquellas que, nada que
por una cuestién de ordenamiento funcional, se agrupan como relaciones institucionales. Ya
hemos sostenido en informes anteriores que las relaciones institucionales de la Defensoria
del Pueblo debian ser analizadas teniendo en cuenta tres grupos de interlocuciéon. Por cuanto
se trataba de interaccién activa, de algo més que un plasmar los acercamientos vy la operativi-
dad de la accién conjunta con distintos actores sociales, cuyos alcances siempre deben ser
definidos por el Defensor del Pueblo.

Los grupos son: todos los estamentos del Estado representados en el caso por funciona-
rios y/o agentes que cumplen tareas con responsabilidad de decision. Las entidades interme-
dias en tanto expresiones institucionales auténticas de la sociedad. Las organizaciones no
gubernamentales como manifestacién creciente de la inquietud ciudadana.

Respecto del primero existe un encuadre legal insoslayable: la Defensoria controla el fun-
cionamiento del Estado velando siempre por el correctivo frente a cualquier clase de des-
viacion. La norma define asi una vinculacién de contralor y controlado. No necesariamente
confrontativa por definicion.

Al menos el encuadre politico de esa relacion — materia intima del arbitrio del Defensor- es,
en la actualidad, de complementacién como principio y sélo como excepciéon de confronta-
cion. Partiendo de una premisa segun la cual administracion publica y Defensoria persiguen,
como fin Ultimo, el mejoramiento de la calidad de vida de los ciudadanos y que toda accion,
sobre todo las correctivas, coadyuvan a esa persecucion.

Como se sefalara més arriba 2011 fue un afo de confirmacién de politicas ya esbozadas y
ello alcanzé a la prensa tanto como a las relaciones institucionales en el organismo. Partiendo
del también ya aludido fuerte posicionamiento dentro de organismos regionales, nacionales
e internacionales, el que fue posible también merced a una amplia labor de interaccién con
multiples actores institucionales y a una difusién que puso en foco de atencién a la Defensoria
del Pueblo de la provincia de Santa Fe.

Prueba de ello es que en 2011 el defensor Edgardo José Bistoletti sumo otro reconocimien-
to a su labor con la incorporacién de su nombre en la grilla de destacados del afio de Canal 2.
En 2010, el diario La Capital de Rosario ya habia reparado en él. Ambos casos se mencionan
en este informe porgue tienen relevancia desde varios aspectos.

Son hechos publicos conocidos por todos dado que los medios de prensa involucrados asi
lo han establecido. Surgieron a partir de las decisiones unilaterales de medios de comunicacion
de enorme incidencia masiva en Rosario y todo el centro sur provincial. Son medios de prensa
por lo que su vinculacién con la Defensoria del Pueblo esta dada por las &reas especificas de la
institucion. El reconocimiendo que la institucion merecié refleja un trabajo continuo de difusion
y puesta en conocimiento de la ciudadania de las acciones que dia a dia se encaran.

Pero més alld de estas distinciones y cargos, la tarea de la Defensoria del Pueblo y su di-

fusién continué a un ritmo constante. Fue asi que tuvieron gran repercusién en la prensa vy la
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opinién publicas las denuncias presentadas ante la Justicia por presuntas irregularidades en
la confeccion y cobro de multas de tréansito contra las Municipales de Calchaqui y Carcarana.
Es dable destacar estas acciones, pues en estos casos la relaciéon con los medios de prensa
debié ser mas cercana que lo habitual, debido a lo delicado del tema y las implicancias.

Asimismo, otro hecho relevante durante 2011 fue la primera mediacién por videoconferen-
cia de la provincia, que se realizé en agosto en el marco del Centro de Mediacion que funciona
en la Sede Rosario. Mas alla de la amplia repercusién mediatica que tuvo esta accién, la men-
cion se relaciona con las tareas que la oficina de prensa realizé durante la mediacion. En ese
sentido, todo el proceso fue registrado en videocdmara por agentes de la oficina de Prensa,
que posteriormente realizaron la edicion de un video que fue enviado al Ministerio de Justicia
de Salta (donde estaba la otra parte que participd de la mediacién) para la homologacion del
acta de acuerdo de la mediacion. Esto no hace méas que demostrar que la labor encarada
en Prensa no se relaciona solamente con el contacto con los medios de comunicacion, sino
que también se realizan acciones internas y se establece una gran colaboracién con las otras
areas que funcionan dentro de ella.

Durante el anho pasado también se continué con la tarea tendiente a producir y generar
canales de comunicacion propios de la instituciéon. De esa manera, se realizé una periddica
actualizacion de la publicacién gréfica y se continuaron generando materiales audiovisuales
que fueron distribuidos por diferentes canales. No obstante la necesidad de generar canales
propios, sabemos que los medios de comunicacién son cruciales para la promocién de los
derechos humanos vy la docencia hacia la ciudadania, pilares fundamentales de la institucion a
la que pertenecemos. En ese sentido, procuramos cada dia reforzar el vinculo con los perio-
distas 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
poblacién y brinden respuestas. En este sentido, podemos decir que la tarea especifica aqui
mencionada no estéa dirigida sélo a la poblacion, sino también al gobierno provincial. Es la
intencién que tanto los ciudadanos como sus gobernantes logren entonces puntos de en-
cuentro para generar acciones que mejoren la calidad de vida de todos.

Sélo la enumeracion de los actos propios o la participacion en los organizados por otras
entidades o el mero listado de los titulos (o ya el contenido) de las gacetillas emitidas en estos
doce meses configuran un voluminoso material. Resta pues sumarle las menciones en las
radios o los recortes de los diarios que se han ocupado de lo que hizo la Defensoria del Pueblo
de la provincia de Santa Fe en dicho periodo.

No es lo mismo leer un articulo de prensa aislado que visualizar toda la repercusion anual
de la institucion en los diarios o poder leer en conjunto todas las repercusiones que decisio-

nes del Defensor generaron las radios. O mostrar las fotos obtenidas o las grafica creadas.



Todo ese volumen —harto demostrativo de cuanto se ha hecho en prensa, difusion, comuni-
cacion, extension y relaciones institucionales en 2011- se adjunta, sistematizado cronolégica-

mente, al presente informe en un segundo tomo.

*Ver: Tomo 2 - Anexo

RELACIONES INSTITUCIONALES Y CONVENIOS

Durante este periodo, el drea de Extensién y Relaciones Institucionales sostuvo la misma
linea de trabajo llevada adelante en los Ultimos afos, tendiente a alcanzar mas altos niveles de
especificidad y organizacion, de manera tal de cumplir el objetivo de vincular a la Defensoria
del Pueblo de la provincia de Santa Fe con otras instituciones y de articular las actividades de
extension destinadas a operar cambios positivos en el seno de la comunidad.

Durante 2011, se le dio una impronta mayor a la vinculacién del organismo con otras ins-
tituciones locales y extranjeras, en blUsqueda de experiencias enriquecedoras que permitan
abordajes innovadores a las problematicas de la ciudadania santafesina. Esto se llevd a cabo
mediante la suscripcién de nuevos convenios, entre los que merecen destacarse:

9. Convenio de Cooperacién entre la Oficina de Asistencia a la Victima del Centro de
Asistencia Judicial del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos de la provincia de Santa
Fe y el Centro de Asistencia a la Victima y al Testigo de Delitos de la Defensoria del Pueblo
(Resol. 080/2011).

10. Convenio Marco de Colaboracion entre el Centro Unico de Ablacion e Implante de Or
ganos (CUDAIO) y la Defensoria del Pueblo (Resol. 081/2011).

11. Convenio Marco de Colaboracién entre la Defensoria del Pueblo Vasco - Ararteko y la
Defensoria del Pueblo (Resol. 082/2011).

12. Convenio Marco de Cooperacion y Asistencia Reciproca entre el Circulo de Dibujantes
de Santa Fe y la Defensoria del Pueblo (Resol. 097/2011).

13. Convenio Marco de Cooperacion entre la Universidad de Ciencias Empresariales y
Sociales (UCES) y la Defensoria del Pueblo (Resol. 098/2011).

14. Convenio Marco de Colaboracion entre el Ombudsman de Curagao y la Defensoria del
Pueblo (Resol. 197/2011).

15. Convenio Marco de Colaboracion entre la Defensoria del Pueblo de Colombia y la De-
fensoria del Pueblo (Resol. 198/2011).

16. Convenio Marco de Cooperacién entre el Ministerio de Justicia de la provincia de Salta
y la Defensoria del Pueblo (Resol. 199/2011).

17. Convenio de Colaboracién entre la Municipalidad de Santa Fe y la Defensoria del Pueblo
(Resol. 213/2011).
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Simultaneamente, se prosiguioé con el registro ordenado, completo y unificado de cada
uno de los convenios suscritos con otras instituciones. Esto permite mantener un criterio
institucional consistente en la forma de relacionarse con otros actores estatales o privados,
individuales o colectivos. La metodologia de trabajo es la misma de ahos anteriores, consis-
tente en ordenar los convenios suscritos por la Defensoria del Pueblo y que tienen incidencia
en la zona sur de la provincia. Cabe recordar que la Defensoria cuenta con un archivo de los
convenios originales y sus respectivas resoluciones de protocolizacién 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 protocolizacién, que son las que dotan a cada
texto del marco legal y administrativo correspondiente. Los convenios son clasificados y archi-
vados en copia simple de acuerdo al nimero de resolucion de protocolo, en la oficina de esta
&rea, obrando una copia legalizada en la oficina de Relatoria en la Sede Rosario y destacando
la tematica o &rea de incumbencia al que se refiere. Asimismo, se mantienen actualizados
registros que permiten verificar periédicamente la vigencia de cada convenio y las fechas de
plazo para eventuales prérrogas u ampliaciones.

También se avanzd en la labor permanente de reorganizacién y actualizacion de las bases
de datos de individuos e instituciones relacionados con la Defensoria del Pueblo, iniciada en
2009. A modo de ejemplo, puede citarse la incorporacién de datos exhaustivos de Defenso-
rias del Pueblo de América Latina, de Defensorias de Espafia y de organismos estatales y de
la Sociedad Civil, entre otras instituciones.

Asimismo, se le dio continuidad a la tarea iniciada durante 2009 de confeccion de un
archivo fisico de las actividades de extension a la comunidad, agregando en esta oportu-
nidad, el material correspondiente a todas las actividades desarrolladas durante el afno.
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.

Entre las actividades desarrolladas durante 2011 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:

Jornadas Ninos y Calle: recuperando espacios, realizada el 04/08/11 en el Auditorio de la
Isla de los Inventos de la ciudad de Rosario, con una participacion estimada de 200 perso-
nas. Fue coorganizada con el Ministerio de Innovacion y Cultura y la Fiscalia de Estado de la
Provincia de Santa Fe. El objetivo del encuentro, destinado a la poblacién en general pero
haciendo especial hincapié en docentes y padres, fue la formacién pedagdgica en materia de
proteccion de los derechos de nifas, nifos y adolescentes.

Participacién del Defensor del Pueblo en el Congreso Internacional “La Proteccién de los

Derechos Humanos para las Defensorias del Pueblo’, realizado en la Universidad de Alcala de



Henares, entre el 1°y el 3 de junio de 2011.

Participacién del Defensor del Pueblo en el Seminario Internacional “Erradicacién de la Vio-
lencia contra las Mujeres — Avances, desafios y experiencias’, en el marco de la XVI Asamblea
General de la Federacién Iberoamericana del Ombudsman, realizada en Buenos Aires, entre
el 23y el 25 de noviembre de 2011.

Es necesario destacar, que durante este periodo, el Defensor del Pueblo de la Provincia de
Santa Fe, Dr. Edgardo J. Bistoletti, sumé al cargo que ya ostentaba como representante de
ADPRA en el Comité Directivo de la Federacién Iberoamericana de Ombudsman (FIO), los de:
Director de Relaciones Internacionales del Instituto Latinoamericano del Ombudsman (ILO);
Secretario General del Comité de Defensores de la region Centro (Santa Fe, Cérdoba, Entre
Rios); Vicepresidente de la Federaciéon Iberoamericana del Ombudsman (FIO).

Para finalizar, es menester sefalar la permanente, estrecha e ineludible cooperacion sos-
tenida con el 4rea de Prensa y Difusion, con el rea de Fortalecimiento Institucional y con
la Secretaria Privada del Defensor del Pueblo. Es a través de esa cooperacion fluida que las
actividades de extensién a la comunidad y el producto de las relaciones de la Defensoria del

Pueblo con otras instituciones llegan a destino impactando positivamente en la ciudadania.

LA DEFENSORIA JUNTO A LOS VECINOS
Programa conducido desde la Coordinacién de Fortalecimiento Institucional de la Zona
Norte y la participacion de varias direcciones entre ellas la Direccidon General de Prensa y

Relaciones Institucionales.

El proyecto “La Defensoria junto a los vecinos” surgié teniendo en cuenta la necesidad de acer
car la institucion a cada uno de los rincones de la ciudad de Santa Fe y posibilitar el acceso de los
ciudadanos a los diferentes servicios con que cuenta el organismo. En este sentido el proyecto dio
lugar a la firma de un convenio con la Municipalidad de la ciudad de Santa Fe donde se acordaron los
espacios, los dias y horarios de atencion en los diferentes centros de distrito municipales.

Desde el 13/09/2011 hasta el dia 07/12/2011 en este marco se brindé atencién a 294 ciuda-
danos. En este marco los vecinos pudieron plantear inquietudes, recibir asesoramiento legal
y presentar reclamos para ser tramitados por la Defensoria del Pueblo. El equipo de trabajo se
hizo presente en los 8 centros de distrito con que cuenta el municipio y paralelamente y en
coordinacion con ellos brindé atencién a los ciudadanos en otros 7 espacios institucionales.

Asimismo se visitaron mas de 90 instituciones educativas, de salud, comunitarias y de
descentralizacion territorial, ademdas de comercios y lugares con accesos publicos, con el
objetivo no sélo de recibir presentaciones sino de difundir el quehacer institucional.

Un equipo interdisciplinario conformado por abogados, licenciadas en trabajo social y per
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sonal idéneo de la institucidon tuvo a su cargo recorrer los mencionados lugares y recoger (for-
mar expediente, gestionar y generar una respuesta luego) las quejas y planteos acercadas por
los vecinos en cada barrio en lo que diera lugar a una verdadera accién de descentralizaciéon y
atencion ciudadana de la Defensoria del Pueblo que involucro a las direcciones generales de
Gestion e Instruccién; de Consultoria Técnica, del Centro de Asistencia a la Victima y al Tes-
tigo del Delito; del Centro de Mediacién y resolucién de conflictos, de Prensay Relaciones
Institucionales y de Fortalecimiento Institucional y Capacitacion.

El trabajo de atencion a los vecinos se desarroll6 durante tres dias consecutivos por centro
de distrito (martes, miércoles y jueves) en el horario de 09 a 12 horas. A su vez, los dias jueves
personal del “Programa Municipal de Defensa de los Derechos Ciudadanos” se hizo presen-
te y se sumo al esquema de atencién para canalizar los reclamos relativos al &mbito munici-
pal. Se atendioé en los Centros de Distrito: Nororeste, Norte, Este, Oeste, La Coste, Noreste,
Centro y Suroeste. Otro tanto se hizo en los Centros Integral Comunitario de Facundo Zuviria
y de Callején Roca; Polideportivo de Alto Verde; Biblioteca Popular Aprender de Alto Verde;
Salén de Usos Multiples del Municipio en Barrio “El Pozo”; Centro de Salud Padre Truco y en

la Asociacion Vecinal “Guadalupe Oeste”

Consultas y reclamos

Del universo de consultas y reclamos corresponde diferenciar que respecto de los
asesoramientos (consultas) brindados la mayor parte de los mismos refirié a cuestiones
de familia (separacién personal, divorcio, guardas judiciales), como asi también a tramites
de escrituracion y situaciones dominiales de inmuebles y terrenos, seguidas por las ave-
riguaciones de los requisitos y tramites a realizar para la percepciéon de pensiones y de la
asignacion universal por hijo.

En tanto los de reclamos aludieron a servicios publicos (deficiencias en el servicio brin-
dado por la EPE y ASSA, como asi también inconvenientes con el pago de dichos servicios),
seguidos por los vinculados a personas con discapacidad (inconvenientes con la obtencion del
certificado de discapacidad, acceso a prestaciones).

En tercer lugar se ubicaron los relacionados con la agilizacién de tramites iniciados
para la obtencion de pensiones en el &mbito de la Comisién Nacional de Pensiones Asis-
tenciales y con inconvenientes en planes de vivienda vinculados a la Direccién Provincial
de Vivienda y Urbanismo. La mayor parte de las mediaciones realizadas en el marco de
este proyecto se dieron en el &mbito de las relaciones de familia (alimentos, visitas) y a
dificultades de convivencia entre vecinos (ruidos molestos, edificaciones).

En cuanto a los planteos acogidos en la esfera propia del Centro de Asistencia a la Victima
de la Defensoria una inmensa mayoria estuvieron justificados en hechos de violencia familiar.

Conclusiones del programa elevadas al defensor por la coordinacion de fortalecimiento

institucional zona norte.



La labor de descentralizacién ha sido una herramienta de vital importancia para posibilitar
el acceso a informacion, el debido asesoramiento vy la intervencién de la Defensoria del Pue-
blo en las zonas de mayor distancia y vulnerabilidad de la ciudad. Ello queda demostrado con
la gran asistencia de ciudadanos en los centros de distrito mas alejados de la zona céntrica.

La tarea de recorrido y visitas en instituciones, comercios y organizaciones de diversa in-
dole posibilité difundir la labor de la Defensoria del Pueblo en lugares donde la misma no era
conocida acabadamente, como asf tampoco los derechos y herramientas con que cuentan los
ciudadanos y determinadas instituciones para reclamar ante su vulneracion.

En numerosas oportunidades se articuld y cogestiond con instituciones con asiento territo-
rial respuestas e intervenciones para casos puntuales.

La herramienta de la mediacion ha sido importante y muy bien recibida por los vecinos,
ello en consonancia con la posibilidad de que las mismas se hagan en las proximidades de
sus domicilios.

Las instituciones educativas y de salud manifestaron gran interés por la iniciativa y remar
caron la necesidad de sostener iniciativas como estas y generar espacios de difusion y practi-
cas concretas de abordaje para situaciones que se presentan en lo cotidiano.

El trabajo en equipo con personal de diferentes areas del organismo resulté claramente
enriquecedor para todos quienes formaron parte de la iniciativa. APORTE DE Extension vy re-
laciones institucionales

La resignificacion de este programa con los resultados antes descriptos estuvo dada en
2011 por la decisiva participacion de la Direccién General de Prensa y Relaciones Institucio-
nales de la Defensoria. Ello justifica que este programa se desarrolle en el presente capitulo
de este informe.

Mas allad de la importancia dada a la atencion de los vecinos el equipo de trabajo también
recorrié instituciones y organizaciones representativas de cada territorio. En este sentido se
recorrieron, visitaron y se tomé contacto con personal representativo y referente de 96 insti-
tuciones de la ciudad.

Esas instituciones en el Distrito Noroeste fueron: EscuelaTécnica N° 527 -Escuela Especial
N° 2068- Paulo Freyre, Centro de Salud San Agustin, Centro de Accion Familiar N° 26, Centro
de Desarrollo Zonal, Defensoria Zonal del Poder Judicial, Céritas Barrio Monsefor Zazpe, Red
interinstitucional de la zona noroeste, Escuela Primaria N° 1109, Escuela Primaria N° 1000,
Jardin de Infantes N° 33

En el Distrito Norte: Centro Integral Comunitario (CIC), Centro de Salud San Martin de
Porres, Comedor Comunitario Aprocoviel, Escuela N° 1305- Nils Eber, Escuela N° 2026 Jardin
de la Esperanza, CAF N° 24, CAF N° 8, Escuela Arnoldo Jhansen N° 1414, Guarderia Infantil

Nueva Pompeya
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En el Distrito Este: Centro Jubilado Otofo Feliz, Escuela Nocturna para adultos E.M.PA que
funciona en la escuela N° 38, Centro Comunitario y Dispensario B° La Lona, Escuela Zapata
Gollan, Escuela Ignacio Rodriguez N°440, Escuela N° 2083, Escuela Republica del Paraguay,
Escuela taller Quiloazas, Policlinico Vecinal Salvador del Carril, Escuela Especial N° 2008, Es-
cuela N° 25 Dr .Luis Marfa Drago, Jardin de Infantes N° 193, Escuela Técnica N° 478 Nicolas
Avellaneda, Escuela Especial de Hipoacusicos 2012, C.A.F. N° 3, Equipo Interdisciplinario de
la Subsecretaria de Nifiez, Equipo interdisciplinario del Ministerio de Desarrollo Social (CDZ),
Centro Comunitario Alberdi, Escuela N° 38.

En el Distrito Oeste: Escuelas Falucho, Republica de Bolivia, Republica Oriental del Uru-
guay, Particular Nuestra Sefiora de Fatima, Sargento Bustamante, Escuela Escalante, Nuestra
Senora de Lourdes; Centro de Accién Familiar N° 13; Centros de Salud de Villa Hipddromo,
Quilmes y de Barranquitas Oeste; Sede Territorial del Ministerio de Desarrollo zona Oeste

En el Distrito La Costa Colastiné se visitaron los siguientes lugares: Centro de Accién
Familiar N°31 — El Sauce, Escuela Julio Roca N°869, Centro de Salud Colastiné Norte Alto
Verde, Defensorfa Judicial Barrial de Alto Verde, Centro de Salud, Escuela Primaria N°533 - V.
Montes, Biblioteca Taller Aprender, Centro de Accién Familiar N°27, Centro de Jubilados Barrio
El Pozo, Centro de Jubilados, Seccional Policial.

En el Distrito Noreste: las escuelas N° 42 y N° 150; los Centros de Salud de Altos del Valle
y Callejon Roca, Granja “La Esmeralda”

En el Distrito Centro: Escuelas Vélez Sarsfield, Mariano Moreno, Sargento Cabral y Cuarto
Centenario; Centros de Salud Gutiérrez Este y Barrio Candioti.

En el Distrito Suroeste: Centros de Salud Barrio Chalet, Padre Gasparotto, Mendoza
Oeste, Evita y Emaus; Escuelas Simoén Bolivar N° 1258 y Mariano Quiroga, Centros de
Accion Familias N° 25, N° 22; N° 23 y N°21; Sede Territorial de la Subsecretaria de Nifez,
Adolescencia y Familia, Jardin N° 54, Equipo territorial de Promocién de Derechos, Policli-
nico Barrio Centenario, Vecinal Barrio San Lorenzo, Jardin Municipal Solidaridad Il, Jardin
de Infantes Padre Quiroga

A estas visitas institucionales se debe agregar que en los lugares de concurrencia de
vecinos de cada barrio (almacenes, bares, peluguerias, panaderias, etc.) también se hicie-
ron presentes los profesionales de la Defensoria del Pueblo entregando material grafico con
explicaciones de lo que es y hace el organismo elaborado por la Subdireccion de Prensa y

Comunicacién de la Defensoria.



Aporte de prensa y comunicacion

Desde la Direccion de Prensa y Relaciones Institucionales no sélo se generé la presencia
y acompanamiento del profesional que documenté fotograficamente toda la tarea desple-
gada —uno de cuyos registros ilustra la tapa de este Informe Anual 2011- sino que se parti-
cipo en la planificacion y el armado del programa aportando una estrategia de anticipacion
y anuncio mediatico en cada territorio al que arribaria la delegacién de profesionales de la
Defensoria del Pueblo.

Ello se hizo usando dos canales de transmisién para instalar la novedad de que la Defenso-
ria volvia a atender al barrio. Una de esas vias fue la distribucion de una cartilla explicativa de
la iniciativa que se disenara especifica y especialmente desde el departamento de Disefo de
la Direccién de Prensa y RR.II.

Ese material grafico precisaba para cada caso los dias, lugar y horarios en los que la De-
fensoria atenderia en cada zona de la ciudad de Santa Fe, sintetizaba las cuestiones a las que
se aboca la institucién por la cual los vecinos podrian ir en consulta de enteramente gratuito
asi como direccion teléfonos y demas datos institucionales del organismo. Bajo el anuncio
de que la “"Defensoria del Pueblo llega a tu barrio” se instaba a los vecinos a “acercarse” y se
proclamaba la intencion de “ayudarlos” suscripta por el Defensor.

Casa por casa, y el los lugares de concurrencia como plazas y paseos, los dias previos a
que se formalizara la presencia de nuestros profesionales se entregd el folleto para que los
Vecinos supieran con antelacién del acontecimiento y pudieran concurrir.

Ese accionar que resulté eficaz, estuvo acompafnado por una campana simultanea des-
de los medios de comunicacién en los que se diera amplia difusién al desembarco de la
Defensoria en casa barrio. Un institucional rotativo (aviso) grabado por el propio Defensor
Bistoletti hablandole de modo coloquial a los vecinos se difundié en cada fm de cada dis-
trito con al menos una semana de antelaciéon y varias veces por dia. Desde esos medios,
relevados conforme su zona influencia y nivel de audiencias en cada zona, no solo se
anuncio6 la llegada, cuando y adonde, sino que se hicieron notas periodisticas que refleja-
ron la novedad e interesaron a la audiencia.

En cada periddico, boletin y en los érganos de comunicacion de las Iglesias (de distintos
credos) y clubes barriales también se hizo saber que la Defensoria llegaba junto a los vecinos.
Toda una tarea de difusién y comunicacién que coadyuvé al éxito del programa y lo convirtio

no sélo en una de las tareas del afo sino en una decision reiterarlo en 2012.
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CapituloV

Estadisticas

Los gréficos que anteceden contienen datos fidedignos verificables con documental obrante en el organismo.
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Quejas Recibidas
TOTAL PERIODO 2011

Programa Distitos
297 Queps 0,85%

Por Carrec Elecrénico
4,828 Quejss 13.74%

Deleg sciones
84T Quejas
22 63%
Cess Roswic-Santa Fe
22 0420 uejas
62 78 %

Quejas Recibidas
Programa Distritos
TOTAL PERIODO 2011

Distrite SUROESTE
B Quejas 3.37%

Distrito CENTRO
5 Quejas 1,87%

Distritc MORESTE
20 Quejas 7 49%

Distritc MOROESTE
54 Quejes 20 2%

Distrio"LACOSTA"

38 Quejas 14,23%

Distrtio OESTE
28 Quejes 10,49%

DistriteNORTE
G5 Quejas 24 24%

Distrite ESTE
48 Quejas 17,88%



Quejas por Delegaciones y
del Programa de Atencidn Periddica

Afio 2011

Funes 3.2% {habas 2,1%
Gmnader Bagomia 8 5%

N . . .
Peteda 0.2 fadade Gimez 134%

Reconquisz 5,0% VenadoTusro 4.5

Rokin 3,3% VilaCoretitudion 3.1

Rufino 27%
SanGenam 1,1%
San Josdde Iz Esquing B5%

Sandorge 15%
SanJerénimoSud 1.5%

San Javer 10%:

Quejas por Delegaciones y
del Programa de Atencidn Periddica

Afio 2011
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Total de Quejas Recibidas

Rosario - Santa Fe - Delegaciones - Comreo Electronico

TOTAL PERIODO 1992 - 2011
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Total de Quejas Recibidas

MENS UAL
Rosario - Santa Fe - Delegaciones - Correo Elec ronico
QUEJAS (Miles)
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MINISTERIO DE DESARROLLO SOCIAL
DERECHOS COLECTIVOS
DISTRIBUCION POR PERIODOS

QUEIAS
25
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TELEFONIA
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TELEFONIA

DISTRIBUCION POR PERIODOS
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MINIS TERIO DE SALUD

DISTRIBUCION POR PERIODOS

Quejss
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MINIS TERIO DEJUSTICIA Y DERECHOS HUMANOS
REGISTRO CIVIL
DISTRBUCION POR PERIODOS
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MINIS TERIO DE AGUAS, SERVICIOS PUBLICOS Y MEDIO AMBIENTE
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MINIS TERIO DE AGUAS, SERVICIOS PUBLICOS Y MEDIO AMBIENTE
SERVICIOS HIDRICOS
(D.LP.O.5./ Aguas Provinciales/ Aguas Santafesinas)
DISTRIBUCION POR PERIODOS
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MINIS TERIO DE AGUAS, SERVICIOS PUBLICOS Y MEDIO AMBIENTE
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(D.LP.O.S5. ! Aguas Provinciales/ Aguas Santafesinas)
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MINIS TERIO DE OBRAS PUBLICA S Y VIVIENDA

DISTRIBUCION POR PERIODOS
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MINIS TERIO DE OBRAS PUBLICAS Y VIVIENDA

DISTRIBUCION POR PERICDOS
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MINIS TERIO DE TRABAJO Y SEGURIDAD SOCIAL
CAJA DEJUEBILACIONES
DISTRIBUCION POR PERIODOS
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MINIS TERIO DE TRABAJO Y SEGURIDAD SOCIAL
CAJA DE JUBILACIONES
DISTRIBUCION POR PERIODOS
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MINIS TERIO DE ECONOMIA
A.P.L
DISTRIBUCION POR PERIODOS
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MINIS TERIO DE AGUAS, SERVICIOS PUBLICOS Y MEDIO AMBIENTE

Quejas [Miles)

SERVICIOS ELECTRICOS
(E.P.E., COOPERATIVAS)
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MINIS TERIO DEAGUAS, SERVICIOS PUBLICOS ¥ MEDIO AMBIENTE

SERVICIOS ELECTRICOS
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DISTRIBUCION POR PERIODOS
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MUNICIPIOS Y COMUNA S
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DERECHOS CIVILES

DISTRIBUCION POR PERIODOS
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MINIS TERIO DEJUSTICIA Y DERECHOS HUMANOS
Registro de la Propiedad
DISTRIBUCION POR PERIODOS
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TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDA S POR TEMA
Ario 2011

8ja.Jubilaciones
0 .56%
wendss 1,17%

Educacin 0, 75%

Municipalidad y Comuna
3.99%

erechos Cokedivos 0 21%
Derechos Civiles 42,99%

Multss de ransits 13.08%

Reg. dela Propied ad
229%

Delegaciones

TOTAL DE QUEJA S DISTRIBUIDAS POR TEMA
Ario 2011

Viviendas 0,84% Servicio de G 4, 75%

Caja Jubilsciones
1.11%
APl 1,25%
Servicos EBcricos 874%

Servicios Hidricos 0, 78%
Registro Civil 3,07 %
Sabd 2,%1%

Educacién 0,3%%
Municipalidad v Comuna
4,08% Tekfonia 14,00%

Derechos Colectives  0,28%

Derechos Ciiles 48,72%



Delegacién San Lorenzo

TOTAL DE QUEJA S DISTRIBUIDAS POR TEMA
Afio 2011

Reg. de la Propiedad 0 54%

Derechos Civies 37.58%

Multss d= T @nsito 22,83 %

Municipalidad yComuna 3,45%

Otrs temas 13,12% weagin 0, 16%

rvidos Eléorims 11,65%

Derchos Coleclives  008% Pl O,70%

a3 Jubiboiones 008 %
Viviendas 031%

reicio de Gas 0,31%
ricos Hidricos 1.01%
Regetro Civi 0,83%

Telebniz 575 %

Salud 04T%

Delegacién Reconquista

TOTAL DE QUEJA S DISTRIBUIDAS POR TEMA
Afio 2011

Vivendas 1.28%

Csja bbiacionss 0,253

APl 051%.

Sarvides Elédricos 38 2%

Educacion 0,77%

Municipaidad yComuna 4 34%

rvides Hidricos 6 12%
Regetro Civd 153%

Salud 2,81%

Telefonia 14,54%

eretosColedives 0,26%
Derechos Civies 31 53%

tos temas 13, 13%

Reg. de la Propedsd 0.26%

ObmsSodales 12,76%
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Delegacién Cafiada de Gomez

TOTAL DE QUEJA S DISTRIBUIDAS POR TEMA
Afio 2011
Mun cipslidad yComuna 2,16%

rvigios Elécticos 3,35%
Pl 0.58%
envicio de Gas 0.28%
ervidos Hidricos 0.05%
Registro Civil 228%
Salud 1,60%

Derechos Civies 19.47%
Tek iz 14,86%

Reg. dels Propisdad 1.60%

rostemas 13,83%

SecElectom|Mac 23 85%

Delegacién Carcarafia
TOTAL DE QUEJA S DISTRIBUIDAS POR TEMA
Afio 2011
Servicios Hidricos 16,12%
Registro Civl 2.15%
Salud 1,08%

Servicios EEctricos 11 83 %
Telefonia 11 82%

hulttas de Transito
958%

Reg. de laPropiedad
2.15%

Derechos Civiles 38, 78%



Delegacion Coronda

TOTAL DE QUEJA S DISTRIBUIDAS POR TEMA
Afio 2011

Cajz Jubilaciones 8 22%
Widendas 1 38%

rvicio de Gas 0.17T%
micos Hidricos 035%
Regisro Civi 587T%

Senidos Elécticos 14,16%
Salud 3.45%

Edwcadidn 0,17%
M unicipalidad y Comuna 4.84%

slebniz 5350

Derechos Coledtives 28000

Derechos Giviles 17,56% ros Emas 14 34%

Reg. de b Propiedad 035%
WM nistero de Justce 233%
Comision Nac Pensones 10,02%

Delegacién Roldan

TOTAL DE QUEJA S DISTRIBUIDAS POR TEMA
Ario 2011

Senicios Eléctricos & 58% APl 0.41%
Educacién 1.23%. ervidiode Gas 2,05%

T Registro Civi 0.82%
Municipalidad y Comuna
184%

os temas 1189%
Derechos Civiles 55, 74%.

Reg de b Propiedad
1,23%
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Delegacién San Javier

TOTAL DE QUEJA S DISTRIEUIDAS POR TEMA
Afio 2011

Educacion 1,32% Sewicios Elécticos 858%

CajsJubilaciones
11,84%

Derechos Civies 26.32%
Viviendas 1,32%

egistro Ciil 526%

Telefonia 1,22%

Otros temas 10.52%

Comisitn Mac Pensiones
35 .53%

Delegacién Granadero Baigorria

TOTAL DE QUEJA S DISTRIEUIDAS POR TEMA
Afio 2011

Telebniz §51%
Salud 0.75%
Reg istro Civil 1,3

dricos 0,15% Otmstemas §,72%
Servicio deGas 0,20%
AP 1,04% Muls de Transie 9.40%

Servicios EE oricos 7,3 1%

Reg.delaPropedad 0.75%
Educadon 0,15%
Municipald ad y Comuna 1,45%

erechosCwiles B205%



Delegacion Chabas

TOTAL DE QUEJA S DISTRIBUIDAS POR TEMA
Afio 2011

Reg. de & Propiedad TE5%

Mulssde Trénsio & 24%

Derschos Civies 40,00%
Otros temas 14,12%

SecElectom N 1241%
© mihee 1s Municipaidsd yComuna 0 59%

ricios EEctricos 0,59%

Delegacion San Jerénimo Sur

TOTAL DE QUEJA S DISTRIBUIDAS POR TEMA
Afio 2011

Derechos Civles 42 57%

Registro Civil 608%
Reg. de la Propiedad 3,38

Multss de Transio 114

Telebnia 2152%
Otostemas 2 46%
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Delegacién Casilda

TOTAL DE QUEJA S DISTRIBUIDAS POR TEMA
Afio 2011

Bervicios EE orioos 05 9%
M unicip alidad yComuna 0,65% egistra Ciil 1,38%

Derechos Civies 16,55%

Reg. de b Propiedad 2,07%

Multss de Transite 552%

Oz Emas 117

SecElecom INac 065%

Delegacién San José de la Esquina

TOTAL DE QUEJA S DISTRIBUIDAS POR TEMA
Ario 2011

istio Ciil 0,18%
EServicio de Gaz 4125% bd 0.55%

Telefoniz 14,21%

AP O 38%
SBervidos Eléctims 0, 55%.

DerechosCiiks 3, 10%
Reg. de la Propiedad 038
‘Sec Elegoral Nac 21,65%
OwosEmas TE5%



Delegacién Rafaela
TOTAL DE QUEJA S DISTRIBUIDAS POR TEMA
Afio 2011

srvicios EBcricos 427%
AR 0, TE%
Cap Jubizconss 1,11%

Derechos Civies 43,92%

ros Emas 1242%

Reg.de laPropiedad 3.95%. Multas de Transite B 458%

Delegacién Villa Constitucion
TOTAL DE QUEJA S DISTRIBUIDAS POR TEMA
Afio 2011

Servicios Elécricos T.44%
Municipalid ad y Comuna 0,83%

Demchos Civiles 4,58%

Reg. dzlz Propedad 3,31%

tros temas 20,

Multas de Transite 52,07%
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Delegacion Funes

TOTAL DE QUEJA S DISTRIBUIDAS POR TEMA
Ario 2011

Municipalidad yComuna 4,40%
Educacidn 0,40%

Registre Civil 080%
hed 3, 20%

DerdchwsCiiks 57.20% Telebnia 320%

ros temas B B0

M ulla sde Transio 1400%

Reg. de |lsPropedad 0,40%

Delegacién Rufino

TOTAL DE QUEJA S DISTRIBUIDAS POR TEMA
Afio 2011

Re gietro Civil 0,93%

APl 18T%
Senidgos Elécticos 0 83% alud 12 62%
M uniipslidad w Comuna 140%

Tekbnia 18, 35%

fos Emas T24%

Mulas de Transio 0,53%
Demchos Civies 514 0%
Reg. d e Ia Propiedad 5,61%



Delegacién Maximo Paz

TOTAL DE QUEJA S DISTRIBUIDAS POR TEMA
Afio 2011

Servicos Elécticos 12,38%

AR 1500
RegiEtro Civl 120%

aled 4.76%
Derechos Civles 37 14%

Telzbniz 4,76%

Multas de T @nsito 22,85%

Delegacion Venado Tuerto

TOTAL DE QUEJA S DISTRIBUIDAS POR TEMA
Ario 2011

Derschos Civies 58 25%

Municipalidad y Comuna 1.30%
Educscién 0.52%
rvicios EEcricos 078%

Reg.de laPropedad 3,91%

Multas de T @ nsito 4,17%.
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Delegacién El Trébol

TOTAL DE QUEJA S DISTRIBUIDAS POR TEMA
Afio 2011

Multss d= T @nsite 51,23%

Otros tema s 2,00%

Cerechos Civies 2,005
enico s Eléctricos 05T%
Csja Jubilagone = 0.87%
L—Bervicio de Bas 06T %

ObmzSocizles 3,33%
Telefonia 0.67%

Salued 1,33

Registro Civil 1,33%.

Delegacién San Genaro

TOTAL DE QUEJA S DISTRIBUIDAS POR TEMA
Afio 2011

Educacion 9.60% Servicios Elotricos 080%

Derschos Civiles B, 00%,

Reg. dela Popiedad 18,40% Servicios Hidricos 31,20%

Multes de Transio 2 4050

Otostemas B 006

SecElectorsl Nac 88



Delegacién Venado Tuerto
TOTAL DE QUEJA S DISTRIBUIDAS POR TEMA
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Afio 2011

Reg. de Is Propiedad 3.3 1%

Derschos Civiles 55 25%

Mutssde Transto 4,17%

Presencia en la Web

Historic o Mensual 2011

- Visitantes Distintos -

Visitantes (miles)

- 2545

Dic

[ ——

Miow

Oct

Sep

Jun Jul Ago

M ay

Abr

Feb Mar

Ene

10

Mes

Total Vistantes Ditintos: 83.310
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Presencia en la Web

Historic o Mensual 2011

- visitas -

Visitas (miles)

Dic

Feb Mar  Abr M ay Jun Jul Ago Sep Oct Mow

Ene

Mes

Total Visitas: 111.499

Presencia en la Web

Por Pais 2011
- paginas visitadas -

Pais

m
=
=
L5
(=4
<

w
[=]
=
c
o
w
o
K
w
L

U

3859

Federacion Rusa

Colombia
Venezuela

i

=t
-
=,
Ll

China

400

300

200

100

PaginasVistadas(mies)



1000

200

400

200

Centro de Mediacidon

Solicitu des
Periodo 2000 al 2011

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2008 2007 2008 2009 2010 2011

Centro de Mediacién
Solicitudes M ensuale s

Periodo 2011
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Centro de Mediacion

Distribucion de las Solicitudes por Temas
Agosto 1995 - Diciembre 2011

Comercal 32582%

Centro de Mediacion

Distribucion de las Solicitudes por Temas
Enero -Diciembre 2011

mercEl 2B1%

Dafios yher. 3.4%
Comunitria 25,



Centro de Mediacion

Distribucion de las Solicitudes por Temas
Enero 2011

LABORAL
5T%

Centro de Mediacion
Distribucion de las Solicitudes por Temas
Febrero 2011

OO MUNITARIA
4.2%

f
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Centro de Mediacién

Distribucion de las Solicitudes por Temas
Marzo 2011

COMUNITARA 2000

PENAL 3,3%

[0S YPERS . 3.5

FAMILI 8T%

Centro de Mediacién

Distribucion de las Solicitudes por Temas
Abril 2011

MUMITARIA 10,3%

COMERCIAL &,

FPEMNAL 34%

[0S Y PERL. 3.4%

FAMLIA 1T2%



Centro de Mediacidén

Distribucion de |as Solicitudes por Temas
Mayo 2011

COMUNITARA 33,2

LD 8 5%

PEMAL 24%

FAMILLA 115%

COMERCIAL 425

Centro de Mediacién

Distribucion de las Solicitudes por Temas
Junio 2011

COMUNITARIA 44,15

DARDSYPERY. 28%

COMERCAL 176%.
FAMILIA 17,6%
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Centro de Mediacidn

Distribucion de las Solicitudes por Temas
Julio 2011

COMUNITARLA 20|

DARIOSY PERL 4,0

FAMILIA 120%
Centro de Mediacidn
Distribucidn de las Solicitudes por Temas
Agosto 2011
COMUMTARIA 35 &,
LD Z4%

COMNS UMIDOR. 4,5%

LABORAL 24%
DAROS Y PER. 2,4%

AMILIA T,




Centro de Mediacién

Distribucién de las Solicitudes por Temas
Setiembre 2011

COMUNITARLA 42

U &

FAMLIA 4 4%

COMERCIAL 487%

Centro de Mediacion

Distribucion de |as Solicitudes por Temas
Octubre 2011

COMUNITARIA 32 4

D 28%
ESCOLAR. 25%

FAMILA 11,5
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Centro de Mediacidn

Distribucion de las Solicitudes por Temas
MNoviem bre 2011

WNITARA 2550

D 12,8%

FAMILIA 10,84
OOMERCIML 455%

Centro de Mediacion

Distribucion de las Solicitudes por Temas
Diciembre 2011

COMUNTARR 452%

ub 7.7%

PEMAL 2,86

DA RICSY PERJ. 2,68%

FAMILA 15 4%

COMEROAL 25



Totalde casos recibidos desde Enero a Diciembre 2011

Total de casos. 1904
Promedio mensual: 159 casos nuevos

Enero  Febrero  Marzo Abril Neyao Junio Julic Agostc Sefiembre Octubre MoviembreDiciembre

Total de audiencias recibidas desde Enero a Diciembre 2011

Total de audiencias: 5150
Promedio mensual: 429 audiencias

429

Enemr Febrerc  Marzo Abril Mayo Junio Julo Agosto Setiembre Octubre NoviembreDiciembre
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Total de casos: 2551
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AREA DISCAPACIDAD ZONA SUR

Cuadro evolucién de casos (2008 - 2011)
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CUADRO COMPARATIVO PORTEMAS.

ANO 2008

o, Q
2,00% 1,20% g o0,

33,00%

10,00%
30,00%

ANO 2009

4% 304,
o 5%

17%
44%

/5%

222

26,00%

W Salud

B Derechos y Deberes

[ Transporte
accesibilidad

B Jubilaciones/Pen. Y
Asignaciones

B Empleo

I Vivienda

W Educacion

W Salud

B Derechos y Deberes

O Transporte
accesibilidad

B Jubilaciones/Pen. Y
Asignaciones

B Empleo

= Vivienda

W Educacion



ANO 2010

2,00 1,20%

8,00% W Salud

W Derechos y Deberes

O Transporte
accesibilidad

M Jubilaciones/Pen. Y
Asignaciones

W Emplec

3 Vivienda

B Educacion

33,00%

26,00%

= 10,00%
30,00%

ANO 2011

3,00% 5.00% -

o a

B Derechos y Deberes

E Transporte
accesibilidad

B Jubilaciones/Pen. Y
Asignaciones

B Empleo

m Vivienda

B Educacion

2,00%
33,00%

21,00%

4,00%

31,00%

Los gréficos que anteceden contienen datos fidedignos verificables con documental obrante en el organismo.
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Informe Anual 2011 se coordind, diagramdé y compuso en la

Direccion de Prensa y Relaciones Institucionales y se termind de imprimir
en la Direccion de Informética en Marzo 2012. Defensoria del Pueblo

de la Provincia de Santa Fe - Zona Norte.




DEFENSORIA
DEL PUEBLO

Provincia de Santa Fe.

Defensoria del Pueblo de la Provincia de Santa Fe

Eva Perén 2726, CP (3000) - Santa Fe, Argentina.
Telefax: (0342) 457 3904 / 3374

prensa@defensorsantafe.gov.ar
Pasaje Alvarez 1516, CP (2000) - Rosario - Santa Fe, Argentina.

Telefax: (0341) 472 1112 /1301

info@defensorsantafe.gov.ar

http://www.defensorsantafe.gov.ar




