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Presentacion a la Honorable Legislatura de la Provincia de Santa Fe

A los Honorables Senores Legisladores:

En medio del desasosiego por el pesar que nos causa la repentina desaparicién fisica del Defensor
del Pueblo Provincial, Dr. Edgardo José Bistoletti, el 18 de abril de 2014, corresponde que nosotros
sus adjuntos, por esa desgraciada circunstancia a cargo de la institucién desde algunos dias, elevemos
a Uds. el informe anual con el que el organismo rinde ante los representantes del pueblo su accionar
durante el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 31 de diciembre de 2013.

Ordena la Ley 10.396 (de creacién de la Defensoria) que el compendio sea elevado a las Camaras
con fecha limite al 30 de abril de cada ano subsiguiente al periodo informado. Eso nos ubica en el pre-
sente abril de 2014. Al momento de imprimir esta introduccion, la infausta noticia nos impuso la inespe-
rada y nunca deseada obligacion de estampar nuestras firmas en esta presentacion que, tal como dice
la norma, también deberé ir al Poder Ejecutivo.

No obstante estas circunstancias, es menester puntualizar que los 12 meses informados incluyen
actividades de la Defensoria del Pueblo realizadas bajo la conduccion del doctor Edgardo Bistoletti.

Asimismo, el presente informe incluye las acciones realizadas por la Defensoria de Nifas, Nifos y
Adolescentes de la Provincia de Santa Fe también durante el periodo 2013. Cabe destacar que durante
su segundo afno de vida este organismo de derechos humanos con competencia especifica en infancias
y juventudes firmé un convenio con UNICEF Argentina para dar origen al Observatorio de los Derechos
de la Ninez y la Adolescencia de la Provincia de Santa Fe. Esta iniciativa permite contar con informacion
fehaciente sobre el estado de los derechos de la poblacién mas joven de nuestro territorio, para asi
poder incidir en las politicas publicas integrales destinadas a las y los mas pequenos. Teniendo como
horizonte la construccién de una sociedad que respete y proteja a las nifas, ninos y adolescentes, con
un Estado fuerte y garante de sus derechos. A lo largo de las siguientes paginas se podra dar cuenta del
crecimiento en la cantidad de casos abordados desde el Area de Atencion y en las estrategias desarro-

lladas por el Area de Promocién y Monitoreo de Derechos.
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La Defensoria del Pueblo fue creciendo en los Ultimos anos en cuanto a la participacion de la ciudada-
nia, a su llegada hasta los lugares més lejanos del territorio provincial y en las problematicas que aborda.

La demanda de los ciudadanos nos obliga cada vez més a ahondar nuestras posibilidades de actua-
cion en ambitos que exceden muchas veces la competencia inicial de la Defensoria. Multiples y com-
plejos problemas que plantea la poblacién a diario, son abordados por nuestros equipos profesionales
intentando encontrar soluciones y respuestas agiles. Los problemas en la prestacién de los servicios
publicos y privados, en las de las obras sociales, y en distintos problemas que aquejan a la gente nos ha
obligado a profundizar los esfuerzos para lograr respuestas favorables. Hemos observado al respecto
que nuestra institucion es reconocida y respetada porque en los innumerables casos en los que se
actla mas alld de la competencia, se obtienen respuestas desde estamentos e instituciones, tanto
publicas como privadas, que trascienden aun los limites de nuestra provincia.

Si bien constituye una obligacién legal la elaboracién y la presentacién ante esas Honorables Cama-
ras de un Informe Anual de las tareas realizadas, creemos firmemente que mas que un resumen de las
actividades desarrolladas, este informe es un instrumento que pretende ademas de ser una rendicién
de cuentas, servir como devolucion de la actuacion de los organismos del Estado, de las empresas
publicas y privadas que prestan servicios publicos e inclusive de instituciones privadas. Debemos te-
ner presente que este Informe redne las quejas de distintos sectores de la comunidad, desde los més
débiles hasta otros mas acomodados, y éstas son presentadas espontdneamente por la ciudadania.

El afio pasado se firmé con el Ministerio Publico Fiscal, representado por el fiscal general, Dr. Julio
de Olazébal, un convenio marco de cooperacién interinstitucional, esencialmente destinado la asisten-
cia de victimas, a la resolucién de conflictos a través de la mediacién, como asi también a la capacitacién
e informacion estadistica entre ambos organismos. Esto implica un reconocimiento a més de 19 afos
de trabajo del Centro de Asistencia a la Victima y al Testigo del Delito de la Defensoria del Pueblo, que
cuenta con equipos profesionales altamente capacitados, que efectlan, segun estimen conveniente,
un abordaje multidisciplinario de los casos, como asi también al Centro de Mediacion “Pablo Benetti
Aprosio”, primero en el interior pais.

No queremos dejar de mencionar la satisfaccion que nos dio la realizacion en fecha 30 de octubre
de 2013 de la 4ta. Feria de Organizaciones Sociales, coorganizada por la Defensoria del Pueblo de la
Provincia, el programa radial “Todo por la radio” y el Gobierno de la ciudad de Santa Fe y auspiciada
por la Vicegobernacion de la Provincia, Loteria de Santa Fe y LT9, espacio de interaccién social y par-
ticipacion que esté enfocado a difundir el trabajo de la Organizaciones Sociales. La jornada, convocé a
representantes de organizaciones sociales vinculados al derecho, la salud, la educacién, la asistencia
social, la cultura, el deporte, la recreacion y la comunicacién entre otros, y aspira a que el ciudadano co-
mun pueda conocer los servicios, recursos validos, confiables y gratuitos que contribuyen a solucionar
problemas, atender la salud, canalizar inquietudes y concretar diversos proyectos.

Asimismo vy, sin perder de nunca vista que la atencién de los reclamos de nuestra ciudadania es

la razédn de ser de la Defensoria del Pueblo, se mantuvo una actitud proactiva destinada a fortalecer al
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organismo en su vinculacion con otras instituciones del mundo orientadas a la proteccion y la defensa
de los derechos humanos y ciudadanos.

Para finalizar y antes de dejar a vuestra disposicién el presente Informe dejamos expresado que
cada afo que pasa es mayor el compromiso que el organismo asume con la comunidad, lo cual podra
apreciarse a lo largo del mismo en el trabajo de cada drea y que, si se compara con los informes anuales

anteriores, se observara la incorporacién del abordaje de nuevas y complejas problematicas.

Quedando a su entera disposicién, los saludamos atentamente.

Santa Fe, abril de 2014.

Dra. ANALIA I. COLOMBO

Defensora Provincial de Ninas, Nifios y Adolescentes (a/c)

Dr. LUCIANO A. LEIVA

Defensor del Pueblo Adjunto - Zona Norte (a/c)
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CAPITULO |

ACTUACION DEL ORGANISMO:
INTRODUCCION

Durante el afio 2013 se ha advertido una mayor afluencia de personas que acuden a la Defensoria
solicitando la asistencia de nuestros profesionales para obtener asesoramiento juridico, contencién y
orientacion sobre distintas tematicas.

Desde la creacion del Organismo ha sido y sigue siendo nuestro propésito gestionar las quejas y re-
clamos que recibimos de manera agil y dindamica con el empefo de abreviar los tiempos entre demanda
y respuesta. Para ello privilegiamos las gestiones de buenos oficios y facilitacion de didlogos, agilizando
de esta forma tanto la recepcion de las quejas, como asi también la forma de dirigirse a los responsables
de los organismos o empresas reclamadas por vias administrativas no convencionales.

Acorde con las nuevas herramientas que nos brindan las nuevas tecnologias, el uso del web mail de
nuestro organismo es cada vez mas utilizado por los ciudadanos que quieren comunicarse con nosotros.

Se ha logrado, ademads, que cada uno de los profesionales cuente con un ordenador con acceso a
Internet, lo mismo se esté replicando en nuestras delegaciones. Con lo cual agilizamos y desburocrati-
zamos la busqueda de soluciones.

Al igual que anos anteriores, los temas de derecho de familia, y sucesiones lideran las consultas;
las mismas revisten caracteristicas especiales segun cada caso, debido a la presencia de las relaciones
vinculares en un contexto social cada vez més irritable, encontrando en su seno a nifos, a personas con
capacidades diferentes y ancianos, que ameritan nuestro mayor cuidado y atencién.

Sabido es que nuestros servicios estan a disposicidon de todos los ciudadanos, no obstante quienes
mas nos requieren son los que se hallan en estado de vulnerabilidad social y econémica, presentado
patrones comunes en cuanto a necesidades béasicas insatisfechas, sobreendeudamientos comerciales,
sumado a la carencia de herramientas técnicas y de informacion para poder ejercitar los derechos que

les corresponden.
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La tarea a desarrollar por el profesional instructor no sélo se limita al asesoramiento juridico correspon-
diente, sino que ademés se brinda en muchas ocasiones contenciéon emocional, que en dichos del ciudada-
no, “no suele encontrar en otros lugares”. Esta mecanica de trabajo genera efectos sumamente positivos en
la persona, a veces sanadores, por el solo hecho de sentirse escuchado. Tiene frente a él un profesional que
atentamente sigue su relato y lo ayuda en el abordaje del problema y el camino de solucién.

En el area previsional son los adultos mayores quienes mas demandan, preocupados por conocer
certeramente quienes estan detras de los cédigos de descuento que se consignan en sus recibos de
haberes y el alcance de compromisos asumidos con terceros, gue en su gran mayoria no han tenido
la oportunidad de leer o no se les han entregado documento alguno y/o promesas incumplidas. Los
abuelos deambulan por diferentes organismos o entidades tanto publicos como privados, sin obtener
una respuesta clara a sus problemas. Es aqui donde la experiencia y formacion del instructor cobra
relevancia en cuanto al aspecto social al cual se le da extrema importancia.

Asimismo, les preocupan los temas relacionados con sus jubilaciones y/o pensiones, y mora en el
otorgamiento de beneficio, asignacién, etc, que oportunamente solicitara.

Ante la queja planteada, son numerosas las herramientas a las cuales se debe recurrir a la hora de
tomar contacto con las personas, ya que las cuestiones que éstos vienen a tratar los afectan profun-
damente, generando malestar no solamente a nivel personal sino también familiar y ramificando sus
consecuencias a otros aspectos personales como por ejemplo la economia del hogar, la organizacién
de la familia, etc. Esto se ve exacerbado en las cuestiones que refieren a la situacion de calle, peligros
de remates de viviendas, enfermedades, etc.

Para atender a ello, ha sido sumamente importante la vinculacion que ha llevado adelante esta
institucion con diferentes organismos estatales, tratando de agilizar los procesos con los que éstos
cuentan para atender a las necesidades de los ciudadanos en TIEMPO REAL. Esto ha sido una instancia
muy valiosa pero también necesaria ya que debemos recordar que la Defensoria del Pueblo no es un
organismo de ejecucion y por ello requiere de la articulacién con diferentes estamentos estatales a fin
de obtener respuestas inmediatas.

A los fines de lograr una mayor celeridad en la resolucién de los problemas, se procede a realizar
una serie de gestiones telefonicas utilizando la técnica de “Facilitacion de didlogos”, lograndose de este
modo un trabajo colaborativo con los distintos organismos como: Telecom, Aguas Santafesinas S.A.,
Entidades Financieras, Mutuales, Municipalidades, Comunas, organismos Nacionales, Defensoria del
Pueblo de la Nacién, entre otros, arribando a un alto porcentaje de resolucién favorable de las presenta-
ciones en esta primera etapa de la instruccién.

Esta Defensoria, reiteramos, siempre ha contribuido de la mejor manera posible a la tutela de los
derechos de los ciudadanos, solucionando en su gran mayoria los casos particulares, pero también
teniendo en cuenta el interés colectivo para que se establezcan mecanismos efectivos a tal fin, lo cual
ayudard en Ultima instancia a mejorar no sélo la calidad de vida del quejoso sino de la comunidad toda

desde una mirada sistémica.
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En tal sentido, los requerimientos que se han efectuado a distintos sectores, ya sea vivienda, trans-
porte, etc, han importando no sélo una resolucion al caso puntual sino también han servido a la difusion
de derechos y mejora en la calidad de prestacion de éstos, permitiendo en muchos casos elaborar

diferentes protocolos de actuacion.

Consultas por e-mail:

Con el avance de las herramientas tecnoldgicas, légicamente, muchos ciudadanos apelan a éstas
para poder realizar las consultas via web. Ello les reporta beneficios por cuanto no deben trasladarse para
ello y en el transcurso del mismo dia reciben la respuesta. Supone ademas un ahorro de tiempo y dinero.

El objetivo de esta Defensoria siempre ha sido acercarse a la comunidad y brindar una respuesta
efectiva en el menor tiempo posible. Los medios electronicos nos han dado esa posibilidad para poder
extendernos y aumentar la accesibilidad. Esto ha llevado a que se reciban incluso numerosas consultas
de provincias de todo el pais.

Muchas veces los mails no son el medio més idéneo para poder asesorar, maxime cuando son
cuestiones complejas 0 que requieren que se nos proporcionen mayores datos sobre el tema para
que se pueda brindar un asesoramiento acorde. En este sentido, cuando el instructor advierte ello, se
comunica telefénicamente con el emisor para obtener los detalles relevantes , concertar una entrevista

y/o proceder a dar un asesoramiento completo.

En el aiio 2013 se recepcionaron en la Zona Norte 371 consultas por e-mail.
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ACTUACION EN MEDIO AMBIENTE

El tema ambiental ocupa una de nuestras mayores preocupaciones. En primer término porque esté
directamente relacionado con la salud, pues sin un medio ambiente sano no es posible que los seres
humanos, e inclusive todos los seres vivos, tengamos garantizada una buena calidad de vida.

Pero principalmente, y esto estd relacionado con la tarea de control que nos toca, se observa una
actuacion lenta por parte de las autoridades de aplicacion de las leyes ambientales y un escaso control
de las actividades que pueden provocar dafos al ambiente. Actuacion que pocas veces atiende a los
principios de prevencion y precautorio que establece entre otros, nuestra Ley General del Ambiente N°
25.675. El primero expresa “Las causas y las fuentes de los problemas ambientales se atenderan en
forma prioritaria e integrada, tratando de prevenir los efectos negativos que sobre el ambiente se pue-
den producir”. El segundo: “Cuando haya peligro de dafno grave o irreversible la ausencia de informacion
o certeza cientifica no debera utilizarse como razén para postergar la adopcién de medidas eficaces, en
funcion de los costos para impedir la degradacion del medio ambiente”.

Por el contrario a la direccion que conducen estos principios, las autoridades de control actan en
general una vez producidos los hechos dafosos, en vez de tender a evitarlos. Creemos que falta mucho
camino a recorrer aun para que se tome verdadera conciencia ambiental y se actle en consecuencia.
Verificamos, luego de tramitar muchos de los casos a través del Area Medio Ambiente, que los pro-
blemas se repiten en el tiempo y a veces a corto plazo. Tal es el caso de las fumigaciones sin control
debido, el vertido de efluentes sin tratamiento, contaminacion por parte de empresas, etc, llevando a
los ciudadanos a tener que peregrinar en busca de respuestas por parte de los organismos que deberian
fiscalizar preventivamente el cumplimiento de las Leyes aplicables en cada caso.

Seguidamente podra verse a través de algunos casos que se relatan a continuacién_ habiéndose
elegido uno a modo de ejemplo por cada problematica distinta planteada ante la Defensoria_ la reite-
racion de los mismos, y la lenta intervencién de las autoridades, tematica ya descripta en anteriores

Informes Anuales.

ZONA NORTE

1. Denuncia contra Frigorifico: Exptes. 91.807/13 y 97.289/13 y agregados

En su presentacion expone una vecina de Colastiné Norte que un establecimiento comercial frigori-
fico llamado “Carne de Cabanas, ubicado sobre la Ruta Provincial N° 1, km 4, volcaba liquidos residuales
al rio Colastiné a través de una caneria subterranea que desembocaria en un canal de desaguie pluvial
realizado en calle Las Casuarinas. Esto produce obstrucciones en el mismo, provocando olores nausea-
bundos, moscas, ratas, etc. Acompana a las actuaciones copia de reclamos efectuados oportunamente
a la Municipalidad, Secretaria de Medio Ambiente de la Provincia , junto a otros vecinos ,sin haber

obtenido resolucién de la problematica, por lo que solicita nuestra intervencion.
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Por lo expuesto se solicitd a la Subsecretaria de Gestion Ambiental de la Provincia, a través de
Oficio N° 23.777 de fecha 13/2/13 que se dispongan las medidas pertinentes para verificar los hechos
denunciados, informandonos posteriormente al respecto.

La verificacion de esa Subsecretaria se efectué un mes después de recepcionar el Oficio menciona-
do, remitiéndose luego a nuestro Organismo Acta de Constatacién N° 0461 de fecha 14/3/13, que ex-
presaba que en el momento de la inspeccion el frigorifico no se encontraba operando, por lo que no se
tomaron muestras de efluentes al no ser generador. El Subdirector de Calidad Ambiental manifiesta que
los hechos denunciados no fueron corroborados. Expresa que se observo la presencia de un reactor
bioldgico fuera de servicio porque la actividad del establecimiento era otra respecto a afos anteriores.
Ademads, el encargado de la firma les manifesté que los efluentes liquidos son tratados y descargados a
través de caferia subterrdnea hacia la zona del rio Colastiné. Por tal motivo, se les requirié informacién
complementaria para que la firma actualice la actividad que desarrolla y la gestion de los residuos soéli-
dos y liquidos generados. Todo lo cual fue notificado a la denunciante, sin que se efectuaran objeciones.

Meses después vuelve a presentarse la misma recurrente, quien expresa que sintié mucha desazén
por el informe emitido por la Secretaria de Medio Ambiente, razdn por la cual no se habia comunicado
con esta Defensoria, luego de que se le comunicara el resultado de nuestras gestiones. A la misma
en esta ocasion se sumaron otros vecinos que no lo habian hecho anteriormente y que se consideran
sumamente perjudicados por encontrarse sus inmuebles lindando al canal fluvial donde se vierten los
efluentes liquidos del Frigorifico. Manifiestan en relacién a la anterior inspeccién, ser testigos de que el
lugar se limpié antes de que se realizara la misma, y que contrariamente a lo que certifica la Secretaria
de Medio Ambiente, el Frigorifico sigue volcando liquidos sin tratamiento. En las Ultimas semanas
manifestaban haber padecido olores nauseabundos, siendo imposible poder permanecer al aire libre.

Por lo expuesto, se solicitd en caracter de urgente nueva inspeccion para verificar los hechos de-
nunciados haciendo alusién a todo lo manifestado por los vecinos. Paralelamente se remitié Oficio a la
Municipalidad de Santa Fe solicitando su intervencion en lo que fuere de su competencia.

En forma inmediata la Subsecretaria de Control Municipal informa que en el &mbito de ese organis-
mo, se tramitaba Expte. DE 0448-00870257 en el cual la Direccion de Control de Habilitaciones habia
solicitado la clausura como medida cautelar del local sito en ruta 1 km 4,5 (Resolucién N° 102/12). El
10/12/12 el titular de la firma adjuntd documental consistente en plan de contingencias, y solicité levan-
tamiento de la medida, lo cual se efectivizé por Resolucién interna N° 031 a partir del 26/3/13.

No obstante, en virtud de la solicitud de esta Defensoria, se llevd a cabo una verificaciéon en el lugar
por verificadores de la Direccion de Ingenieria y de la Subsecretaria de Recursos Hidricos, arrojando
como resultado la confeccién de acta de constatacion de infraccion N° 11.345, por contravencién a las
Ordenanzas N° 9662, 7882 y 4085, por contaminacion ambiental, provocada por la mala disposicion de
los efluentes del frigorifico , lo que da lugar a olores nauseabundos, contaminacién de suelo y graves
molestias a los vecinos. Al momento de elaborar el presente informe las actuaciones fueron derivadas

al Tribunal de Faltas Municipal.
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Por su parte, la Secretaria de Medio Ambiente de la Provincia informa que habia concurrido a efec-
tuar inspeccién en fecha 21/10/13, encontrando el recinto cerrado y sin actividad alguna, por lo cual se
labré Acta respectiva en la cual en forma preventiva se les notifica el cese de volcamiento fuera del
predio y emplazé a la empresa a documentar la gestién de los efluentes vertidos.

Posteriormente, vencido el plazo de 30 dias que le fuera concedido a la empresa, requirié nueva-
mente a la Secretaria de Medio Ambiente, no contestando la misma hasta el cierre del presente infor-

me, pese a haber vencido ampliamente los plazos legales para responder.

2. Denuncia contra Central Térmica Sauce Viejo: Expte. N° 95.885/13

La presentacion la realizaron de vecinos del Barrio Los Conquistadores de Sauce Viejo, quienes ma-
nifiestan que como consecuencia de la reciente instalacion de la Central Térmica Brigadier Estanislao
Lépez, comenzaron a padecer una serie de problemas, tales como emanaciones de gases, vibraciones
de sus viviendas, etc. También, que se han visto privados de todo tipo de informacién sobre el proyec-
to, su ejecucién y los impactos ambientales que puede generar.

Agregan que en fecha 5 de setiembre de 2012 efectuaron en forma preventiva presentacion ante la
Comuna de Sauce Viejo a efectos de que se los informara respecto a la inminente instalacion de aque-
lla. También plantearon que la instalacién de la misma no beneficiaba en forma alguna a esa localidad,
porque los beneficios son para las localidades de Santo Tomé y Santa Fe, mientras que ellos seguirian
padeciendo cortes de servicio y baja tensién. También efectuaron presentacion ante la Secretaria de
Medio Ambiente de la Provincia, no obteniendo respuesta de ningin organismo, por lo que recurrieron
ante este Organismo para que se intervenga.

Inicialmente se consultaron los datos publicados en la padgina web de ENARSA donde se describe el
Proyecto de la Central que nos ocupa, se observa que se prevén impactos tales como: 1) Generacion de
residuos solidos y liquidos, 2) Generacion de ruidos y vertido de efluentes liquidos, 3) Emision de gases
de escapes de la chimenea. En base a dicha informacién se solicité a la Secretaria de Medio Ambiente
de la Provincia que nos informe: para cada impacto ambiental, las Medidas ambientales y Plan de Ges-
tiéon Ambiental previstos. Asimismo, las medidas de mitigacion para evitar, disminuir, controlar o com-
pensar los impactos ambientales negativos, si hubieran sido necesarias. Si se efectuaron los Estudios
de Impacto Ambiental correspondientes: por la central, por tendido del gasoducto y por el tendido de
las lineas de alta tension previstas. En ese caso: si fueron aprobados. En relacién al funcionamiento de la
Central: si se han efectuado desde el inicio de su funcionamiento monitoreos ambientales de efluentes,
calidad de aguas superficial y ruidos. En ese caso, si fueron aprobados.

Asimismo, se puso en conocimiento de la Comuna de Sauce Viejo la denuncia de los vecinos, soli-
citdandole la informacion que no les fuera suministrada oportunamente y consultdndole si habia emitido
alguna habilitacion para la instalacién de la Central.

La Comuna responde gue nunca autorizé ni habilitd la Central, gestion que inicié la empresa pero no

fue otorgada por falta de presentacién del Estudio de Impacto Ambiental aprobado por la Secretaria de
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Medio Ambiente de la Provincia. Agrega que inclusive habian realizado los reclamos correspondientes
ante los Organismos Oficiales en virtud de lo reclamado por los vecinos, sin obtener respuesta.

Ante la falta de respuesta de la Secretaria de Medio Ambiente al requerimiento formulado a través
de dos Oficios, se emitié Resolucién N° 332 del 3/10/13, por la cual se recomendd al Secretario que
arbitre los medios para cumplimentar lo requerido a través de los mismos, ademas de recordarle su
deber de colaboracion hacia esta Defensoria establecido por el art. 39 de la Ley N° 10.396.

En forma posterior desde la mencionada Secretaria se responde que la Central cuenta con Estudio
de Impacto ambiental aprobado por Resolucion N° 27/11, cuando fue inicialmente construida inicialmente
para operar como un sistema convencional de cielo abierto, con una turbina de gas con una potencia
de 280 MW. El Estudio de Impacto ambiental analizd el impacto para las etapas de combustible liquido,
consumo de agua, funcionamiento de la Central, arranque y mantenimiento. Para la etapa de arranque y
mantenimiento, se ha considerado a las emisiones como un impacto de cardcter negativo, ain cuando su
ocurrencia es esporadica. Como Estudios Especiales se presentaron dos, Modelo de dispersion de emi-
siones gaseosas orientadas a la evaluacion del impacto ambiental atmosférico de la Central, y el calculo de
la propagacion de ruidos al vecindario en los sitios poblados mas proximos. Las Medidas ambientales
prevén un Programa de Manejo y acopio de insumos, Programa de monitoreo de emisiones. Programa de
gestion de residuos, Programa de prevencion de contingencias, y Sistema de proteccion contra incendios.

Por Expte. N° 02101-0011726-1 se presento el Estudio de Impacto Ambiental del “Gasoducto de
Alimentacion de la Central Térmica Brigadier Lopez” el cual ha sido aprobado por la Secretaria de Me-
dio Ambiente oportunamente. En Expte. N° 0201-0011771-1 y agregado consta el Estudio de Impacto
ambiental correspondiente a la construccién de la Linea de Alta Tension (LAT) de 132 kV que vincula a
la central con la Estacion Transformadora Santo Tomé de 500 Kv, encontrandose en instancia de espera
de informacién. El proyecto “Linea de Alta Tension que conecta la Central con la Estacién transformado-
ra Pay Zumé, fue presentado en Estudio de Impacto ambiental, encontrandose en instancia de espera
de informacion.

En relacién al funcionamiento de la Central: los monitoreos ambientales fueron presentados, y en
todo de acuerdo a los requerimientos del Plan de Gestion Ambiental oportunamente aprobados, encon-
trdndose a su disposicion para su conocimiento.

Las actuaciones se reservaron para efectuar seguimiento de todo lo informado.

3. Contaminacién producida por Planta de Silos: Expte. N°96.936/13

Las actuaciones fueron iniciadas en el ano 2012 por Expte. 1004- 89.082/12, donde un vecino
denunciaba contaminacion producida por una planta de silos sita en la localidad de San Antonio. En el
Informe Anual anterior se informaba que se habia obtenido respuesta de la Direccion de Desarrollo
Sustentable de Secretaria de Medio Ambiente, el cual expresaba que habiéndose realizado inspeccién
en la planta, se habia verificado el no cumplimiento de disposiciones legales, razén por la cual se intimo

a su dueno a cumplimentar con una serie de documental . Las actuaciones se reservaron a la espera del
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cumplimiento en los plazos concedidos.

A principios del afo 2013 se presenta nuevamente el vecino ante la Delegacion Rafaela de esta
Defensoria, y manifestd que no se habia modificado la situacion que provocd su denuncia, por lo que
reiter6 pedido de intervencién.

Se requirido nuevamente al Organismo de control y en fecha 4/4/13 éste responde que hasta esa
fecha la empresa no habia cumplimentado con la documental que le fuera requerida en cumplimiento
de la Ley N° 11.717 y su Decreto N° 101/03, Ley 13060 y su decreto reglamentario N° 1866, por lo que
se procederia a iniciar las actuaciones correspondientes.

Posteriormente, siendo el mes de agosto de 2013 el recurrente se presenta nuevamente y manifies-
ta que la situacién seguia sin modificarse. Por tal motivo se emite Resolucion N° 356 de fecha 16/10/13
por la cual se recomienda al Secretario de Medio Ambiente de la Provincia que en caso de persistir el
incumplimiento de la firma denunciada aplique las sanciones previstas en la normativa . Asimismo, que
disponga de las medidas necesarias tendientes a evitar la continuidad de las actividades contaminan-
tes, informando a este Organismo de todo lo actuado.

El Subsecretario de Gestiéon Ambiental informa en fecha 4/12/13 que se procederia nofiticar a la
firma para que dentro del término de 10 dias hébiles contesten o presenten descargo y ofrezcan las
pruebas que estimen en su defensa bajo apercibimiento que en caso de no hacerlo se continuara con el
trdmite administrativo segun Decreto N° 1886/10.

Como conclusion, consideramos que existe una dilacion excesiva del tramite que juega en este caso a

favor de la empresa incumplidora. Se seguiréd con el seguimiento de la actuacion del Organismo de Control.

4. Agua no apta para el consumo suministrada a Barrio Las Paltas: Expte. N°© 92.779/13.

Estas actuaciones refieren a la provisién de agua de mala calidad al Barrio Las Paltas, del Distrito
de Colastiné Norte de la ciudad de Santa Fe, por la Cooperativa de Vivienda y Provisién de obras y
servicios publicos de San José del Rincon. La misma Cooperativa informaba a los ciudadanos a través
de Nota, que el hierro y el manganeso superan los pardmetros permitidos por la Ley. Por tal motivo,
el recurrente habia interpuesto en dos oportunidades (2011 y 2012) reclamos ante la Cooperativa, reci-
biendo respuesta de fecha 9/04/12 por la cual se le indica que el agua es apta para el consumo humano.
Ante el pedido formulado de que le informe el Plan de Mejoras y Desarrollo a presentar por encontrarse
la Cooperativa en el Grupo 1V, le responden que fue presentado ante el ENRESS, siendo éste el Unico
legitimado para solicitar informes sobre el estado de implementacion.

En virtud de dicha respuesta, y la falta de solucion al tema, el recurrente interpuso reclamos ante
el Ente Regulador_ Actuaciones N° 705/11 y Recurso Directo de fecha 24/02/12 — Expte. N° 16.501-
0016248-4_; y ante la falta de respuesta de los mismos, plantea dos pronto despacho (4/06/12 y
10/07/12). EI ENRESS no le contestd en ninguna oportunidad, por lo cual solicitd intervencion de la
Defensoria del Pueblo.

Desde este Organismo se efectud requerimiento al ENRESS, en relacién al estado de tramitaciéon
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del Recurso Directo planteado por el ciudadano y solicitando se informe si se realizaron andlisis recien-
tes sobre el agua del Barrio Las Paltas; en ese caso, los resultados de los mismos. El Ente responde
que se habia procedido a cursar, en relacion al planteo, sucesivas Notas a la Cooperativa, a Aguas San-
tafesinas y al Ministro de Aguas, Servicios Publicos y Medio Ambiente, adjuntandose copia de las mis-
mas. En la primer Nota se intima a la Cooperativa a cumplir con la Resolucion del ENRESS N°1130/12,
informando lo actuado en 10 dias habiles. En la segunda Nota, informa del reclamo del Sr. Ceratti a
Aguas Santafesinas “en su cardcter de responsable de la prestacion del servicio en el drea geogréfica
del sector” de Barrio Las Paltas. Reconoce la necesidad de la ejecucién de obras de envergadura para
superar el problema y le requiere en caracter de responsable solidario del servicio prestado, que evalle
las alternativas técnicas y/o econémicas que pudieran contribuir a mejorar la actual situacion. Finalmen-
te, en la Nota dirigida al Ministerio se expone la problematica del Barrio y afirma que “no hay nada que
indique que inversiones mayores como las necesarias para dotar de agua potable a San José del Rincén
estén proximas. Finalmente le solicita que los servicios de aguas del Grupo IV sean incluidos en el orden
de prioridades a atender por esa Cartera”.

Debe destacarse que en Informe Anual correspondiente al afio 2013, se exponia un caso similar al
presente, donde los afectados eran los ciudadanos de la localidad de Santa Rosa de Calchines ( Expte.
N°79.111/11). Tanto en dicho caso, como en el presente, los ciudadanos desde hace anos pagan el ser-
vicio sin disponer de agua en condiciones necesarias para el consumo. Ambos servicios, de la localidad
Sta. Rosa de Calchines y del Barrio Las Paltas se encuentran incluidos en el Grupo IV de la Resolucion
N° 740/07 (agua clasificada como de calidad inaceptable), desde el aflo 2007. Lo que agrava esta situa-
cion es que otras localidades de la provincia se encuentran en idéntica situacion.

En el tltimo informe publicado por el ENRESS en su pagina web en fecha 02/03/11 se detalla el esta-
do de evolucion de los servicios del Grupo 1V: 9 Servicios cumplen con los niveles de calidad establecidos
en el Anexo A de la Ley N° 11220, 1 Servicio mejord la calidad pasando a integrar el Grupo | de la misma
resolucion, 5 Servicios mejoraron la calidad pasando a integrar el Grupo Il de la misma resolucion, 3 Ser-
vicios mejoraron la calidad pasando a integrar el Grupo Il de la misma resolucién, 2 Servicios, si bien no
cambiaron de grupo, mejoraron la calidad, 74 Servicios entregan agua en bidones a razén de 2 litros por
habitante por dia que cumple la normativa vigente, 28 Servicios no mejoraron la calidad.

Cabe en este punto efectuar una consideraciéon de la evolucién de la normativa del ENRESS en
relacién a la regulacion de pardmetros no toxicos para el agua potable ( Salinidad, Fe, Mn, Na) desde la
sancion de la Ley N°112.20, cuyo art. 65 establecio un plazo de 3 afos para que los Prestadores del ser-
vicio de agua pudieran adaptarse a las exigencias del marco regulatorio. Pese a ello, en virtud de que al
afno 2007 muchos Servicios no habian alcanzado los niveles de calidad establecidos por la norma, por lo
cual se dicta la Resolucion N° 740/2007 que clasificd en 4 Grupos los servicios de agua en funcion de
la calidad del suministro : Grupo I: calidad buena, Grupo I: calidad aceptable, Grupo lI: calidad regular
y Grupo IV: calidad inaceptable. Para aquellos prestadores incluidos en el Grupo |V, como los casos que

nos ocupan, establecié la obligacién de que en un plazo maximo de dos anos cumplan con los niveles de
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calidad establecidos en el Anexo A de la Ley 11.220 vy los fijados como Condiciones Diferenciales para
el Grupo Ill. Posteriormente, por no haber cumplido muchos Servicios lo establecido por la mencionada
Resolucion, se dicta la Resolucion N° 947/2010.

La Resolucion N° 947/10 del ENRESS establecié nuevo plazo de 2 anos para abastecer agua por
red que cumpla con la normativa vigente, con obligacién de presentar dentro de los 6 meses Plan de
Mejoras y desarrollo gue prevea el suministro de agua potable por red en dichas condiciones. Estando
por vencer este Ultimo plazo, en diciembre de 2012 se dicté Resolucion N° 1130/12, por el cual se
reemplaza el art 3° de la Resolucién 947/10 y establece un plazo méximo de 6 meses, para cumplir
con un plan de mejoras y desarrollo que prevea el suministro de agua potable por red que cumpla con
el Anexo A de la Ley 11.220 o como minimo, con las condiciones diferenciales establecidas en el art.
1°". Esto es, ya no se exige cumplir con la provisién de acuerdo a la normativa de la ley 11.220, sino
de presentar un Plan.

De todo lo expuesto podemos concluir que la poblacion estd muy lejos aun de obtener agua de red
en condiciones aptas para el consumo porque en forma sucesiva se van prorrogando los plazos para
que esta situacion se subsane.

En consecuencia, no se estan garantizando las mismas condiciones del agua de red para todos los
habitantes del territorio santafesino, lo cual vulnera el derecho a una calidad de vida digna y adecuada,
como asi también configura una alteracién en el derecho al acceso al agua potable, entendido éste
como un derecho humano, tal como surge de la Resolucién N°A/64/L.63.Rev.1 del 29/7/10 de la Asam-
blea General de la O.N.U, aprobada por la Argentina.

Asimismo le corresponde al Ministerio de Aguas, Servicios Publicos y Medio Ambiente, “asistir
al Gobernador en todo lo atinente a la formulacion de politicas provinciales en materia de aguas, en lo
referido a una gestion integrada del aprovechamiento, control y preservacion de los recursos hidricos
tanto superficiales como subterraneos, sean propios o compartidos con provincias vecinas, como las
dirigidas a la prestacion del servicio de aguas y de desaglies cloacales en todo el territorio provincial; a
la prestacion de servicios publicos a cargo del Gobierno de la Provincia o concesionados por el mismo; y
en todo lo atinente a la proteccion y preservacion del medioambiente, los recursos naturales y la calidad
de vida de la poblacion”.

Este Ministerio no cuenta con el financiamiento necesario que demanda completar la obra de los
Acueductos a la que haciamos referencia anteriormente, por los altos costos que demanda, por lo cual
es sumamente relevante que se lleven a cabo obra menores para paliar situaciones como las plantea-
das en las actuaciones que nos ocupan. Ello surge expresamente de la Nota N°50-D de fecha 12/4/13,
del ENRESS, dirigida al Ministro de Obras, Servicios Publicos y Vivienda con motivo del caso de Barrio
Las Paltas. “...Es necesario remarcar que no hay nada que indique que inversiones mayores como las
necesarias para dotar de agua potable a San José del Rincén y al Barrio Las Paltas estén proximas...”.
Por tal motivo el Ente entiende y asi lo comunica al Ministro que los servicios del Grupo |V deben ser

incluidos en el orden de prioridades a atender elaborado por esa Cartera.
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Por otro lado, el Ente Regulador de Servicios Sanitarios es erigido en el organismo encargado de
velar por la calidad del agua, por lo que posee pleno ejercicio del poder de policia que le ha conferido la
normativa vigente. En consecuencia se considera pertinente efectuar algunas recomendaciones, en el
marco de las facultades establecidas por el art. 62 de la Ley N° 10.396.

Atento a las consideraciones enunciadas ut supra se emitido Resolucion N°229 de fecha 17/7/13 por
la cual se recomendo:

a. Al ENRESS que se abstenga de seguir prorrogando los plazos para que los prestadores cuyos
servicios, en virtud de la calidad del agua que suministran se encuentren incluidos en el Grupo IV de la
Resolucion N° 740/07, presenten un Plan de Mejoras y Desarrollo tendente a lograr la mejoria preten-
dida. También, que en ejercicio de su poder de policia establezca las sanciones que correspondan a las
Cooperativas , Comunas o Municipios que no cumplan la normativa vigente en materia a la fecha , en
virtud de haber vencido los plazos establecidos por Resolucién N° 1130/12. Que resuelva el Recurso
Directo interpuesto por el ciudadano, que tramita por expte. 16.501-0016248-4,

b. A Aguas Santafesinas se recomendo en su caracter de responsable solidario del servicio prestado que
evalle las alternativas técnicas y/o econémicas que tiendan a solucionar el problema del Barrio Las Paltas;

c. Al Ministerio de Aguas, Servicios Publicos y Medio Ambiente que arbitre los medios necesarios
para que se realicen a la mayor brevedad las obras necesarias para proveer agua de red apta para el
consumo humano a las poblaciones que se encuentran en el Grupo IV.

Posteriormente, Aguas Santafesinas responde que no se considera responsable solidario porque no
intervino en la autorizacion de provision de agua a la Cooperativa.

El ENRESS responde que el Recurso Directo interpuesto por el recurrente fue resuelto favorable-
mente emitiéndose Resolucion N° 0703 por la cual se ordent a la Cooperativa que mientras subsistan
los desvios en materia de calidad en el servicio de agua que brinda al Barrio Las Paltas provea en forma
gratuita y diaria a todos los usuarios servidos dos litros de agua potable por persona, que cumpla con las
normas de calidad vigentes. Todo bajo apercibimiento de iniciarse procedimiento de aplicaciéon de san-
ciones. También se le requiri6 a la prestadora que intensifique esfuerzos a efectos de dar cumplimiento
a lo establecido por el anexo | de la Resolucion N° 1130/12 ENRESS.

Finalmente, el Secretario de Aguas responde que la Municipalidad de Santa Fe tiene el poder con-
cedente sobre el servicio porque el Barrio se encuentra en su jurisdiccion. Dentro de la planificacion
provincial de mediano plazo de los sistemas de abastecimiento de agua, el barrio estd comprendido en

el proyecto del Acueducto de la Costa.

5. Fumigaciones: Exptes. N° 75.143 - N° 88.886 - N° 92.345

Ciudadanos que se presentaron en anos anteriores vuelven a reiterar sus denuncias por falta de
control en las fumigaciones. Dos de los mismos, con domicilios en las localidades de Soledad, Colonia
Mascias y otra ciudadana de la localidad de San Martin Norte.

Todos los casos denunciados inmediatamente se pusieron en conocimiento de la autoridad de
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aplicacién de la Ley 11.273, la Direccién General de Politicas Agropecuarias, solicitando su intervencion
fiscalizadora. También se comunicaron las denuncias a las autoridades comunales respectivas.

Los casos tienen como denominador comun la falta de compromiso de las autoridades locales co-
munales en el control de las fumigaciones. Asimismo, se advierte en algunas oportunidades demoras
en la actuacion de la Direccion de Politicas agropecuarias del Ministerio de la Produccion.

La Defensoria ha tomado postura en la problematica a través de sucesivas Resoluciones que se
vienen dictando: desde la Resolucién N° 055/07, N° 080/12, 247/12 y 115/13 (desarrollada en el informe
de la Zona Sur, a continuacion), y que se plasmé en los ultimos Informes Anuales comunicados a la

Honorables Camaras Legislativas.

ZONA SUR

Enla Zona Sur durante el ano 2013 los reclamos tramitados no difieren de afnos anteriores, en cuan-
to a la problematica que presentan. La mayoria de los casos involucran competencias Municipales y/o
comunales que plantean el desafio de lograr desde el Estado provincial relaciones interinstitucionales
eficaces con los organismos locales, para garantizar efectivamente el derecho a un medioambiente
sano y equilibrado. Se destacan principalmente las quejas referidas a la utilizacion de agroquimicos en

inmediaciones a zonas urbanas o sensibles (escuelas, centros de salud, etc).

Los expedientes iniciados en 2013, pueden agruparse en los siguientes temas:
a. Ruidos molestos, olores, humos, etc.

b. Arbolado publico (Ley Provincial N°9.004).

c. Higiene Urbana: Vectores, basurales, zanjeos, etc.

d. Cursos de Agua: Canalizacién y sistematizacion de terrenos.

e. Denuncias y reclamos contra empresas.

f. Fumigaciones con agroquimicos.

a. Ruidos Molestos:

El principal tema es el relativo a las empresas de distintos rubros, establecimientos industriales,
talleres, etc. Estos reclamos no resultan de nuestra competencia directa; pese a lo cual se realizan
gestiones ante las dependencias municipales y/o comunales para lograr respuesta y solucién a las pro-
blematicas planteadas. En este sentido, cabe mencionar:

Expediente 2-009209/12: El ciudadano se presentd solicitando asesoramiento por la existencia
de graves ruidos y vibraciones producidos en su vivienda, por una estacién de servicio de gas natu-
ral comprimido (GNC). Luego del asesoramiento brindado en la primera oportunidad, el reclamante
vuelve a presentarse en el mes de julio de 2013, informando que el problema persistia, pese a haber

presentado su reclamo en los distintos organismos competentes. Por ello, se comenzaron gestiones

24



Informe Anual 2013

ante la Municipalidad respectiva y se sugirié la presentacion de una nota a la Defensoria del Pueblo de
la Nacién, con competencia sobre el ENARGAS. Como resultado de la gestion ante la Municipalidad,
se obtuvo respuesta de la Directora General de Control Ambiental de la Municipalidad de Rosario,
quien por nota de fecha 16/12/2013 remite en 78 fojas, copia integra de las actuaciones realizadas,
informando que los niveles de presién sonora se encuentran fuera de los pardmetros establecidos por
el Decreto N°46542/72 en lo que respecta al horario nocturno (22:00 hs 06:00 hs), por lo que se solicitd
a la empresa responsable, que presente un proyecto de insonorizacion, motivo por el que la Municipa-
lidad continuaréd evaluando y realizando el seguimiento correspondiente. Asimismo, con motivo de la
intervencion dada al Defensor del Pueblo de la Nacion, ese organismo inicié por las mismas causas, el
Expediente N°3415/13 (02/07/13). La actuacién de nuestro Organismo permitié al ciudadano efectuar

su reclamo ante los organismos competentes, agilizdndose ademas la respuesta.

b. Arbolado Publico:

Son muchos los reclamos tramitados en este tema, ya que se recibieron practicamente a diario
quejas de vecinos afectados. Las quejas recibidas se vincularon a solicitudes de poda, escamonda,
extracciones, roturas de veredas, afectacion de canos de cloacas e instalaciones de gas, dafios en pro-
piedades, etc.; situaciones que por lo general son padecidas durante muchos afos pese a las denuncias
ante la autoridad municipal.

Al ser tantas y tan variadas las quejas durante el afo informado, consideramos que es oportuno
referirnos a ellas de manera general y no caso por caso, ya que la tramitacion ha sido la misma. En
este sentido la impronta otorgada al tema durante el afio 2013, ha sido concertar reuniones y mante-
ner contacto telefénico a diario con las reparticiones competentes. Fruto de estas gestiones, hemos
conseguido, por ejemplo, contar con el cronograma de los trabajos programados respecto al arbolado
publico, en el &mbito de competencia de la Direccion General de Parques y Paseos de la Municipalidad
de Rosario. Al contar con el cronograma mencionado se ha facilitado poder informar al reclamante las
zonas en las que se efectuaran trabajos.

Asimismo, se han recibido reclamos telefénicos sobre el particular, los que en muchos casos se
han resuelto con la sola indicacion precisa del area competente a la cual debe dirigirse el afectado, y la
forma de hacerlo.

Es de destacar que durante el afno 2013 hemos obtenido por parte de la Direccion General de Par-
ques y Paseos de la Municipalidad de Rosario, un considerable aumento de respuestas favorables a los

reclamos efectuados por esta Defensoria.

c. Higiene Urbana:
Si bien los casos recibidos no han sido cuantiosos, por lo general las consultas se tratan de pueblos
vecinos a la ciudad de Rosario.

Un caso que debe destacarse es el siguiente:
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Expediente N°2-008925/13: La queja es iniciada por varios vecinos de la localidad de Pueblo Es-
ther, solicitando nuestra intervencién para proteger un humedal natural existente en la costa del Rio Pa-
rana. Dicho predio, parte del Camping comunal, estaria siendo rellenado con diversos residuos sélidos
urbanos provenientes de la recolecciéon que realiza la Comuna (http://www.lacapital.com.ar/la-region/
Un-basural-esta-a-punto-de-tapar-una-laguna-en-Pueblo-Esther-20130704-0022.html). Con motivo de
la queja, se envié el Oficio N°1008 (17/09/13) al Secretario de Medio Ambiente de la Provincia de
Santa Fe, solicitando informe sobre si existen registros sobre monitoreos o inspecciones efectuadas
en el lugar; si se cumple en el caso con la Ley Provincial N°13.055/09; y las acciones adoptadas o que
se adoptaran al respecto. Ante la falta de contestacion, se remitié Oficio Pronto Despacho N°1042
(11/10/13), luego del cual, por nota de fecha 05/12/13, se recibe contestacion de la Secretaria de Medio
Ambiente. En dicha contestacion se informa que realizd una constatacion en el sitio de referencia, sur-
giendo que el lugar inspeccionado no retne las condiciones para la disposicién de residuos compatibles
a domiciliarios; considerandose el mismo una reserva natural-humedal. Se informa ademaés que por
incumplimiento a las normas vigentes se intimé a la Comuna de la localidad de Pueblo Esther el cese
inmediato de las actividades en dicho sector. A la fecha de la redaccién de este informe, el expediente

se encuentra para el dictado de resolucién por parte del Defensor del Pueblo.

d. Cursos de Agua:

Expediente N°2-005371/13: Se present6 el presidente del Club Logaritmo de la localidad de
Ibarlucea, manifestando que las instalaciones del mencionado Club se encontraban en peligro ante
la ejecucion de obras de urbanizacion sin el correspondiente Estudio de Impacto Ambiental. Adjunté
documentacién de sus reclamos ante la Secretaria de Medio Ambiente Provincial, efectuados desde
junio de 2012. Manifestd que, pese a todas sus presentaciones ante el organismo provincial compe-
tente “se continua con movimientos de suelo, excavaciones, desmontes, trazado de calles y cunetas,
etc, (...) dichas tareas han generado que el escurrimiento de las treinta hectareas aproximadamente que
corresponden a dicha urbanizacion, se viertan de forma directa e inmediata al curso del canal Ibarlucea,
a través de una Unica cuneta (...) que el desborde de los canales Salvat e Ibarlucea es producto de las
canalizaciones clandestinas efectuadas por los campos y urbanizaciones que vuelcan sus aguas en
los mismos”. Atento a ello, en fecha 19/04/13 se remitié el Oficio N°0853 al Subdirector General de
Control e Impacto Ambiental, en el cual se solicitd informar sobre la problemética. Que, por la falta de
respuesta en el plazo legal establecido en la Ley N°10.396, debid remitirse nuevo Oficio pronto despa-
cho N°0888. En fecha 22/05/13 se recibe contestacion a los oficios remitidos en dénde se confirma la
realizacién de obras sin estar aprobado el Estudio de Impacto Ambiental. Ante ello el Defensor del Pue-
blo dicté la Resolucion N°272 de fecha 16 de agosto de 2013, resolviendo: Recomendar al Secretario
de Aguas de la Provincia de Santa Fe que adopte con caracter de urgente todas las medidas de su
competencia para garantizar en el caso el pleno cumplimiento de la Ley 11.730, ordenando en su caso

al infractor la recomposicion del ambiente; y proceda al pronto tratamiento y resolucién definitiva del
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Expediente N°01802-0003919-1 (articulo 2°); Recomendar al Director General de Asuntos Juridicos del
Ministerio de Aguas, Servicios Publicos y Medio Ambiente, el pronto tratamiento y resolucién definitiva
del Expediente N°01802-0005796-8, a los fines de que se efectlen las denuncias pertinentes y se
impongan y ejecuten las sanciones legales correspondientes (articulo 3°); Recomendar al Secretario de
Medio Ambiente de la Provincia de Santa Fe que adopte todas las medidas de su competencia para
garantizar que no se realicen obras en la urbanizacién denunciada sin la respectiva aprobacién del Estu-
dio de Impacto Ambiental para la etapa respectiva, procediendo en su caso a la clausura de las mismas,
labrando actas de constatacion independientes por cada hecho antirreglamentario constatado, a los

fines de la aplicacién de las sanciones establecidas en la Ley 11.717 y 13.060 (articulo 4°)"

e. Denuncias y reclamos contra empresas:

Al igual que en el ano anterior, se han reiterado las quejas referidas a los establecimientos dedica-
dos al almacenamiento, clasificacién, acondicionamiento y conservacion de granos, que afectan a gran
cantidad de personas en su calidad de vida. Cabe destacar los siguientes expedientes:

Expediente N°10827/12: Referido a la emisién de particulas solidas, semisélidas y pellets de ce-
real, por parte de la Compania de Granos Argentina de la localidad de Ricardone. Al presentar el informe
anual del ano 2012, se hizo saber que este expediente se encontraba para ser dictada la resolucién
correspondiente. Asi sucedié en fecha 7/3/2013, en que se dictd la Resolucion N°61/13, por medio de
la cual el Defensor del Pueblo resolvié:

"Recomendar al Secretario de Medio Ambiente de la Provincia de Santa Fe, que adopte con cardcter
de urgente todas las medidas de su competencia para que se realice Auditoria Ambiental a la COMPA-
NIA ARGENTINA DE GRANOS S.A. con domicilio en ruta A012, Km. 63 de la localidad de Ricardone,
en los términos del articulo 2° del Decreto N°101/03, por funcionarios de la maxima jerarquia posible,
teniendo en mira las previsiones del articulo 26° de la Ley N°11.717 y el articulo 26° del Anexo Unico del
Decreto N°1866/10, y si correspondiere, proceder a aplicar la clausura provisoria alli prevista a los fines
de garantizar el cumplimiento de la normativa vigente (articulo 2°); Recomendar al Secretario de Medio
Ambiente de la Provincia de Santa Fe, que notifique la fecha y hora de los procedimientos referidos en
el articulo anterior al Director General de Consultoria Técnica de la Defensoria del Pueblo de la Sede
Zona Sur, con la anticipacion suficiente a los fines de su participacion en las medidas a realizarse en el
establecimiento de la COMPANIA ARGENTINA DE GRANOS S.A. de la localidad de Ricardone (articulo
3°); Recomendar al Secretario de Medio Ambiente de la Provincia de Santa Fe que adopte todas las
medidas de su competencia para que se instruya sumario a los fines de la imposicion de las sanciones
correspondientes por los incumplimientos a la normativa ambiental vigente ya detectados mediante
Acta N°R-1884/10, asi como ante eventuales irregularidades que se detecten en la Auditoria Ambiental a
realizar, considerando especialmente la posible reincidencia, de conformidad a las disposiciones de las
Leyes N° 11.717 y N°13.060 (articulo 4°) Requerir al Secretario de Medio Ambiente que informe a esta

Defensoria el progreso de las medidas adoptadas en virtud de esta recomendacion dentro de los 20 dias
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habiles de la comunicacion de la presente (articulo 5°).”

En virtud de lo recomendado, la Secretaria de Medio Ambiente notificé al Director de Consultoria
Técnica que se realizaria la inspeccion al establecimiento de la Compania Argentina de Granos, en fecha
15 de marzo de 2013 a las 9 hs., lo que se llevé a cabo en forma conjunta entre la Secretaria de Medio
Ambiente y el Director de Consultoria Técnica de esta Defensoria.

A resultas de ello, se procedio6 a labrar el Acta Serie “A” Numero 0412 en la que se indica que “se
recorren las instalaciones de la empresa y se constata lo siguiente: 1) Las playas de camiones no cuen-
tan con material pedregullo y no existe mantenimiento; 2) Existen cargas de granos al aire libre y algunas
cargas y descargas con cerramiento parcial sin sistema de aspiracion; 3) Existe sistema de fumigacion
con fitosanitarios conectado en carga de camiones; 4) Los sistemas de aireacion de silos y ventilacion
de secadora no se encuentran insonorizados; 5) Las secadoras cuentan con supresion de polvo y una de
ellas no posee sistema de recoleccion de polvo, 6) No se acredita en planta documentacion de la gestion
de limpieza, residuos sdlidos, control de roedores y mediciones de calidad de aire y ruidos molestos; 7)
La cortina forestal perimetral existente es parcial; 8) Se observa en distintos lugares de la planta presen-
cia de roedores muertos, envases vacios de agroquimicos y cargas de granos al aire libre con equipos
moviles, con dispersion de material particulado suspendido en aire en sector de celdas; 9) Existen dos
tanques de combustible de 20.000 Its. cada uno, con sistema de contencion antiderrames cercana al
drea de almacenamiento de agroquimicos; 10) Existe galpdn de acopio de envases vacios y llenos de
agroquimicos con sistema de contencion de derrames situado al aire libre sin proteccion”.

De la inspeccién realizada, surgié que el establecimiento de la Compania Argentina de Granos de
la localidad de Ricardone continuaba incumpliendo la normativa ambiental vigente, con peligro actual
e inminente de que, de seguir funcionando en esas condiciones, se causen graves danos al ambiente.
Por ello, en fecha 19/03/13 el Defensor del Pueblo dictd la Resolucién N°67/13 en la que resolvié “Re-
comendar al Secretario de Medio Ambiente de la Provincia de Santa Fe, que, atento a la existencia de
dano actual e inminente al ambiente, proceda en ejercicio de sus facultades legales a clausurar en forma
total o parcial el establecimiento de la COMPANIA ARGENTINA DE GRANOS S.A. con domicilio en ruta
A012, Km. 63 de la localidad de Ricardone (articulo 2°)”; y, “notificar la presente al Ministro de Trabajo
de la Provincia de Santa Fe, a los fines de garantizar los derechos de los trabajadores de la Compania
Argentina de Granos de la localidad de Ricardone, especificamente la remuneracion por sus tareas,
para que no se vea afectada la misma por la eventual clausura que se disponga por exclusiva culpa del
empleador, que sistemdticamente ha incumplido la normativa ambiental vigente y los Planes de Gestion
Ambiental presentados ante la autoridad de aplicacion en 2008 y 2011 (articulo 3°)".

Como medida histérica en la Provincia, se procedié efectivamente a clausurar el establecimiento
referido, luego de que los vecinos afectados recorriesen un largo camino de reclamos, hasta llegar a
esta Defensoria. En reconocimiento a la labor desarrollada, los habitantes del barrio hicieron llegar una

nota haciendo saber formalmente su profundo agradecimiento.
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f. Fumigaciones con agroquimicos:

Nuevamente debemos senalar al igual que en anos anteriores, que esta problemaética continla sien-
do un tema que nos ocupa y preocupa porque afecta a muchos ciudadanos y conlleva consecuencias
imprevisibles a futuro.

Durante el aho 2013, las quejas recibidas por este tema, han aumentado considerablemente.

Uno de los casos que refleja la problematica referida es el siguiente:

Expediente N°2-001968/13: Iniciado por gran cantidad de vecinos de la localidad de Alvear, quie-
nes denunciaron fumigaciones con agroquimicos realizadas a escasos metros de las viviendas y zonas
sensibles de planta urbana, e informaron sobre la proliferacién de casos de ciudadanos con enferme-
dades severas.

Analizado el caso se remitieron notas al Presidente de la Comuna de Alvear, a la Directora del Servi-
cio de Toxicologia, a la Directora Provincial de Promocién y Prevencion de la Salud, y al Director General
de Politica Agropecuaria de la Provincia.

Luego de recibirse las respuestas respectivas, el Defensor del Pueblo dicté la Resolucién N°115
(23/04/13), en la cual se considerd: “Que, la queja tratada es analoga a las quejas que dieran origen a
la Resolucion N°247/12. Que, en los considerandos de dicha Resolucién se cité lo dicho por los fun-
cionarios del Ministerio de la Produccion, en cuanto aseveraron dentro de las tramitaciones realizadas:
“Nétese que el principio que orienta a la Ley 11.273 en lo referente a aplicaciones aéreas o terrestres en
las inmediaciones de determinados lugares o areas sensibles (urbanas, de esparcimientos, centros de
salud, educativos, etc) es la restriccion. Los articulos 33 y 34 de la citada Ley comienzan su redaccion
con la palabra prohibese, es decir que, dentro de las distancias prescriptas por la Ley (en el caso que nos
ocupa 500 mts) la regla interpretativa ante la duda debe ser la de estar por la prohibicion de la aplicacion
gue se pretenda realizar. Sin embargo y por la via de excepcion y siempre y cuando se cumplan deter-
minadas condiciones y se observen ciertos recaudos, algunos productos (siempre en nuestro caso, los
Cy D - actualmente clases toxicoldgicas Il y IV) pueden ser aplicados por medios terrestres (...) Para
que sea posible realizar alguna de estas aplicaciones excepcionales a las que nos venimos refiriendo,
preservando del mejor modo la salud de la poblacién, resulta necesario que el limite agronémico (o
limite cero) sea establecido a una distancia tal que posibilite que las aplicaciones excepcionales dentro
del &rea de los 500 mts. no colisionen con los impedimentos que la propia ley impone como condicion
para su procedencia (arts. 40°, 51°y 53° Decreto 552/97). Distancia que no surge de una tabla ni de una
férmula matemética sino de la conjugacion de una serie de factores muy dindmicos que le confieren
una gran elasticidad en su determinacion” (pagina cuarta de la Resolucion N°247/12); Que, del informe
brindado por la autoridad de aplicacion transcripto mas arriba, surge que no se controlan todas las
aplicaciones realizadas en inmediaciones del casco urbano y zonas sensibles de la localidad de Alvear,
no cumpliéndose incluso con el escaso margen de 50 metros de exclusién dispuesto por la normativa
municipal recientemente sancionada; Que, como ya fue dicho en otros antecedentes similares “sin

perjuicio de las facultades propias de Municipios y Comunas en la materia, la fiscalizacidon en materia de
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conservacion, transporte y aplicacion adecuada de los productos fitosanitarios, es una responsabilidad
indelegable del Estado Provincial de acuerdo a lo establecido por el articulo 23° del Decreto 552/97
reglamentario de la Ley Provincial N° 11.273" (pagina sexta y séptima de la Resolucion N°247/12); Que,
sin embargo, en el caso particular de la localidad de Alvear, la Ordenanza N°135/2012 ha regulado las
facultades de control del organismo local, el que se posiciona legalmente en forma concurrente con el
Estado Provincial a los fines de garantizar lo relativo a la aplicacion adecuada de productos fitosanitarios
dentro del territorio sujeto a su competencia; Que, la referida Ordenanza establece: “la normativa exis-
tente en la materia se torna deficiente frente al desarrollo alcanzado en temas relativos a la proteccién
de la salud en general y el medio ambiente en particular, especialmente en cuanto a las potenciales con-
secuencias derivadas del uso y aplicacion de productos fitosanitarios se refiere, y con particular énfasis
a la proximidad, cada vez mayor, entre algunas zonas rurales y las dreas urbanizadas de la ciudad. Sin
perjuicio del cumplimiento de otras disposiciones provinciales, se estima necesario establecer pautas
concretas que regulen el uso y aplicacion de productos fitosanitarios con el fin de prevenir y evitar que
el uso de los mismos resulte nocivo a la salud y al medio ambiente” (tomado de los considerandos de la
Ordenanza N°135/2012 de la Comuna de Alvear); Que, también se dijo que “de todos los expedientes
analizados, surge la coincidencia entre ambientalistas, funcionarios publicos, especialistas, productores
y vecinos en que faltan controles y que, si se realizaran correcta y periédicamente los mismos, no se
generarian los impactos negativos al ambiente y a la salud de la poblacion que se denuncian” (ultimo
considerando de la Resolucion N°247/12);Que, la ausencia de recursos humanos -y materiales- desti-
nados a las tareas de control y fiscalizacién establecidas en el capitulo IX de la Ley 11.273, hace que la
normativa vigente pueda tornarse en abstracta, y que aquellos fines que dieron génesis a su sancién, se
encuentren definitivamente alejados de la realidad concreta, no cumpliendo el Estado su rol impuesto
por normas expresas internacionales, constitucionales y legales (Resolucion N°80/12 y argumento péa-
rrafos 10°y 11° de la Resolucién N°055/07 dictadas ambas por esta Defensoria).

Debido a que los vecinos de Alvear iniciaron accién judicial de amparo por ante el Poder Judicial de
la Provincia de Santa Fe, se suspendié la tramitacion de la queja, conforme articulos 34° inciso “d" y
36° de la Ley Provincial N°10.396.

En fecha 19/12/13 se recibié Oficio del Juzgado de Primera Instancia Civil y Comercial de la Tercera
Nominacién de Rosario, solicitando copia del expediente tramitado, pedido judicial que fue cumplimen-
tado en debido tiempo y forma.

Al momento de la redaccién de este informe, se recibié nota firmada por los vecinos de Alvear, en la
cual manifiestan un profundo agradecimiento al Defensor del Pueblo, manifestando “La Defensoria del
Pueblo, Usted y sus colaboradores, Dr. Edgardo Bistoletti, fue la primera respuesta favorable al reclamo
de los vecinos. Le agradecemos de corazon su ayuda, ya que muchos de nosotros, estamos muy enfer-
mos (...)". Los vecinos acompanfaron la publicacién que sobre el particular se realizd internacionalmente
por el diario Miami Herald, por medio de la Agencia Associated Press que preside Michael Warren, el

21 de octubre de 2013.
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Expediente N°2-015016/13: Nuevamente los vecinos de Ibarlucea se presentaron a fines de 2013
denunciando que continla la probleméatica en la localidad, la fue objeto de la Resolucion N°264/12 de
esta Defensoria del Pueblo.

Efectuando un andlisis de la situacién existente en la Provincia a la luz de la gran cantidad de quejas
referidas a falta de controles en la aplicacién de agroquimicos, corresponde sefalar que:

La cuestion ambiental relacionada a la aplicacién de agroquimicos y la produccion de organismos
genéticamente modificados se encuentra en debate en la comunidad internacional, a nivel nacional y
en la Provincia de Santa Fe.

Un documento de gran valor informativo, que compila estudios cientificos, normativa vigente, an-
tecedentes jurisprudenciales, intervenciones de la Defensoria del Pueblo de la Nacion, estadisticas, si-
tuacion internacional y nacional, es el Informe N°247/12 de la Auditoria General de la Nacién, aprobado
por Resolucion N°247/12, disponible en el sitio oficial de internet de ese organismo, www.agn.gov.ar
(solapa “informes”, seleccion “informes 2012").

A nivel provincial debe destacarse la problematica de la incidencia de la aplicacion de productos
fitosanitarios en los cursos de agua; asi como lo relativo a las nuevas urbanizaciones o barrios privados
construidos en zonas rurales o suburbanas, dénde preexistian explotaciones rurales;

El marco de referencia es que “no existen agroquimicos inocuos” y que “el mayor o menor riesgo
para las personas y el ambiente esté relacionado con el conjunto de medidas y precauciones a todo nivel
que se toman para minimizarlo o mantenerlo bajo condiciones aceptables para la salud y la preservacion
del ambiente” (Conclusiones del Informe de la Universidad Nacional del Litoral producido en autos Pe-
ralta, Viviana ¢/ Municipalidad de San Jorge y otros s/amparo Expte. N°208/09).

Existen distintos proyectos de Ley ingresados en la Honorable Legislatura de la Provincia de Santa Fe.
El criterio de esta Defensoria, expuesto en las Resoluciones N°55/07, N°247/12, N°80/12 y N°115/13,
es que, si bien mejorable, la legislacion vigente ofrece herramientas contundentes para lograr su finali-
dad de “proteccion de la salud humana y de los recursos naturales” (articulo 1° Ley 11.273), siendo el
problema la falta de controles estatales eficaces en la materia.

Como se dijo en la Resolucion N°247/12 “de la documentacién acompanada por la Secretaria de
Regiones, Municipios y Comunas como consecuencia del dictado de la Resolucion N°80/12, surge que
los ultimos datos con los que contaria dicho organismo refieren al afio 2007, no siendo por lo
demas alentadores, puesto que muchos de los Municipios y Comunas no contaban a esa fecha
con ordenanza sobre delimitacion de la planta urbana, zonificacion, establecimiento de areas
con criterio agronomico, reglamento de uso del suelo, ni convenios con el Ministerio de la Pro-
duccioén (fs. 79 a 93 Expte. N°2-010049/12)".

Para otorgar seguridad juridica es necesario lograr el pronto dictado de las ordenanzas respectivas,
las que contemplen a su vez la existencia de zonas sensibles.

Ademads existe otra necesidad tanto o méas apremiante, cual es la de determinar luego, en el caso

en particular, las variables establecidas por la normativa vigente (clase de producto a aplicar, limite de la
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planta urbana fijado, existencia de zonas sensibles determinadas o a determinar). Ello es asi porque la
conceptualizacién que realiza la normativa vigente es “abierta” y requiere ser completada con los datos
facticos del sitio en el que se pretende realizar una determinada aplicacion.

Todas esas variables, necesariamente a determinar en el caso concreto y sujetas a modificaciones
constantes (crecimiento demogréafico, nuevas urbanizaciones, radicacion de establecimientos, etc) ha-
cen que sea necesaria la definicion a nivel local de la adecuacién de la aplicacién pretendida con las
disposiciones de la Ley Provincial N°11.273 y su Decreto Reglamentario N°552/97.

En ese entendimiento, resulta menester impostergable la participacion directa de los Municipios y
Comunas en la fijacion de estas pautas dinamicas y en el consecuente debido control de las disposicio-
nes de la normativa provincial vigente.

Todas las quejas recibidas por este organismo dan cuenta de la necesidad de que se controlen
efectivamente las aplicaciones de productos fitosanitarios, de manera coordinada y concurrente entre
las distintas jurisdicciones (provincial y municipal o comunal).

Desde la sancion de la la Ley 11.273 y su decreto reglamentario (afo 1995 y afo 1997), se ha masi-
ficado la utilizacién de los productos regulados por la Ley 11.273. En ese contexto, las autoridades pro-
vinciales, por falta de recursos materiales y humanos (Resoluciones N°65/07, 80/12, 247/12 y 115/13 e
informes anuales de esta Defensoria), no logran actuar sino hasta después de los hechos consumados,
siendo ademds que para la proteccion de la salud de la poblacién se hace necesaria la determinacion
in situ de una serie de variables que no surgen de una formula matematica ni de una tabla, sino de la
intervencion responsable de personal capacitado y con facultades de control y sancion, que
se apersone en el predio a tratar antes de las aplicaciones, verificando el cumplimiento de la
normativa vigente, especialmente en toda la zona lindera a las plantas urbanas.

Por ello, resulta necesario disponer la obligatoriedad de los convenios entre la autoridad de aplica-
cion provincial y los Municipios y Comunas, creando un sistema de control concurrente entre la

provincia y las municipalidades y comunas.
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ACTUACION EN SALUD

Variados son los temas que se abordaron en el ano 2013. En lineas generales y como problema-
ticas recurrentes manifestamos que se advirtieron muchas demoras tanto por parte de la obra social
provincial y los efectores publicos, como asi también de las obras sociales nacionales y entidades de
medicina prepaga en lo que refiere a autorizacion de tratamientos con drogas para patologias especiales
(oncologicas; HIV, hepatitis, artritis reumatoidea; diabetes; etc.). También en cobertura de tratamientos
de rehabilitacion a personas discapacitadas; demoras en autorizacion y turnos de cirugias; en entregas
de protesis, ortesis, etc.

Cabe mencionar que en la mayoria de los expedientes instruidos desde el Area, sea que trataren
de organismos en los cuales tenemos competencia directa en virtud de nuestra ley de creacién como
también de aquellos en que nuestra actuacién resulta de caracter oficioso, salvo excepcionales casos,
se recibieron rapidas respuestas desde las obras sociales y entidades de medicina prepagas, resolvién-
dose en forma positiva la mayor parte de los reclamos efectuados, los que reflejaremos més adelante
del presente informe y a modo de ejemplo con la descripcién de algunos de los casos mas relevantes.
Aquellos casos en los cuales no se han obtenido respuestas, o las mismas, desde nuestro punto de vis-
ta no eran satisfactorias, se han puesto en conocimiento del érgano de fiscalizacién de obras sociales
y prepagas: Superintendencia de Servicios de Salud.

Se iniciaron en la Zona Norte un total de 507 expedientes de los cuales 220 debieron ser instruidos
y 287 culminaron con el respectivo asesoramiento juridico.

Este periodo también se caracterizd por el incremento de consultas efectuadas en relacién a la
cobertura de tratamientos de fertilizacion asistida, lo que conllevd a profundizar en los asesoramientos
brindados y las gestiones a realizar. Esto se motivé en la sancion —a mediados del afo 2013- de la Ley
26.862 y su decreto reglamentario, que incorpora al Programa Médico Obligatorio la cobertura integral e
interdisciplinaria del abordaje de estos procedimientos, por lo que resultan de cumplimiento obligatorio
para todos los agentes que brinden servicios médicos asistenciales a sus afiliados independientemente
de la figura juridica que posean ( esto abarca al sector publico de salud, las obras sociales enmarcadas

en las leyes 23.660 y 23.661, entidades de medicina prepaga y demds obras sociales).

Instituto Autarquico Provincial de Obra Social - IAPOS

Expte. N° 1004-91446/13 s/ Atencion Afiliados Sistema Abierto.

El reclamo parte de una afiliada al Sistema Abierto de IAPOS desde el mes de mayo de 2012 quien
relataba que desde el inicio de su afiliacion hasta el mes de diciembre inclusive, habia recepcionado
las correspondientes boletas de depodsitos en tiempo y forma. En el mes de enero de 2013 no habia
recepcionado las mismas y precisamente teniendo en cuenta que el vencimiento de pago operaba del 1

al 5 de cada mes, manifestaba que el dia 4 de enero se habia hecho presente ante el Dpto. Contable de
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IAPOS en calle San Martin 3145 a efectos de solicitar las mismas y no tener que pagar recargo alguno.
Desde alli se le habia reconocido que habia “demoras en su entrega”.

Agregaba que recién el dia 23/01/13 recibe las mismas en su domicilio vencidas y con el correspon-
diente reajuste. Manifestaba agravio pues “por razones ajenas a ella” se ve obligada a tener que abonar
reajuste. Solicitaba expresamente que a través de este Organismo se ponga en conocimiento de la
Direccion de la obra social provincial las irregularidades en el envio de las boletas a efectos de que
dichas demoras no se reiteraran en el futuro.

En funcién de las facultades conferidas por la Ley 10.396, se remitié Oficio al IAPOS a tales efectos
en cuya respuesta se informa que las boletas enviadas a cada afiliado al sistema no significaban recargo
por pago fuera de término sino la aplicacion de la Disposicion G N° 105/del 23/10/12 y cuya copia se nos
adjuntd, en la cual se establecian los nuevos valores de las cuotas a aplicar a partir del 01/12/12 y que los
mismos se actualizarian oportunamente de acuerdo al incremento de los salarios de la Administracion
Publica Provincial. Y puntualmente en el caso de la presentante, en la respuesta se detallé la diferencia
a abonar por la misma en conceptos de aporte y por servicio complementario.

En esa oportunidad, el IAPOS también informo que se encontraba abocado a implementar la siste-
matizacién de las boletas de pago a través de la Direccion de Cémputos y con intervencion del Nuevo
Banco de Santa Fe, a fin de evitar demoras en el envio de las boletas manuales que a ese momento
eran entregadas por correo a través de la Coordinacion de Tesoreria de esa obra social.

Dicha respuesta fue notificada a la presentante quien manifesté conformidad con la gestion efec-

tuada y se concluyeron las actuaciones.

Expte. N° 1004-97123/13. s/ Cobertura protesis.

Una ciudadana de Reconquista en fecha 12/08/13 solicité intervencion de esta Defensoria del Pueblo ante
IAPQOS en representacion de su padre Afiliado a esa obra social, también domiciliado también en esa ciudad.

En su presentacién manifestaba que en el mes de Octubre de 2012 a raiz de un accidente padecido
por su padre se le produjo el aflojamiento de la prétesis de rodilla implantada hace aproximadamente
cinco anos, siendo operado para extraerle la misma y colocarle clavos.

Segun resumen de Historia Clinica que se adjuntaba se expresa como diagndéstico: Fractura su-
pracondilea fémur periprotésica femoral. Es por ello que su médico tratante solicitaba provisién de la
prétesis que en las actuaciones se detallaba.

Agregaba que desde IAPOS se habian autorizado protesis con diferentes caracteristicas las cuales
fueron rechazadas por el médico en cuatro oportunidades, por lo que su padre fue derivado desde la
misma obra social a interconsulta con otro profesional en la ciudad de Rosario quien coincidié con el
diagndstico solicitud de la protesis efectuada por el profesional mencionado en primer lugar, lo que fue
comunicado al IAPOS.

Desde el Area de Salud se coordiné una reunion con la Direccion de la obra social puesto que el expe-

diente a través del cual se tramitaba la solicitud del afiliado se encuentra desde el 02/07/13 en esa Oficina.
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Como resultado de dicha reunién desde IAPOS se tomd el compromiso para evaluar el caso e infor-
mar a la brevedad la resolucion adoptada.

Posteriormente se recepciona respuesta en la cual IAPOS textualmente informa: Se resuelve de-
rivar al paciente a centro de excelencia dada la complejidad del caso por las multiples intervenciones
previas a fin de recuperar material 6seo posible y favorecer insercion de protesis (Departamento de
Traumatologia y Ortopedia de la Fundacién Favaloro sito en la ciudad autbnoma de Buenos Aires). Noti-
ficada la respuesta a la presentante, manifiesta conformidad con lo indicado por IAPOS.

En seguimiento de las actuaciones, la profesional actuante se contacto con la misma quien mani-
festd que efectivamente concurrieron a la Fundaciéon Favaloro destaca la atencion médica recibida en
la misma y desde alli se ratificé una vez méas el modelo de proétesis solicitada inicialmente y se habia
establecido fecha para realizacion de cirugia en la Fundacién el dia 30/10/13, la cual se realizd con éxito.

Se concluyen las actuaciones.

Expte. N° 1004-98955/13. s/ Falta entrega vacuna p/tratamiento oncolégico.

Un afiliado del IAPOS, domiciliado en la localidad de Avellaneda, Provincia de Santa Fe, el dia
25/10/13 solicita intervencion ante IAPOS. Manifestaba que por padecer melanoma maligno requeria
de la provision de vacuna en 8 dosis de cuya droga se detallaba en las actuaciones, tratamiento que si
bien habia sido autorizado el 07/10/13 por la obra social, las vacunas aun no le habian sido entregadas
desde drogueria. Desde el Area de Salud se tomo en forma inmediata contacto con la Auditoria Farma-
coldgica del Lapos solicitando agilizacion en la provision.

Siendo las 11:50 hs de ese misma jornada (dia viernes) la Auditora nos informé que las vacunas
serian entregadas el préximo dia miércoles en la ciudad de Avellaneda, lo que fue informado al presen-

tante y posteriormente se corroboré la entrega efectiva. Se concluyeron las actuaciones.

Expte. N° 1004-99585/13. s/ negativa autorizacién medicacién oncoldgica.

La afiliada recurrente, con Mielofibrosis post Policitemia Vera manifestaba que desde el afio 2003
venia realizando tratamiento con una droga que le habia ocasionado aumento del bazo y anemia. Por ello
también habia recibido como tratamiento radioterapia en bajas dosis. Su médica hematdloga evalud el
cambio de medicacion la cual se detallaba en las actuaciones pero la misma, de alto costo (aproximada-
mente $ 25.000), segun su relato habia sido rechazada por el IAPOS. Es por ello que solicita intervencién.

Se tomé contacto con la Direccién de Prestaciones de la obra social, desde la cual se nos manifesté
que la solicitud de la presentante aln no habia sido evaluada, y también en esa oportunidad se aclar6
que la droga solicitada (nueva en el mercado) no se encontraba en el protocolo actual de la obra social.

No obstante ello, y ante nuestro pedido de agilizacién en la evaluacion del caso, posteriormente
desde esa Direccién se le solicitd a la presentante mayor documentacion médica como ser clasificacion
WHQO; status ECOG, escala de calidad de via; indice pronostico IPSS, los cuales una vez completados por

su médica y presentados a la obra social, el tratamiento fue autorizado. Se concluyen las actuaciones.
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Expte. N° 1004-100294/13. s/ Cobertura de traslados en ambulancia paciente oncoldgica.

A fines del mes de Diciembre de 2013 concurre una ciudadana en representacion de su hija, de 30 anos
de edad, afiliada al IAPOS, quien se encontraba cursando la primer semana de tratamiento de radioterapia
(lunes a viernes), el cual tenia una duracion estimada de 4 semanas por padecer cancer en los huesos.

Por su estado de salud, debia ser trasladada en ambulancia desde su domicilio en la vecina ciudad
de Santo Tomé hacia un Centro de esta ciudad de Santa Fe. Su reclamo radicaba en el mal estado de
las ambulancias provistas por el IAPOS, principalmente por falta de amortiguacién en las unidades, le
que ocasionaba fuertes dolores a su hija. Ante ello se vio obligada a contratar durante un par de dias
un servicio privado de ambulancia para el traslado de su hija debiendo abonarlo con propios medios.

Solicita intervencion de esta Defensoria a efectos se le reconozca el reintegro de lo abonado y se
le brinde la cobertura del traslado en unidades adecuadas, teniéndose presente el cuadro de su hija.

En primer lugar se efectud gestion ante la Direccion del IAPOS, remitiéndose oficio y también se
coordiné con la Direccién Provincial de Accidentologia y Emergencia Sanitaria (DIPAES) quienes en
atencion a la situacion planteada se comprometieron al envio diario de las unidades mds nuevas que
componen ese servicio hasta la culminacién del tratamiento. De todo ello se informé a la madre quien
nos ratifica que fue llevado a cabo de esa manera. Respecto a los reintegros solicitados, se recibe
desde IAPOS respuesta en la que constaba que se habia dado orden de agilizar en el caso concreto el
procedimiento de los reintegros solicitados. Las actuaciones siguen en tramite en esta Defensoria hasta

tanto se verifique el efectivo pago de los mismos.

Ley 26.862 - Acceso integral a procedimientos y técnicas de reproduccion médicamente asistida.

Con la sancion de esta ley en el mes de Junio de 2013 y su posterior reglamentacion en el mes de
julio (a través de Decreto N° 956) se produjo como se expreso un avance importante en esta materia al
incluirse al Programa Médico Obligatorio.

A partir de alli todas las obras sociales; entidades de medicina prepaga y el sector publico de salud
estan obligados a brindar la cobertura integral de estos procedimientos y técnicas.

Cabe destacar que dicha temética era considerada de gran relevancia desde esta Defensoria del
Pueblo desde hace muchos anos -pese a no existir normativa al respecto- puesto que ya en el informe
anual del afo 2010 haciamos hincapié en la necesidad de que tanto la obra social provincial como el
ministerio de salud de la provincia, para aquellas personas gue no tienen cobertura social, abordaran
esta tematica por su proyeccién en la sociedad.

Dicha pretensién estaba fundada en que pese a no existir una legislacion que obligara a brindar su
cobertura, no eran pocos los antecedentes de obras sociales provinciales en nuestro pais que aborda-
ban la cobertura, en algunos casos asumiendo los costos de los tratamientos en un alto porcentaje a su
cargo y facilitando a sus afiliados a través de créditos asistenciales sin intereses descontandoles de sus
recibos de haberes el porcentaje restante. En otras provincias ya contaban con leyes que incluian la co-

bertura total de tratamientos de fertilizacion asistida para sus afiliados (Pcia. de Buenos Aires, Cérdoba)
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y en otras ya se encontraban en tratamiento proyectos de ley tendientes a brindar dichos beneficios.

Luego de la sancion de la ansiada ley de fertilizacion a través de la cual se invitaba a las provincias
a adherir a la misma, en nuestra Provincia dicho recaudo recién se materializd mediante Ley N° 13.357
de fecha 05/09/13.

Con respecto a la obra social provincial (IAPOS), desde la misma se implementd a finales del mes de
Diciembre de 2013 el Programa de Reproduccién Humana Médicamente Asistida a través de la Disposi-
cién 069 en la que se establecen los requisitos a cumplir por sus afiliados para acceder a su cobertura.

No podemos dejar de mencionar que al momento de la elaboracién del presente informe desde el
Area de Salud se advierten importantes demoras en la autorizacién por parte del lapos en cada etapa
de estos procedimientos, que esperamos se subsanen en el futuro y lo que ha motivado instruccién de

diversas actuaciones al respecto.

Ministerio de Salud

A diario se recepcionan consultas desde los servicios sociales de los distintos efectores publicos
de nuestra ciudad en relacién a los alcances de las coberturas que corresponden a pacientes que
poseen Obra Social y que concurren a los Hospitales por no estar debidamente informados sobre los
derechos que les corresponden. Esta comunicacion continua permite que desde el Area de Salud se
pueda gestionar la autorizaciéon de practicas demoradaso negadas , de medicamentos, prétesis, etc.

No debemos dejar de destacar la aceitada comunicacién existente entre esta Defensoria del Pueblo
con el Banco de Drogas de la Provincia de Santa Fe con quienes en forma conjunta arbitramos los me-
dios necesarios para lograr solucion en los reclamos mas urgentes , la mayoria por drogas oncoldgicas,
que se presentan en la teméatica medicamentos.

También se trabaja coordinadamente con el Programa Incluir Salud ex ProFe, programa que brinda
sus prestaciones médicas asistenciales a través de los efectores publicos de la provincia en virtud de

un convenio existente entre el Ministerio de Salud de la Nacién y la cartera provincial.

Expte. N° 1004-95536/13. s/ Falta servicio de Unidad de Traslado destinada a Centros de Salud
Departamento La Costa.

Se recepciono reclamo iniciado por la Comuna de Arroyo Leyes y demés ciudadanos. En el mismo
se manifestaba que desde el mes de Octubre de 2012 no funcionaba la Unidad de Traslado de personas
residentes en la zona que estaba destinada para el funcionamiento de los Centros de Salud Rincon
Norte y Rincon Potrero. En las actuaciones se acompafnaban notas que oportunamente se habian pre-
sentado en el Ministerio de Salud y la DIiPAES.

El pedido se fundamentaba en que por la falta de esta unidad -por estar averiada- debian suspen-
derse tratamientos en hospitales de esta ciudad de Santa Fe y también se producian pérdidas de turnos

asignados para la realizacion de diversas préacticas médicas.
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El presidente de la Comuna mencionada manifestaba que debian ellos tener que afrontar los gastos
de traslados de la comunidad de la zona que requerian servicios de salud en moviles particulares.

Desde este organismo como primera medida se remitieron Oficios a la Coordinaciéon Nodo Santa
Fe del Ministerio de Salud y se recibe respuesta de la Direccién Provincial de Accidentologia y Emer-
gencia Sanitaria, en la cual se solicita se genere a través de este organismo un espacio de didlogo entre
todos los presentantes y los miembros de esa Direccion en pos de coordinar acciones en comun que
puedan llegar a un abordaje positivo de la problematica planteada y que afecta a una gran parte de la
comunidad residente en el Departamento La Costa. Dicha respuesta es notificada a los presentantes,
quienes a través de una nueva nota acceden a ese espacio de dialogo.

El dia 03/12/13 a las 11 hs se llevé a cabo la reunion en nuestra Sede estando presentes las autori-
dades de la DIPAES; de la Coordinacién del Nodo Santa Fe; el Defensor del Pueblo Adjunto Zona Norte;
el Asesor del Defensor del Pueblo de la Provincia y personal de la Defensoria (Delegada del organismo
encargada de la recepcion de reclamos en la localidad de Arroyo Leyes; la Directora de Consultoria
Técnica y la abogada instructora del tramite).

En conclusion, en dicha reunién se evaluaron distintas alternativas para brindar solucion a la cues-
tién, entre ellas poder contar con los fondos necesarios para el arreglo de la unidad.

El 26/12/13 se contacta con la profesional actuante el Coordinador del Nodo Santa Fe del Ministerio de
Salud para informar que ya se contaba con la partida presupuestaria destinada al arreglo de la movilidad, la

que posteriormente se verificod ya se encuentra en funcionamiento. Se concluyen las actuaciones.

Hospital J. M. Cullen

Expte. N° 1004-90939/13. s/ Agilizacion turno para realizacion biopsia.

La presentacion efectuada por una ciudadana de esta ciudad de Santa Fe, quien lo hacia en repre-
sentacioén de su hijo, paciente de ese Hospital.

Exponia que el mismo padecia desde hace 2 anos OMC por el cual lo habian operado en esa opor-
tunidad. Que a raiz de presentar fuertes dolores en el pie derecho efectué consulta con un profesional
de ese nosocomio quien lo derivé a traumatologia a fin de que se le realice biopsia, segun indicacién
que se adjuntaba en copia en las actuaciones.

Manifestaba que al presentarse en el mes de Diciembre del afno 2012 ante dicho Sector a efectos
de pedir turno, desde alli le habian expresado que “no habifa lugar” vy le solicitaron su nimero de teléfo-
no que le avisarian, lo que hasta el momento de su presentacién en este organismo (mediados del mes
de Enero de 2013) no habia sucedido.

Mediante oficio se solicit6 a la Direcciéon del Hospital intervenga en la cuestiéon planteada a los fines
de agilizar el turno para la realizacion de la préctica referida. Se recibe respuesta en la que se informa

que la practica fue llevada a cabo, concluyéndose las mismas.
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PAMI

Expte. N° 1004-91988/13. s/ Demoras en renovacion tratamiento Hepatitis B.

La presentante refiere que se encuentra a la espera de renovacién de tratamiento con la droga indi-
cada por su médico tratante por padecer Hepatitis B.

Manifiesta al momento de su presentacién -febrero 2013- que se encontraba sin medicacién desde
el mes de Diciembre de 2012, y que desde su obra social nadie le informo que debia “renovar tratamien-
to" por lo que recién pudo cumplimentar con ello a fines del mes de enero. A la fecha hacia més de 15
dias sin tener novedad alguna de PAMI.

Solicita intervencién a efectos se agilice la evaluacién y autorizacion de continuidad del tratamiento.

Ante su presencia desde esta Area de Salud tomamos contacto con el Dpto. Medicamentos sede
Central de su obra social desde la cual se nos solicita a efectos de evitar mayores dilaciones remitir via
fax los antecedentes médicos de la presentante a los fines puedan ser evaluados por los médicos de
ese departamento, hecho que fue cumplimentado en ese mismo acto. Posteriormente se recibe comu-
nicacion desde PAMI informandosenos que se autorizaba la renovacion por un ciclo (1mes) y asimismo
se requeria remision de biopsia hepatica y nuevos resultados de anticuerpos. Respecto a la biopsia su
meédico tratante fundamentod expresamente la innecesariedad de exponer a la paciente nuevamente a
ese procedimiento, por lo que luego de ello PAMI accede a la renovacién del tratamiento para los meses

posteriores sin la exigencia de dicho estudio. Se concluyen las actuaciones.

Expte. N° 1004-92225/13. s/ Demora en provisién Stent.

Un ciudadano domiciliado en la ciudad de Reconquista, Provincia de Santa Fe en fecha 21/02/13 solici-
ta intervencién ante PAMI pues su padre con diagndstico Isquemia cerebral requeria de manera urgente
de la colocacién de stent autoexpandible. Inmediatamente tomamos contacto con el Area Legales UGL
XV PAMI y solicitamos agilizacion en el caso. Se nos informa que la demora en su entrega obedecia a la
falta de cotizacion de un filtro anexo a la endoproétesis, pero ante el pedido efectuado por esta Defensoria,
se daria orden para que se cotice el accesorio a la mayor brevedad y luego de ello se remitiria al Sanatorio
de aquella ciudad. Siendo las 10,30 hs del 22/02/13 desde el Area antes referida de PAMI se informa que
ya se entreg0 al Sanatorio el stent solicitado y esté a disposicion el equipo de hemodinamia. Situacion ésta

que fue ratificada momentos después por el presentante. Se concluyen las actuaciones.

Expte. N° 1004-92822/13. s/ Demora en entrega de protesis.

Se presento la hija de un beneficiario de la obra social PAMI de 72 afnos quien padecia cervicobra-
quialgia intensa izquierda que ya no cedia con tratamiento médico sintomatico. Todo ello reflejado en
resumen de historia clinica que agregaba RMN cervical que evidenciaba canal estrecho vertical C3 C4
Cb5 C5 C6 de tratamiento quirurgico con descompresién del canal + artrodesis por via anterior. Se en-

contraba a la espera de autorizacion de la prétesis indicada desde el mes de Octubre de 2012 sin haberla
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obtenido a la fecha de su presentacion ante este organismo el dia 14 de Marzo de 2013.

Se remiti¢ oficio a la obra social solicitando agilizacion en la entrega de la prétesis, fundado en la
urgencia planteada por la recurrente ya que su padre no soportaba mas los dolores los cuales ya no
cedian siquiera con morfina.

Paralelamente se efectuaron gestiones oficiosas en primer lugar ante la Ortopedia informada en
primer término por el PAMI como adjudicataria, la cual luego del cursado de intimacién por el Area Le-
gales de la UGL XV fuera reemplazada por otro prestador.

Asimismo desde el PAMI se requirié una vez ordenada la compra de la prétesis que el médico esta-
bleciera fecha de cirugia para proceder a su envio, estableciéndose por éste el dia 07/05/13. Se recibe
respuesta formal que acredita lo antes referido la cual fue notificada a la presentante, pudiéndose luego

de ello concluir las actuaciones.

Expte. N° 1004-95954/13. s/ Demoras en autorizacion de nuevo tratamiento oncoldgico.

El 24/06/13 se presenta ante esta Defensoria una ciudadana de la ciudad de Santo Tomé afiliada
de PAMI, portadora de cancer de mama manifestando que desde el 10/06/13 estaba esperando se au-
torice desde la obra social el cambio de medicacion indicado por su médico tratante. Manifestaba que
habia concurrido en varias oportunidades al PAMI y no le daban respuesta alguna.

Desde esta Area de Salud se tomo contacto en un primer momento con el departamento medica-
mentos de la UGL XV Santa Fe y posteriormente con el Comité Oncoldgico de PAMI en la sede central.
Desde alli se nos informa que la demora obedeceria a la falta de remision de determinados estudios
(anatomia patoldgica; informes de receptores, etc.) los cuales segun el relato de la presentante en nin-
gun momento le fueran solicitados por el PAMI. Informada de ello, procedié a realizarse los estudios
solicitados, sugiriéndosele en esa oportunidad presentarlos a la brevedad en la obra social, hecho que
fue cumplimentado por la misma.

Luego de ello tomamos nuevo contacto con la sede central del PAMI informandosenos de la auto-

rizacién del tratamiento con la nueva droga. Se concluyen actuaciones.

Expte. N° 1004-98626/13. s/ No entrega de audifonos a afiliada discapacitada.

La misma, domiciliada en la ciudad de Rafaela, Provincia de Santa Fe, con certificado de discapa-
cidad que reflejaba diagnéstico de Hipoacusia neurosensorial bilateral severa, se encontraba desde el
mes de febrero a la espera de provision de audifonos sin respuesta en cuanto a la cobertura prestacional
solicitada desde la obra social PAMI.

El mismo dia de la recepcién de su reclamo en esta Defensoria (20/10/13), la instructora se comu-
nicé con la Coordinacién del Programa Audifonos del PAMI que funciona en la ciudad de Buenos Aires,
quien una vez identificada la solicitud se compromete a agilizar la misma.

Posteriormente la Coordinadora de ese programa se contacta con la instructora a cargo y nos infor-

ma que por tratarse de una afiliada del interior de la provincia deberia concurrir en dos oportunidades a
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la ciudad de Santa Fe, primero para prueba del elemento y después para su entrega y calibracion. Ello
fue comunicado a la hija de la presentante quien nos manifiesta que no habria ningun tipo de inconve-
niente ante tales requerimientos, asignandose como fecha para la prueba el dia 02/12 a las 9,00 hs en
un consultorio médico de esta ciudad de Santa Fe.

En seguimiento de las actuaciones a comienzos del mes de febrero de 2014 pudimos constatar por los

dichos de su hija que la afiliada ya estaba haciendo uso de sus audifonos. Se concluyen las actuaciones.

Expte. N° 1004-92806/13. s/ Demora turno mamografia para paciente con antecedentes de cancer
de mama.

La afiliada se encontraba desde el 19/02/13 a la espera de realizacion de mamografia bilateral. En su
reclamo ante esta Defensoria del 13/03/13 referia que desde el prestador de PAMI en la vecina ciudad
de Santo Tomé no le asignaban turno argumentandose que el mamografo estaba roto y tampoco le ex-
tendian constancia de ello. Agregaba que se habia comunicado con otro prestador indicado por el PAMI
y en éste Ultimo recién le daban turno para la segunda quincena del mes de Abril.

Tomamos contacto telefonico con el Area Legales de la UGL XV solicitando se arbitren los medios
necesarios para que se le asigne un turno a la mayor brevedad y posteriormente remitiéndosele por fax
todos los antecedentes médicos de la recurrente. Habiendo transcurrido tres dia de la solicitud desde
el PAMI se nos solicita que la afiliada se presente a efectos de entregérsele la orden de prestacion para

realizarse la préctica requerida. Se concluyen las actuaciones.

Expte. N° 1004-93046/13. s/ Autorizacién de estudio PET y de medicacién oncoldégica.

El 18/03/13 a las 10,30 hs en esta drea de Salud fue atendida una afiliada de PAMI domiciliada en
la ciudad de Santo Tomé con diagnostico de mieloma multiple. Por dicha patologia su médico le habia
indicado la realizacion de un estudio PET de cuerpo entero el cual le fue denegado verbalmente por la
Direccion de Prestaciones de la UGL XV. Ante ello se le sugiere que presente mayor documentacion
meédica que justifique el pedido a efectos de que sea reconsiderado por la Obra social.

Por otro lado también planteaba que se le habia prescripto tratamiento con medicacion acorde a
su patologia y desde el PAMI a efectos de evaluar su autorizacion se le habia solicitado que presente
clearence de creatinina, lo que ya habia sido cumplimentado por la afiliada el dia 07/03/13 y a la fecha
no tenia respuesta alguna. En forma inmediata la instructora del Area tomé contacto telefénico -siendo
las 11,20 hs- con el Jefe del Comité Oncoldgico de PAMI Sede Central a efectos de solicitarle agilizacion
en la evaluacion y a los efectos de acortar los plazos se le leyeron al profesional los valores resultantes
del clearence de creatinina de la presentante, el cual también le fue remitido desde esta Defensoria via
fax, comprometiéndose el mismo a resolver la solicitud ese mismo dia e informarnos al respecto. Diez
minutos después se contacto el profesional informando que se autorizé el tratamiento.

Posteriormente la afiliada informa que habiendo presentado en PAMI mayor justificacién le fue

autorizado y realizado el estudio solicitado en primer término. Se concluyen las actuaciones.
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Expte. N° 1004-96289/14. s/ Demoras de autorizacion y provision de insumos.

EI 08/07/13 se recibié la presentacion de una afiliada de PAMI domiciliada en la ciudad de Esperanza,
Provincia de Santa Fe, con diagndstico de Carcinoma in situ del sistema respiratorio y del oido medio
Manifestaba que su médico habia solicitado al PAMI para abordar su patologia tumoral a través de cirugia
los siguientes insumos: sutura lineal cortante tipo endogia con 2 recargas verdes (bronquial), 3 recargas
blancas (vasculares) 4 recargas azules (parenquimo) los cuales habian sido solicitados en fecha 24/05/13,
autorizados pero al momento de su presentaciéon en este organismo no le habfan sido entregados.

Se remitié Oficio con carécter urgente a la UGL XV solicitando se informe sobre la cuestién plantea-
da vy se agilice la entrega de los mismos. Se recibe respuesta del prestador informando que la demora
obedecia a que el médico tratante de la afiliada se encontraba fuera del pais y no habia comunicado
fecha de cirugia por lo cual no podia efectivizarse la entrega. Dichos extremos fueron ratificados por la
presentante quien una vez arribado su médico al pais (23/07/13) le solicité que cumplimente con dicho
requisito. Posteriormente la recurrente informa a esta Defensoria que le fueron entregados todos los
insumos solicitados y asignada fecha de intervencion el dia 12/08/13. Tres dias después y en seguimien-
to de las actuaciones tomamos contacto con su hijo quien nos expresa que la operaciéon fue exitosa

concluyéndose las presentes.

Expte. N° 1004-100250/13. s/ Demoras en provision dos stent.

La presentacion iniciada por una persona cuya madre de 70 afos se encontraba internada desde el
16/12/13 con diagndéstico de angina de pecho a la espera de provision de las endoprétesis, las cuales
habian sido prescriptas con caracter de urgente. Manifestaba que habiendo transcurrido ya 4 dias no se
le brindaba desde la obra social informacion al respecto. En forma inmediata se toma contacto con la
Direccion de Prestaciones desde la cual se nos informa que fueron solicitados a Buenos Aires. También
se nos informdé el nombre de la Ortopedia en esa ciudad encargada de remitir los mismos, por lo que
también nos comunicamos con ese prestador para solicitar agilizacion en razén de la urgencia. Desde
alli se nos manifesté que las endoproétesis habian recién ingresado al pais ese mismo dia viernes y ante
nuestro pedido se arbitrarian los medios necesarios para enviarla por transporte aéreo a esta ciudad de
Santa Fe, lo que efectivamente acontecié pudiendo ser la beneficiaria intervenida quirdrgicamente con

colocacion de los stents solicitados al dia siguiente sabado 21/03. Se finalizan las actuaciones.

Otras Obras Sociales Nacionales

Al respecto cabe aclarar que en el periodo 2013 la mayor parte de los reclamos que se recibieron
estaban relacionados a la actuacion de las obras sociales que a continuacién se detallan: OSPAT, OSE-
CAC; OSPESGA; OSFICA; OSPERSAMS; UOM; UTA; Obra Social Jerarquicos Salud; UPCN; OSPRE-
RA; Obra Social del Personal de la Industria Maderera; Obra Social de la UNL; OSDOP; Obra Social de
Conductores de Camiones; OSPIA; DIBA; OSSDEB; OSPIM; IOSE y OSPA VIAL.
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Obra Social para la Actividad Docente - OSPLAD

Expte. N° 1004-90811/13. s/ Provision leche especial.

Se presenta una ciudadana en representacion de su hija de 6 anos de edad, quien por su discapa-
cidad (pardlisis cerebral espéastica. Cuadriplejia espastica con sindrome genético con trastornos deglu-
torios, retraso madurativo, hipotomia generalizada severa y alimentada por gastrostomia) requeria del
consumo de leche especial, la cual le era imposible adquirir por sus propios medios.

Al momento de su presentacion, se encontraba a la espera desde hacia dos meses de la provision
de la misma por parte de su obra social sin tener respuesta hasta ese momento.

En forma inmediata se oficio a la obra social referida solicitando se brinde la cobertura solicitada a la
mayor brevedad teniéndose en cuenta lo establecido por la Ley 24.901. En la misma jornada se recibio
llamado de la apoderada legal de la obra social refiriendo que se brindaria la cobertura y provision en
forma semanal de la lecha a la afiliada tal como fuera solicitada y posteriormente se ratifica ello a través

de respuesta formal notificada a la presentante. Se concluyen las actuaciones.

Obra Social del Personal de la Construccion - OSPECON

Expte. N° 1004-97533/13. s/ Demoras en provisién medicacion para HIV.

Reclamo efectuado por una ciudadana domiciliada en la localidad de Vera, Provincia de Santa Fe
quien lo hacia en representacion de su hijo de 20 afos de edad afiliado a esa obra social.

Manifestaba que hacia cinco meses no se le proveia de la medicacion que su hijo con diagnéstico de
HIV requeria. Demoras éstas que le habian ocasionado un evidente desmejoramiento de su salud, lo
que se ratificaba con resumen de historia clinica que se adjuntaba en las actuaciones y rezaba: evolucion
desfavorable de su enfermedad que hace meses no toma la medicacion dado que su obra social no le
provee lo que es obligacion por ley. Y agregaba que era urgente la provision dado que corria peligro su vida.

La presentante habia concurrido en numerosas oportunidades a la Delegacién de OSPECON en
Reconquista y le argumentaban siempre lo mismo: “que la droga no habia llegado”.

En la misma jornada la instructora remitié Oficio al Presidente de la Obra Social en sede central
solicitando con cardcter de urgente se arbitren los medios necesarios para que se reanudara en forma
inmediata la provisién para que el afiliado pueda continuar su tratamiento, y evitarse demoras en el
futuro, todo ello fundado en lo normado por la Ley 24455/95 y Resolucién 625/97 del MSN.

Posteriormente se contacta con esta Defensoria del Pueblo la apoderada legal manifestando que
se estaban arbitrando los medios para coordinar la entrega a la brevedad de la medicaciéon antiretro-
viral indicada al hijo de la presentante, para luego recibirse respuesta formal en la que consta que se
efectivizo la provision y también se coordind con la recurrente el lugar para las proximas entregas. Se

concluyen las actuaciones.
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Obra Social del Personal de la Unién Obrera Metalurgica - UOM

Expte. N° 1004-94093/13. s/ Demora en entrega medicacién oncoldgica.

Se presentd un ciudadano domiciliado en la localidad de Franck, Provincia de Santa Fe, quien solici-
taba en forma urgente intervencién ante su obra social pues su esposa, quien presentaba diagndstico de
leucemia mieloide crénica habia comenzado tratamiento con medicacion especifica desde hacia siete
meses. Elinconveniente era que desde la Obra Social de la UOM sélo se le habia provisto de las drogas en
3 oportunidades no obstante haber reclamado en varias oportunidades respuesta sin resultados positivos.

Se realiza en primer lugar gestién telefonica ante la obra social, siendo atendidos por su Tesorero
quien admite demoras en la entrega de las drogas, no obstante se comprometié a suministrar las mis-
mas en la misma jornada. Posteriormente se remite oficio solicitando se regularice la entrega en tiempo
y forma. Se recepciona respuesta en la cual se expresa que se hizo entrega en el domicilio del afiliado
de las drogas adeudadas y ademads se asumia el compromiso desde esa entidad de entregar en tiempo
y forma la medicacion prescripta a la afiliada. Se efectud seguimiento a los 30 dias y de acuerdo a lo
manifestado por el recurrente efectivamente se regularizo la entrega. Se concluyen las actuaciones.

Cabe destacar que a lo largo del afio 2013 hubo un incremento de reclamos relacionados con la
Obra Social de la Unién Obrera Metalurgica, todos los cuales fueron debidamente instruidos con resul-
tados positivos en cada oportunidad, pero debido a la reiteracién en un lapso no prolongado de tiempo
de las mismas probleméticas se consideré conveniente dar intervencion al érgano de control de las

obras sociales: Superintendencia de Servicios de Salud.

Expte. N° 1004-95338/13. s/ Demora cobertura tratamiento de rehabilitacion por discapacidad.

El afiliado a dicho agente de salud, en representacion de su hija discapacitada, solicitd intervencién.
La nifa con diagnostico de Fenilcetonuria que evoluciona con retraso madurativo global, Trastornos del
Espectro Autistay Epilepsia focal sintomatica refractaria al tratamiento se encontraba a la espera desde
el mes de Marzo sin respuesta de cobertura de las siguientes prestaciones : Psicologia; Acompanante
Terapéutico (respecto a esta practica, desde la Escuela donde concurre la nifa se nos habia referido que
por sus caracteristicas conductuales se hacia imprescindible la incorporacién de un acompanante terapéu-
tico); cobertura del estudio médico denominado prueba de Kuvan.

Ademas expresaba que sélo hasta el mes de Marzo de 2013 se le habia brindado cobertura de los ali-
mentos que conforman la dieta especial adecuada para atender la patologia de su hija, por lo que también
por esta temética solicitd intervencién ante esa obra social a los fines se regularice la entrega de la misma.

Desde esta Defensoria en forma inmediata a la recepcion del reclamo en esta Area de Salud
(05/06/13) se remitié oficio a la obra social pidiendo informe en detalle y a la mayor brevedad sobre lo
resuelto por esa obra social en relacién a cada una de las prestaciones referidas.

Posteriormente se recepciona respuesta suscripta por el Tesorero de la Seccional Santa Fe de la UOM en la

gue se comprometen a cumplir en tiempo y forma con lo requerido por la afiliada en todos los items solicitados.
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Se efectla por el término de dos meses seguimiento en el cumplimiento de las prestaciones to-
mando en forma regular contacto con la progenitora de la nifia, siendo positivo el mismo. Se concluyen

las actuaciones.

Expte. N° 1004-96324/13. s/ Solicita agilizacién autorizacion de cirugia.

Un afiliado a esa obra social concurrié a esta Defensoria en fecha 11/07/13 manifestando que se
encontraba a la espera desde mediados del mes de Mayo de autorizaciéon de cirugia de hombro (Vi-
deoartroscopia compleja) por parte de ese agente de salud.

Aclaraba en esa oportunidad que si le habian sido autorizados los arpones y demas insumos solicitados.

Se remitio el correspondiente Oficio a la Delegacion Santa Fe de la obra social solicitando se infor-
me si la cirugia fue autorizada y fecha probable de realizacién.

El dia 18/07/13 el presentante informé que desde la obra social se contactaron a efectos de notifi-
carle que fue autorizada la préactica y se indicé el dia 20/07/13 para su realizacién.

En seguimiento de las actuaciones la instructora se comunicé cuatro dias después con el presentan-

te quien ratifica que le fue practicada la cirugia solicitada. Se concluyen las actuaciones.

Obra Social de los Empleados de Comercio y Actividades Civiles - OSECAC

Expte. N° 1004-98096/13. s/ No entrega de drogas para artritis reumatoidea.

El 23/09/13 se recibié la presentacion de una ciudadana de la localidad de Maria Susana, Provincia
de Santa Fe, afiliada a esa obra social.

De su relato se desprendia que la misma, de 61 afos de edad, con artritis reumatoidea de afios de
evolucién con compromiso de pequefnas y grandes articulaciones; motriz y dificultades para realizar las
actividades diarias se encontraba a la espera desde el 18/06/13 de un nuevo tratamiento con la droga
(ampollas) indicada para su patologia la que debia ser suministrada cada 15 dias.

Agregaba que se habia comunicado en numerosas oportunidades con la sede central de su obra
social y no se le brindaba informacion.

Se envié oficio solicitando agilizacién en la autorizacién y/o provisiéon de las drogas. El dia 02/10/13
se nos informa desde la Gerencia Médica de OSECAC que ya fueron remitidas las mismas a la afiliada,

lo que fue ratificado por ésta, concluyéndose las actuaciones.

Obra Social Conductores de Transporte de Colectivos de Pasajeros - O.S.C.T.C.P.

Expte. N° 1004-92222/13. s/ Demora autorizacién cirugia.
Desde fines del mes de Octubre de 2012, la recurrente se encontraba a la espera (4 meses) de
autorizacion de tratamiento quirdrgico con colocacion de sling por tratarse de una paciente afectada de

incontinencia de orina de esfuerzo.
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En su presentacion manifestaba que desde su obra social se le habia informado que sélo se le
reconoceria el 50% de la practica médica a realizar, hecho éste que la perjudicaba pues no poseia los
medios para afrontar la diferencia segun presupuesto acompanado en las actuaciones que ascendia a la
suma de $ 4.500, debiéndose por ello suspender la fecha asignada por su médico para ser intervenida.

Desde esta Defensoria se remite en la misma jornada oficio solicitando al agente de salud en cues-
tién informe los motivos que fundamentaban la cobertura parcial, siendo que dicha practica estaba
incluida en el PMO. Asimismo y a efectos de garantizar el acceso a la salud de la presentante, se solicitd
se reconsidere la cobertura total de lo solicitado.

Al dia siguiente se recepciona respuesta suscripta por el Administrador de la Obra Social Seccional
Santa Fe a través de la cual se informa que “se cubriré la totalidad de lo solicitado conforme prescripcién

meédica”, lo que fue notificado a la presentante.

Obra Social de Trabajadores Socios, de la Asociacion Mutual del Personal Jerarquicos de

Bancos Oficiales Nacionales - Jerarquicos Salud

Expte. N° 1004-97938/13. s/ Negativa afiliacion obra social.

El 16/09/13 se presentd una ciudadana afiliada a una obra social nacional y manifesté que hacia
aproximadamente una mes habia concurrido a las oficinas de la obra social referida a efectos de ejercer
junto a su grupo familiar el derecho de opcidn de cambio contemplado en la normativa vigente. En esa
oportunidad completd con el llenado de los formularios pertinentes y posteriormente le informan que se
daba lugar a su solicitud de afiliacién. Se remitié Oficio a la obra social solicitando se informen los fun-
damentos legales que avalaban ese rechazo y también que se facilitara a la mayor brevedad el ejercicio
del derecho de opcion a la presentante. Desde el Area Legales del agente de salud se informé que lo
sucedido obedecia a un error administrativo, el cual habia sido subsanado y podia concurrir la recurrente

e ejercer la opcion de cambio a esa obra social. Se finalizan las actuaciones.

Expte. N° 1004-98008/13. s/ Cobertura tratamiento de fertilizacion asistida.

Afiliada a esa Obra Social a quien le habia sido autorizado el tratamiento de reproducciéon médi-
camente asistida de técnica de alta complejidad ICSI. Al presentar la solicitud para la cobertura de la
medicacion indicada a tales efectos sélo le fue autorizado el 60 % de la misma.

Al respecto y en funcién de lo normado por la Ley 16862 y su decreto reglamentario que establecen
la cobertura integral e interdisciplinaria del abordaje, diagnéstico, los medicamentos, terapias de apoyo
y procedimientos y técnicas de reproduccién médicamente asistida.

Es por ello que se solicitd al agente de salud informe los motivos que fundamentaban los porcenta-
jes autorizados, los cuales eran menores a los establecidos por ley.

Al dia siguiente de la remisién de nuestro oficio, se contacta la apoderada legal de la Obra Social e

informa que habiéndose evaluado lo solicitado se darfa cobertura del 100% de la medicacion indicada
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a la presentante, lo que posteriormente es ratificado con respuesta formal a esta Defensoria argumen-
tdndose en la misma error administrativo en la reconocimiento inicial menor al referido por la normativa

Se concluyen las actuaciones.

Expte. N° 1004-99434/13. s/ Problemas en cobertura tratamiento oncolégico.

El 14/11/13 se present6 ante el Area de Salud una ciudadana quien manifestaba que su madre,
afiliada a esa obra social se encontraba realizando la 4% sesion de quimioterapia restandole a ese mo-
mento sélo 2 para culminar esa etapa del tratamiento. La préxima sesién debia realizarse en el plazo de
cinco dias desde su presentacion y en el Centro médico le requerian la suma de $ 1800 para realizarle
el tratamiento argumenténdose que “ los profesionales médicos estan discutiendo honorarios con su
obra social “. Agregaba que habia comunicado esto a la obra social y no le brindaron solucién alguna.

En la misma jornada la instructora tomé contacto con el Area Legales de la Obra Social a efectos se
intervenga en el caso concreto, desde la cual se nos informé que el conflicto planteado era generalizado
pues estaba ocurriendo con todas las obras sociales y entidades de medicina prepaga por parte de la
Asociacion que nuclea a los profesionales médicos de esa especialidad quienes pretendian -segin sus
dichos- cobrar valores diferenciales por encima de lo acordado por convenio.

No obstante lo informado, igualmente se le solicitd desde esta Defensoria se arbitren los mecanismos
tendientes a que en el caso concreto el médico oncoldgico tratante garantice el tratamiento a la afiliada.

La apoderada legal se comprometié a evaluar el caso junto a sus autoridades y a informarnos su
resolucion. Igualmente se remitié Oficio formal solicitando a la Obra Social garantice el tratamiento sin
mediar pago de suma alguna por estar incluido en el Programa Médico Obligatorio.

Al dia siguiente se recepciona respuesta formal del agente de salud en la que manifestaba tex-
tualmente: “que habian sido solucionados los problemas y que la reclamante podia realizarse la sesiéon
correspondiente de quimioterapia fijada para el dia 19/11/13 previa presentacién de la orden correspon-
diente sin tener que abonar ninguna diferencia.” Dicha respuesta se notificé a a presentante.

En seguimiento de las actuaciones, se verificé la realizacion del tratamiento sin inconvenientes. Se

concluyen las actuaciones.

Obra Social para el Personal de la Actividad Vial - OSPA VIAL

Expte. N° 0114/13. DNNyA. s/ Agilizacién cirugia menor

El afiliado de esta Obra Social se present6 en la Defensoria de Nifos manifestando preocupacion
pues su hijo de 5 afos de edad debia ser sometido de manera urgente a una adenoamigdalectomia.
Solicitaba intervencion pues manifestaba que desde esa obra social se autorizaba la practica indicada
recién para el mes de Febrero de 2014. Agregaba que ademas de la urgencia expresada por el médico
tratante, él en su caracter de afiliado titular y todo su grupo familiar contaban con cobertura de ese agen-

te de salud hasta el mes de Enero de 2014 por haber el cesado en su relacién laboral en Octubre de 2013.
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Desde el Area de Salud se envié Oficio a la Obra social manifestando todo lo anteriormente expre-
sado y solicitando se arbitren los medios para que la cirugia indicada al nifio se lleve a cabo a la mayor
brevedad. En paralelo, la instructora se comunico teleféonicamente con el Delegado de la obra social
quien impuesto de la situacion se comprometié a solucionar el caso y arbitrar los medios necesarios
para que la practica se lleve a cabo a mas tardar en el mes de diciembre.

Posteriormente se recepciona respuesta formal informando turno para la adenoamigdalectomia al

nifo para el dia 13/12/13, la que fue efectivamente realizada. Se concluyen las actuaciones.

Obra Social del Personal Asociado a Asociacion Mutual Sancor - OSPERSAMS

Expte. N° 1004-97140/13. s/ Negativa afiliacion hijo discapacitado a obra social

El presentante, domiciliado en la localidad de Progreso, Provincia de Santa Fe, concurre a esta De-
fensoria solicitando intervencién ante su obra social.

En su caracter de monotributista afiliado a esa obra social, manifestaba que al pretender incorporar
dentro de su grupo familiar primario a su hijo discapacitado , se le expresé que debia abonar desde un
principio y por el término de 36 meses la suma de $ 7.700.

Al respecto se le brindé el asesoramiento adecuado en relacién a la cobertura social de los afiliados
monotributistas establecida por Decreto 806/04.

También ese mismo dia (14/08/13) se libré oficioa OSPERSAMS solicitando se arbitren desde esa obra
social los medios necesarios para facilitar a la mayor brevedad la incorporacion del hijo del presentante.

El 23/08/13 el reclamante informa que se comunicaron de su obra social solicitdndole la corres-
pondiente documentacion para proceder a la afiliacién de su hijo conforme la normativa mencionada

sin tener que abonar sumas para obtener la cobertura médica del PMO. Se concluyen las actuaciones.

Otros organismos

Ministerio de Salud de la Nacion

Expte. N° 00042/13 DNNyA. s/ Agilizacién entrega hormona de crecimiento.

Llegan a esta Area de Salud a efectos de ser instruidas una presentacion efectuada ante la Defen-
sorfa de Nifnas, Nifios y Adolescentes. En la misma se solicitaba intervencion a efectos de agilizar la
entrega de la hormona de crecimiento que fuera indicada a una nifa, la cual venia siendo atendida en el
Hospital de Nifnos Dr. Orlando Alassia.

La nina presentaba déficit de hormona de crecimiento e insuficiencia adrenal con hipoglucemias. Su
médico tratante habia solicitado a la Coordinacién Asistencia con Hormona de Crecimiento de la Direc-
cién de Medicina Comunitaria del Ministerio de Salud de la Nacion en el mes de Octubre de 2012, |a

provisién de la medicacion, tratamiento que fue autorizado por aquella Coordinacion el 02/11/12 y pese
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a haberse reclamado en varias oportunidades no se habia logrado su entrega, es por ello que concurren
a este organismo a mediados del mes de Julio del afio 2013.

Una vez evaluado el caso, se decide en primer lugar la remisién de Oficio a la Direccién de Medicina
Comunitaria y una vez verificada su recepcion tomamos contacto con la Coordinadora de Despacho de
esa Direccion Dra. Natalia Balzano quien impuesta de la urgencia del caso, se comprometié a arbitrar
los medios para agilizar la entrega de la hormona. El 14/08/13 la recurrente informa que le fue entregada
la medicacién y asimismo se efectuaron las intermediaciones necesarias ante la Farmacia del Hospital
Alassia y la Direccién de Medicina Comunitaria a los efectos de coordinar las futuras entregas y evitar

demoras. Se concluyen las actuaciones.

Entidades de Medicina Prepaga - Ley 26.682

A continuacién se mencionan algunos de los casos mas relevantes atendidos en el afo 2013.

Plan de Salud del Sanatorio Santa Fe

Expte. N° 1004-91893/13. s/ Cobertura practicas médicas.

Un ciudadano de la localidad de Nelson el dia 08/02/13 solicito intervencién ante la prepaga a la cual
se encontraba asociada su hija de 23 afos de edad, a quien debia efectuarsele a la mayor brevedad la
siguiente practica: cirugia otoldgica previa colocacion de stent carotideo lado izquierdo clasificacion C
[Il'intracraneal y desplazamiento del tronco carotideo en plan quirdrgico, todo ello por padecer Glomus
Yugulo Carotideo del lado izquierdo (tumor).

Agregaba que dicha préactica soélo podia realizarse en el Hospital Italiano de la ciudad de Buenos Aires
y al solicitar la cobertura ante el plan en un primer momento se le informa que se le daria la cobertura, para
luego informarle que la misma seria a través de reintegro, lo que le resultaba imposible de poder afrontar
con sus propios medios, pues la primera fase de la intervencion ascendia a la suma de $125.000.

Desde el Area de Salud se efectuaron innumerables gestiones telefénicas con al Area Legal de
la entidad y se remitieron oficios solicitando la cobertura total y en forma directa. Como resultado de
todas ellas, el presentante informa a esta Defensoria en fecha 26/03/13 que la prepaga le informé de
la autorizacion de la préactica y asimismo le notifico la fecha de cirugia a su hija para el dia 08/04/13.

Efectuado el seguimiento del trémite por la instructora, el presentante informa que su hija fue inter-

venida con éxito. Se concluyen las actuaciones.

Expte. N° 1004-92142/13. s/ Cobro de sumas indebidas por préacticas oncoldgicas.

El 27/02/13 se recibe la presentacién de una ciudadana quien lo hacia en representacion de su hijo
de 18 afnos de edad, afiliado a la entidad de medicina prepaga antes referida.

El mismo con diagnostico de leucemia linfobléstica aguda, se encontraba desde el mes de septiem-

bre de 2012 realizando tratamiento quimioterapico, cuyas drogas eran facilitadas por el Banco de Drogas
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de la provincia y posteriormente eran reintegradas por esa prepaga.

Su madre manifesté que en ocasion de retirar desde ese Plan de Salud la primer tanda de drogas
para su devolucion al Banco por las mismas se le exigio el pago de $ 1200 abonando la recurrente en
esa oportunidad $ 500 monto con el que contaba en ese momento. Pero en el mes de Diciembre al
entregéarsele las demds drogas también para reintegrarselas -verbalmente- le vuelven a solicitar el pago
de $ 2000 los cuales podrian ser pagados en cuotas de $ 200, sumas éstas que la asociada no podia
afrontar por sus medios.

El 25/02/13 comparece nuevamente la presentante y manifiesta que el dia 22 de febrero se con-
tactan telefonicamente desde esa prepaga y le solicitan abonar “el saldo de $ 700 en concepto de
cancelacion de 1% entrega de drogas.

En primer lugar se le brinda el asesoramiento pertinente y luego se remite oficio a la entidad soli-
citando se informe a la mayor brevedad a esta Defensoria del Pueblo bajo qué conceptos se le habia
cobrado y pretendia cobrar a la presentante las sumas referidas en funcién de que la patologia on-
colégica del hijo de la recurrente se encontraba cubierta el 100 % en el Programa Médico Obligatorio.

Se recibe respuesta del apoderado legal informado que el Sanatorio cubriria la totalidad del trata-
miento sin cobro de coseguros y manifestando ademas que ya se encontraba a disposicién para su

retiro la medicacién. Se concluyen las actuaciones.

Expte. N° 1004-99077/13. s/ Mayor cobertura de insulina.

Asociado a esa entidad de medicina prepaga quien padece DBT Il. Por dicha patologia su médico
tratante le indicé tratamiento con insulina cuya marca se detall6 en las actuaciones (lapicera 3 ml).

El presentante manifestaba que habia solicitado la cobertura a ese Plan, teniendo como respuesta
en un primer momento y verbalmente que se le daria cobertura del 50%. Ante ello, present6 nota a
efectos de que se le reconozca la totalidad de la droga y en esta segunda instancia se le ofrecié cober-
tura del 70 %. Manifestaba agravio puesto que dicho medicamento es de alto costo ($1400), siéndole
imposible poder abonar diferencia alguna por contar como Unico ingreso su haber jubilatorio. Aclara que
abonaba el Plan Z3 por lo que solicitd intervencion de esta Defensoria ante ese Plan para que se evalle
la cobertura del 100%.

Se remitié Oficio en fecha 12/11/13 a la entidad referida para que se reconsidere la solicitud efec-
tuada por el asociado. El 18/11/13 se recibe respuesta suscripta por el apoderado legal de la entidad
refiriendo que se daria cobertura del 100% de la insulina solicitada al asociado y que ya la misma se

encontraba a su disposicién en el Plan de Salud. Se concluyen las actuaciones.

Expte. N° 0050/13 DNNyA. s/ No reconocimiento de biopsia
Desde la Defensoria de Nifas, Nifos y Adolescentes de la Provincia de Santa Fe se remiten a esta
Defensoria las actuaciones iniciadas por una ciudadana domiciliada en la localidad de Providencia, quien

lo hizo en representacién de su hijo de 9 afos de edad, asociado a esa Prepaga.
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El nifo segun la historia clinica que en copia se adjuntaba presentaba distrofia muscular progresiva
y a los efectos de determinar el tratamiento adecuado su médico le habia prescripto la realizacién de
Biopsia Muscular del Biceps Izquierdo. Histoquimica e Inmuno marcacién para proteinas de membrana.

Para dicha practica, el nifio debera ser intervenido en la ciudad de Santa Fe a los fines de extraccion
de la muestra muscular y luego llevarla a un laboratorio de la ciudad Auténoma de Buenos Aires, sien-
do, ya que era el Unico lugar del pais que efectuaba ese andlisis patolégico.

En su presentacion la recurrente manifestaba que al concurrir al Plan de Salud a efectos de autori-
zacioén del presupuesto, el cual ascendia a $ 8.100 se le contestd que sélo se le reconoceria la suma de
$ 2.430 via reintegro y no tendria cobertura de gastos de traslado y en caso de ser necesaria estadia en
la ciudad de Buenos Aires. Solicité intervencién de esta Defensoria pues le era imposible afrontar dichos
gastos (traslado, estadia y el costo de estudio patoldgico). En forma inmediata se remitié Oficio a la enti-
dad solicitando se evalle brindar a la mayor brevedad en forma directa la cobertura solicitada, informan-
dosenos al respecto. Y para el caso de que la solicitud se resuelva negativamente, se informen motivos.

En primer término se recibe respuesta y posteriormente se contacta telefénicamente con la instruc-
tora del trdmite el apoderado legal del Plan de Salud quien informa que se le dara cobertura total y en
forma directa a lo solicitado.

En seguimiento del trdmite la presentante informa que le fue realizada la extraccién de muestra a su

hijo y se encontraban a la espera de resultados. Se concluyen las actuaciones.

ZONA SUR

Evaluacion de las consultas:

Aumento de las quejas presentada ante la Defensoria, por falta de los efectores obligados por ley a
cubrir las prestaciones en el sector publico y se incrementaron los reclamos en la parte privada y me-
dicina pre-paga. El instructor brinda el asesoramiento ajustado a derecho, informando y explicando las
obligaciones a cargo de cada parte.

De esta forma se logra de manera inmediata una respuesta favorable, citdndose en algunas opor-

tunidades a una mediacion.

Obras Sociales Sindicales:

Suelen presentarse conflictos cuando los profesionales prescriben a los pacientes la solicitud de
prétesis importadas. En primer término se aclara que el Programa Médico Obligatorio

En estos casos se asesora al quejoso, y normalmente con la presentacion de un reclamo extrajudi-
cial, fundado en derecho se logra la cobertura de la prestacion.

Si eventualmente el médico insiste en que la persona debe recibir una determinada prestacion y
no se obtiene una respuesta favorable, se aconseja sobe otras formas de resolver el conflicto como el

inicio de actuaciones administrativas, judiciales, mediaciones, etc.

51



Defensoria del Pueblo de la Provincia de Santa Fe

Medicina Prepaga

En el sector donde mayores conflictos se generan, pues basados estos entes en “reglamentacio-
nes internas” niegan las prestaciones, haciendo caso omiso a la ley que las regula.

Se asesora a los quejosos acerca de reclamos extrajudiciales, actuaciones administrativas (denun-
cia ante la Secretaria Provincial de industria y comercio, por incumplimiento de la ley de Defensa al
Consumidor) y judiciales (accién de amparo).Es el area donde los perjudicados més deben recurrir a la
justicia, para lograr el reconocimiento de su derecho. La mayoria de la quejas versan sobre: aumento
de cuotas, cambio de planes al cumplir el beneficiario determinada edad, falta de cobertura del plan

materno infantil, no provision de protesis y negativa dar cumplimiento a la ley nacional de discapacidad.

PAMI

Las gestiones realizadas durante el ano 2013 ante el PAMI se pueden calificar como sumamente
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 resolucién se encuentra al momento de
consultarnos muy demorada.

La Delegacion interventora de esta obra social ha incidido en forma muy positiva, pues mas alla de
la resolucion de los reclamos locales, se ha logrado una fluida comunicacion entre esta entidad y las
Delegaciones de nuestra Defensoria, pues el Sr. Delegado visita permanentemente las distintas locali-
dades permitiendo resolver rdpidamente los conflictos.

Se ha logrado avanzar positivamente en los siguientes temas:

a) Protesis: Siempre logramos una resolucién inmediata, aun en casos canalizados por via de excep-
cion. Este ano surgieron problemas para el otorgamiento, por los vaivenes econémicos, la importaciény
la fluctuacion del valor del délar que origino la reticencia de las ortopedias para la entrega.

b) Internaciones geriatricas y neuropsiquiatricas: Se nota una gran consideracién para los casos
presentados por esta Defensoria, al valorar nuestra capacidad de deteccién para las urgencias, riesgo
social y estado de indefension, al otorgar la cobertura con suma rapidez.

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

d) Réapido estudio y resolucién de pedidos de intervencién quirlrgicas demoradas.

e) Rapido otorgamiento de turnos.

f) Reafiliacion, en caso que se ameriten con una exhaustiva explicacion y razones que instan al

afiliado a realizar el cambio.

Instituto Autarquico Provincial

Enlo que respecta a las quejas del I.A.P.O.S la mayoria de los reclamos se concentran en la morosi-
dad en el otorgamiento de protesis, esta situacién genera muchos inconvenientes, especialmente a los
discapacitados cronicos (con certificado de discapacidad) y circunstanciales.

Los sectores que se manifiestan en las autorizaciones para rehabilitaciones, ej. kinesiologia, psico-
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logia, fisiatria, etc., donde se considera un porcentaje, el resto debe ser abonado por el paciente (plus).

Las desprolijidades en el area rehabilitaciones adquiere mayor intensidad en las poblaciones del in-
terior de nuestra provincia. También se incrementaron las protestas por el otorgamiento de fechas para
intervenciones quirurgicas, el plus que se pretende cobrar por parte de algunos profesionales y las varia-
bles de cotizaciones entre distintos efectores.Pero debemos dejar perfectamente aclarado que hubo una
superacion en lo que respecta a la autorizacién de medicamento, anteojos y reintegros, ademas mas alla
de las controversias entre la posicién del I.A.P.O.S. Y nuestros reclamos, hacemos constar el buen trato

y la predisposicién permanente de la subdirectora y el personal general del organismo hacia nosotros.

Hospitales

Con el correr del tiempo se fueron forjando normas de conducta y respetuosa reciprocidad en el
tratamiento y busqueda de soluciones positivas entre la Defensoria del Pueblo vy la jefatura o auditoria
medica de los hospitales Provinciales, Carrasco y Centenario. Esto nos brinda la posibilidad de lograr

respuestas rapidas a los sectores mas golpeados y carenciados de nuestras sociedad.

Delegaciones

Siempre hemos mantenido muy buena relacién con con el drea Delegaciones, con su jefaturay con
todo el personal diseminado en importantes localidades de la provincia de santa Fe.

Siempre exaltamos en forma manifiesta el trabajo realizado en las delegaciones, pues se desarrolla
en un marco de escasa informacion, con gestiones o tramites que solo pueden tener resolucion con la
participacion de la Defensoria de Santa Fe y Rosario. Se le hace muy dificil al instructor o asesor de las
delegaciones promover un continuo acercamiento con los funcionarios de los organismos o institucio-
nes que provocan nuestros reclamos, o sea que no se los tiene a mano para tratar un caso urgente o
adaptar cambios repentinos en el tratamiento de los mismos.

Los temas derivados por las delegaciones se caracterizan por:

Casos muy dificiles, a los que se llego por morosidad, o por falta de contundencia en el accionar de
hospitales, obras sociales, intendencias, etc.

Generalmente la mayorias de los casos denominados de dificil resolucién llegan a las delegaciones
con el mal enquistado carente de medidas preventivas. Por eso es necesario a todo nuestro bagaje y ex-
periencia para ayudar a las delegaciones a resolver reclamos y casos especiales, que vamos a detallar:

¢ Transplantes de todo tipo.

® Protesis especiales (Provisién e internacion).

e Internacion geriatrica o neuropsiquiatrica (generalmente adultos mayores en estado de abandono
o indefencién).

e Medicamentos especiales y drogas oncoldgicas (evitar interrupcién de tratamiento).

e Intervenciones quirdrgicas de urgencia.

e Temas inherentes a la discapacidad.
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Conclusiones

En los ultimos afnos se ha podido avanzar mucho en estos temas especificos, logrando informar a
los miembros de la Comunidad sobre los derechos que poseen en esta materia, y asi impedir que los
mismos no se respeten.

Con la difusién de las leyes vigentes, al respecto, ya sea que se refieran a temas generales, como a
problematicas especificas (por ej: Programa Nacional de Proteccion del Diabético, Epilepsia, Discapaci-
dad, Regimenes jubilatorios especificos, entre otros), se ha logrado evitar abusos que permanentemen-
te se cometen contra la poblacion.

Es esta una breve resefa de todo lo actuado durante el periodo 2013. Ha tratado de resumir esta

exposicion, a fin de informar, con la mayor claridad la labor desempefada.
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ACTUACION EN DISCAPACIDAD

Principios de actuacion y enfoques seleccionados para el abordaje de la temética: Los valores de
derechos humanos, modelo social de la discapacidad, fortalecimiento de las responsabilidades institu-

cionales y promocion de la inclusion.

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

Un instrumento internacional fundamental y de aplicacion efectiva es la Convencion Internacional
de los Derechos de las Personas con Discapacidad. La Legislaciéon argentina suscribe y ratifica la misma
através de la Ley N°26.378 para su aplicacion en todo el territorio nacional. Por lo tanto como pais esté
obligado a instrumentar y aplicar todas aquellas medidas capaces de beneficiar a las personas involu-
cradas, si es necesario modificando leyes, revisando y profundizando politicas publicas, con el objeto
de prevenir y corregir errores y dificultades.

Cabe preguntarse entonces, iqué debilidades y fortalezas caracterizan a la politicas y programas
nacionales y provinciales de la discapacidad, en nuestro pais y nuestra provincia?. ;Qué impacto tienen
las intervenciones publicas sobre los derechos y necesidades de las personas con discapacidad?; Cua-
les son las prioridades y los cursos de accién para mejorar estas politicas publicas?

En este contexto se puede analizar la dimensién politico-institucional y desagregarlo con una mirada
hacia dindmicas provinciales y locales, teniendo en cuenta los procesos de gobierno, coordinacién e
implementacién de sus politicas, y observar como las mismas de entrelazan y articulan -o no- en los
multiples &mbitos.

Queda claro que en la Convencién no solo se declaran los principios, valores y derechos que deben
respetarse a propdsito de la discapacidad, sino que se avanza un paso mas al determinar los estan-
dares basicos y los medios instrumentales a través de los cuales esos principios, valores y derechos
dejan de ser virtuales y se convierten en realidad. Es decir las politicas sociales deben ir alejdndose de
la construccion de “un ideal abstracto”, para proyectar desde una concepcién de sujeto libre, racional,
conocedor de si mismo y de sus posibilidades para superarse.

En concreto esta Convencién, que tiene como propdsito promover, proteger y asegurar el goce
pleno y en condiciones de igualdad de todos los derechos humanos vy libertades fundamentales por
todas las personas con discapacidad, contribuye significativamente a paliar las desventajas sociales que
deben enfrentar las personas con discapacidad.

Esta Defensoria del Pueblo como Organismo promotor y difusor de los derechos de las personas con
discapacidad, tiene en cuenta para la atencion de estos ciudadanos, las directrices establecidas y reguladas en

todo el territorio argentino, respetando la jerarquia pertinente -Convencion, Normas Nacionales y Provinciales-.
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Asi también en el marco de nuestras responsabilidades institucionales nos adherimos al modelo de
derechos humanos que se centra en la dignidad intrinseca del ser humano y después, pero sélo en caso
necesario, en las caracteristicas médicas de la persona.

El sujeto es el centro de todas las decisiones que le afectan y, lo que es aun mas importante, es
preciso situar el “problema” principal fuera de la persona, en la sociedad.

El modelo social, indica los origenes de la discapacidad en la existencia de una sociedad organizada
por gente no discapacitada, se puede observar que existen diversos elementos en el entorno fisico
o social de las personas que limitan o restringen su vida (las barreras) como son: las actitudes, el
lenguaje, la cultura, la organizacién y la distribucion de los servicios de asistencia e institucionales; las
relaciones y las estructuras de poder que constituyen la sociedad.

Este modelo fomenta un sentimiento de capacidad o empoderamiento tanto personal como politi-
co, como asi también la lucha colectiva de las personas con discapacidad por un cambio social.

Desde nuestra tarea cotidiana, pretendemos plantear la cuestion de forma positiva, ya que tanto
el modelo de derechos humanos como el social, fijan como el objetivo Ultimo construir sociedades
que sean auténticamente integradoras, que valoren la diferencia y respeten la dignidad y la igualdad de
todos los seres humanos con independencia de sus diferencias. Por lo tanto en nuestro quehacer de
difundir derechos tenemos un largo camino a recorrer si pretendemos modificar préacticas sociales.

Si acordamos que la igualdad de oportunidades supone hacer frente a la exclusion estructural en
esferas como los transportes, los equipamientos publicos, los servicios publicos y las comunicaciones,
creemos necesario como instituciéon que vela por el cumplimiento de estos derechos, reclamar un cam-
bio verdadero en los procesos sociales y econémicos de la sociedad, para que se estructuren de forma
maés integradora y se abran a las personas con discapacidad sobre una base de auténtica igualdad.

Este colectivo social, ya sea como ciudadanos en forma individual y /o grupal puede reclamar y
accionar ante los organismos correspondientes por su vulneracion. Es aqui donde la Defensoria como

institucion debe cumplir su rol de contralor, formador y promotor para el ejercicio de ciudadania.

Discapacidad y Salud

El derecho a la salud es sumamente importante para las personas con discapacidad, qgue a menudo
reciben servicios de salud mas 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 nos lleva a reflexionar y buscar nuevas modalidades para nuestra intervencion.

En nuestra legislacién El Sistema de Proteccion Integral de las Personas con discapacidad -Ley
22.431- complementada o modificadas por otras, entre ellas Ley 24.901 - asi como las leyes N° 26.657
de Salud Mental y N° 23.661 Sistema Nacional de Seguro de Salud, contemplan prestaciones de pre-
vencion, rehabilitacion, terapéuticas y/o creacion de programas con la intervencion especifica del Minis-
terio de Salud como Organismo de aplicacion.

Durante el afio 2013, se trabajaron desde el Area de Salud numerosisimos reclamos de personas
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con discapacidad. Es notable cémo las Obras Sociales en general demoran las autorizaciones de reha-
bilitacién, la provision de elementos ortopédicos, etc.
Nos remitimos en este punto al informe del Area Salud, donde se consignan algunos de los tantos

reclamos trabajados en relacién a prestaciones negadas o demoradas a personas con discapacidad.

Discapacidad y Salud Mental

La Ley Nacional de Salud Mental N°26.657 - reconoce a la salud mental como un proceso determina-
do por componentes histoéricos, socio-econdémicos, culturales, bioldgicos y psicolégicos, cuya preserva-
cion y mejoramiento implica una dinamica de construccion social vinculada a la concrecion de derechos

humanos y sociales de toda persona-.

Esta norma parte de la presuncién de capacidad de todas las personas. En ningun caso puede ha-
cerse diagnostico en el campo de la salud mental sobre la base exclusiva de:

e Status politico, socio-econémico, pertenencia a un grupo cultural, racial o religioso.

e Demandas familiares, laborales, falta de conformidad o adecuacion con valores morales, sociales,
culturales, politicos o creencias religiosas prevalecientes en la comunidad donde vive la persona.

e Eleccion o identidad sexual,

® | a mera existencia de antecedentes de tratamiento u hospitalizacion.

La existencia de diagnéstico en el campo de la salud mental no autoriza en ninglin caso a presumir
riesgo de dafo o incapacidad, lo que solo puede deducirse de una evaluacion interdisciplinaria de cada
situacion particular en un momento determinado.

Los servicios y efectores de salud publicos y privados, cualquiera sea la forma juridica que tenga,
deben adecuarse a los principios de la presente Ley y a la Convencién.

El Estado debe reconocer a las personas con padecimiento mental, entre otros, los siguientes derechos:

e Derecho a recibir atencion sanitaria y social integral y humanizada, a partir del acceso gratuito,
igualitario y equitativo a las prestaciones e insumos necesarios, con el objeto de asegurar la recupera-
cion y preservacion de su salud.

e Derecho a conocer y preservar su identidad, sus grupos de pertenencia, su genealogia y su historia.

e Derecho a recibir una atencién basada en fundamentos cientificos ajustados a principios éticos.

e Derecho a recibir tratamiento y a ser tratado con la alternativa terapéutica més conveniente, que
no restrinja sus derechos y libertades, promoviendo la integracién familiar, laboral y comunitaria.

¢ Derecho a ser acompafnado antes, durante y luego del tratamiento por sus familiares, otros afectos
0 a quien la persona con padecimiento mental designe.

e Derecho a recibir o rechazar asistencia o auxilio espiritual o religioso.

® Derecho a que en caso de internacion involuntaria o voluntaria prolongada, las condiciones de la
misma sean supervisadas periddicamente por el 6rgano de revision.

e Derecho de ser informado de manera adecuada y comprensible de los derechos que lo asisten.
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e Derecho a recibir un tratamiento personalizado en un ambiente apto con resguardo a su intimidad,
siendo reconocido siempre como sujeto de derecho, con el pleno respeto de su vida privada y libertad
de comunicacion.

e Derecho a no ser objeto de4 investigaciones clinicas ni tratamientos experimentales sin su con-

sentimiento fehaciente.

Cabe senalar que la internacion es considerada como un recurso terapéutico de caracter restric-
tivo, y sélo puede llevarse a cabo cuando aporte mayores beneficios terapéuticos que el resto de las
intervenciones realizables en su entorno familiar, comunitario o social.

La internacion debe ser lo mas breve posible, en funcién de criterios terapéuticos interdisciplinarios.
En ninguin caso la internacién puede ser indicada para resolver problematicas sociales o de vivienda, para
lo cual el Estado puede proveer los recursos adecuados a través de los organismos publicos competentes.

Asi también deberé exigir a los profesionales de la salud que presten a las personas con discapaci-
dad atencién de la misma calidad que a las demds personas sobre la base de un consentimiento libre e
informado, entre otras formas mediante la sensibilizacion respecto de los derechos humanos, la digni-
dad, la autonomia y las necesidades de las personas con discapacidad a través de la capacitacion y la

promulgacién de normas éticas para la atencién de la salud en los ambitos publicos y privados.

Discapacidad y transporte

Exptes. N°91.830 - 92.328 - 94.695 - 95.356 - 95.674 - 053 DNNA - 98.959 - 98.963 - 100.459:

Se han recepcionado numerosos reclamos por incumplimiento de la normativa vigente en la provin-
cia (ley 9.325 mod. Por Ley N°11.518 y Decreto N°2712/02), y a nivel nacional ( Ley N° 22.431 modif.
por ley N° 24.314 N° 25.635) afectando a ciudadanos santafesinos que tuvieron gue someterse a un
doloroso peregrinaje reclamando que se respeten sus derechos. En la mayoria de los casos recepcio-
nados las personas requieren de los pasajes para concurrir a realizar tratamiento o consultas médicas
en Nosocomios alejados de sus domicilios.

Ello pone al descubierto la insuficiencia en la fiscalizacién de los Organismos de Control - en algunos
casos - como asi también las conductas inapropiadas de algunas Empresas de Transporte.

Desde nuestro Organismo pretendemos ser facilitadores para que las personas con discapacidad
sean los beneficiarios directos en la realidad cotidiana y asi evitar un sin fin de trabas e inconvenientes
burocréaticos que afectan a esta franja poblacional.

Se han recepcionado reclamos de diferentes localidades, especialmente de la zona norte, que dan

cuenta de la grave situacién de exclusion que genera la restriccion al acceso del transporte publico gratuito.

Las Organizaciones Sociales vinculadas a la tematica discapacidad
Las Organizaciones de la sociedad Civil que abordan esta temética, presentan algunas particularida-

des respecto de la manera en que intervienen y estan presentes en los espacios politicos institucionales
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vinculados a la formulacién de politicas y también con experiencias valiosas, al menos en nuestra pro-
vincia. Ellas constituyen multiples y diversos actores sociales (Asociaciones, Fundaciones, Federacio-
nes, Centros, Hogares, Talleres, Grupos Comunitarios, Sindicatos-entre otros-) que asumen estrategias
colectivas destinadas a mejorar la calidad de vida de este grupo social.

Distribuidas por todo el territorio santafesino estas asociaciones, muchas de ellas dedicadas a la
prestacion de servicios, realizan acciones orientadas a la promocién y al reconocimiento de los derechos.
Teniendo en cuenta que la discapacidad es multidimensional, el vinculo con el Estado suele ser complejo.

Muchas veces el Estado no brinda los servicios que necesitan las personas con discapacidad. Las
mismas son cubiertas por algunas de estas Organizaciones que asumen un papel de prestadores de
servicios entablando con los Organismos Gubernamentales una relacion muchas veces de quiebre y
disconformidad que dificulta la bisqueda de espacios comunes para el intercambio de accion colectiva.

Vale recordar que el papel mas importante de las Organizaciones de la sociedad Civil, contemplada
en la Convencion, es la concientizaciéon y divulgaciéon de la temaética de discapacidad, para incidir en
los cambios que contribuyan a la inclusién y reconocimiento de los principios de derechos humanos y
promover ejercicio de ciudadania activa.

La Defensoria ofrece a estas Organizaciones en forma continua asesoramiento, y éstas, en senal
de confianza hacia el Organismo nos derivan a ciudadanos que las componen o consultan, para la inter-
vencion en el marco de nuestra competencia en situaciones concretas que las afectan, preponderando

los problemas de atencion de la salud.

Discapacidad y Familia

En el abordaje que realiza esta Institucién, se puede inferir que los esfuerzos que hacen las familias
para defender los derechos de sus hijos con discapacidad son muchos y que en reiteradas oportunida-
des les acarrea situaciones frustrantes y de enojos. Muchas veces con dolor expresan la falta de apoyos
sociales, los que repercuten en el nivel de vida y reducen las oportunidades de inclusion de sus hijos
a diversos contextos sociales.

También se ha podido observar en ocasiones, familias con dindmicas complejas, que presentan fac-
tores de riesgos (mitos, creencias, estereotipos culturales) que incrementan el grado de vulnerabilidad
y dificulta que las mismas puedan asumir responsabilidades apropiadas.

Si entendemos a la familia como un sistema abierto, en continuo movimiento y restructuracién, en
busqueda de una estabilidad y equilibrio, podemos entender entonces, que es un espacio para encon-
trar respuestas a muchas necesidades sociales y para prevenir situaciones problematicas.

Por lo tanto en las familias que hay miembros con discapacidad es necesario que se los acepte con
sus peculiaridades. Tendran que ir reconstruyendo su mundo de sentido, para dar significado y valor a
un acontecimiento y a una presencia al que el entorno socio-cultural normalmente no se le da.

Tendran que aprender lenguajes olvidados o construir otros nuevos. En otras ocasiones habréa que

aprender a manejar otros recursos. Es decir la familia debe convertirse en un entorno positivo para la
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persona con discapacidad y acompafar el proceso de autonomia.

La calidad de vida visto desde esta perspectiva implica encontrar fortalezas y detectar las necesi-
dades para establecer prioridades, a fin de potenciar sus capacidades y asi puedan concebirse como
unidad de apoyo.

Entre las demandas de mayor reclamo efectuados en este Organismo se destacan:

a. Cobertura de diversas prestaciones de salud por parte de las Obras sociales.

b. Admision en ambitos educativos.

c. Reconocimiento de gratuidad en transporte publico.

d. Respeto para el Cupo Laboral en &mbitos publicos y Entes autérquicos.

e. Admisién a Centros de Dia .

ZONA SUR

1. EVALUACION DE RECLAMOS ANTE ORGANISMOS PUBLICOS PROVINCIALES

En la tarea cotidiana existen numerosos casos que conllevaron multiples gestiones.

Durante 2013, siguiendo el trabajo realizado durante 2012 -y sin perjuicio de las demas actividades,
tales como asesoramiento y atencién a reclamos por falta de cobertura de Obras Sociales Nacionales
o Empresas de Medicina Prepaga, o cuestiones relativas a Jubilaciones y Pensiones Nacionales, que
si bien representan un porcentaje cuantitativamente importante de nuestras consultas no hacen al
objeto principal de ésta Defensoria Provincial- quisimos hacer especial hincapié en la relaciéon con los
Organismos provinciales, para afianzar las relaciones e intentar garantizar a los ciudadanos de Santa Fe
la respuesta de sus entidades provinciales.

Como cuadro comparativo de lo realizado durante 2012 y la evolucion en 2013 sin perder de vista la
magnitud de la desatencion institucional, volvemos, al igual que en el ano precedente, los pormenores

de la actividad desarrollada frente a estas dependencias estatales.

a. Instituto Autarquico Provincial de Obra Social - IAPOS

Alolargo de 2013 se han recibido 66 reclamos por incumplimientos del Instituto Autarquico Provin-
cial de Obra Social, manteniéndose la linea del afo anterior. Como Area existia la expectativa de que lo
del afio 2012 (69 casos) hubiese sido una desafortunada casualidad, sin embargo, el similar indice del
2013 comienza a dejar un amargo sabor en relacion a la atencion de IAPOS a las personas con Discapa-
cidad, ya que afnos anteriores los nimeros eran muy inferiores a los reflejados en 2012 y 2013. De esos
casos, 31 se tradujeron en intervenciones directas de la Defensoria.

Como se hizo saber en informes precedentes, el Area tiene la politica de intervenir inicialmente
de manera indirecta, mediante asesoramiento al afiliado para que solicite o reclame correctamente, y

so6lo en casos que IAPOS no resuelve directamente con el afiliado, siempre que este relina todos los
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requisitos de ley y la problematica alin subsista, tomar conocimiento directo del caso y gestionarlo ante
la Obra Social.

La referida intervencion directa consistié en el envio de correos electronicos institucionales y llama-
dos telefonicos al IAPOS en primer término. A diferencia de lo ocurrido en 2012, en esta ocasion si hubo
respuestas por parte del IAPOS a los requerimientos de la Defensoria, sin embargo, eso implicé que
se satisfagan los reclamos de los afiliados, ya que en la mayoria de los casos el Instituto se excusé de
cumplir con la ley Nacional de Discapacidad N° 24.901 a la cual nuestra provincia adhirié en su totalidad
y ley Provincial N° 9325, fundando su negativa en normativa interna totalmente obsoleta.

Asi hubo necesidad de diligenciar menos oficios que en anos anteriores, ya que muchas cuestiones
en que no existia divergencia entre la resolucion de IAPOS vy la legislacién se cumplia ante nuestra
intervencion informal.

Sin embargo cuestiones como “el transporte” o la “provision de audifonos” es donde el texto de la
ley es ignorado por las Resoluciones de IAPOS .

Un ejemplo de esa desactualizaciéon de la normativa de IAPOS se verifica en el Expte. N° 11974/13
iniciado de oficio por este Areay que verso sobre la adecuacién de la normativa de IAPOS a los princi-
pios establecidos por la Ley de Salud Mental Nacional N° 26.657.

En resumen, si bien ahora podemos decir que, a diferencia del afo anterior la Obra Social atiende a
los reclamos de la Defensoria con mayor celeridad y preocupacion debemos insistir, al igual que en los
informes precedentes que “...IAPOS ... directa y arbitrariamente NO CUMPLE la ley 24901 (De presta-
ciones basicas en materia de discapacidad), a la cual nuestra Provincia ha adherido en su totalidad; vul-
nerando nuestra Constitucion Provincial, asi como la Constitucion Nacional y la Convencion Internacional
Sobre Derechos de las Personas con Discapacidad y provocando detrimento econémico para las arcas
Provinciales (por generarse una importante judicializacion de casos en lo que en su enorme mayoria la
Provincia carga con las costas), ademas de provocar innecesarios gastos a ciudadanos (ya sea por tener
que solventarse la prestacion ante la negativa de IAPOS o por tener que recurrir a abogados particulares
para incoar “acciones de amparo”.

Por lo expuesto proponemos continuar reuniones de trabajo a nivel de la Direccion Provincial del
Instituto con la finalidad de coordinar acciones que conlleven a la actualizacién de normativas internas
caidas en desuso por el cambio de la legislacién aplicable ya que las mismas se han transformado en

impedimentos institucionales.

b. Subsecretaria de Inclusion para personas con discapacidad

Como se indicara al analizar cuantitativamente las consultas recibidas, hemos recibido 130 rela-
cionadas con la Subsecretaria de Inclusion para Personas con Discapacidad.

La gran mayoria refieren a consultas o asesoramiento respecto de los beneficios del Certificado
de Discapacidad, requisitos o como tramitar los mismos, y solo en un pequeno porcentaje hemos

necesitado una intervencion directa.
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En ese sentido debemos decir que por un lado ha existido una excelente predisposicién y colabo-
racion por parte de la Subsecretaria en casos en los que se requirié intervencion urgente, tal como el
caso ROS 13/14010 que versé sobre la necesidad de certificado de discapacidad para poder brindar
la cobertura integral de ley a un nifo que habia sufrido un accidente realizando actividades deportivas,
que le dejaron secuelas importantes o en el que verso respecto de la necesidad de una junta domici-
liaria para una mujer con discapacidad que requeria el mismo para poder facilitar el requerimiento de
prestaciones ante IAPOS y para poder tramitar el comprobante de “no voto”.

Sin embargo, en otras cuestiones de méas complejo abordaje como las relativas al control de las
instituciones prestadoras de servicios para personas con discapacidad (principalmente Hogares) poco
se ha avanzado. No hemos obtenido respuesta respecto de los expedientes tratados en afos anterio-
res (Exptes. 89/11; 307/12 y 5245/12), lo que no significa un dato menor ya que hay una importante
carencia de este tipo de instituciones en nuestra provincia, principalmente en determinas franjas
etareas (en ese sentido, no existen hogares para mayores de 60 afos, por lo que la mayoria termina
recurriendo a Geriatricos, que no prestan idénticos servicios y que ademas no son prestaciones de
Discapacidad por lo que las Obras Sociales no los reconocen. Sélo algunas ofrecen cobertura parcial
a través de subsidios excepcionales y por razones econdmicas particulares).

Tampoco hemos logrado que la Subsecretaria gestione internacion en hogares para determi-
nados casos particulares; un ejemplo de esto es el caso de una persona que requeria internacion
urgente por no contar con familia continente en autos ROS-13/10489 en el cual se realizaron ges-
tiones no solo ante la Subsecretaria, sino ante hospitales publicos, hogares, geridtricos ademas de
la Subsecretaria de Adultos Mayores y el Ministerio de Salud, sin embargo ninguna de todas estas
instituciones logré dar solucién a la situacion.

Otro caso testigo del trabajo con la Subsecretaria es el Expte. N° 7801/13 en virtud de la cual la
Colonia Hogar Enrique Astengo de Alvear solicité que el Defensor del Pueblo interceda ante las autori-
dades competentes a los fines de resolver la situacién habitacional, de obra Social, pension y curatela
de una persona que vive en esa colonia. Para ellos ser realizé6 una reunién con la Subsecretaria de
Inclusion, en la que se establecié la necesidad de intervencion de esa reparticion, y se tradujo en el

dictado de la Resolucién N° 223/13 de fecha 16/07/13.

c. CUDAIO

En 2013 nuestra Defensoria y el Centro Unico de Ablacion e Implante de Organos (CUDAIO) sus-
cribieron un acuerdo de colaboracién que posibilita que nuestra institucién implemente “una campana
permanente de difusion y concientizacion de la ciudadania en el tema de la donacion y procuracién de
organos para trasplante” y por el cual los ciudadanos podran manifestar su voluntad de donar érganos
en las sedesy delegaciones de la Defensoria del Pueblo. El protocolo Adicional de Procedimiento, que
se basa en un Convenio Marco firmado por la Defensoria del Pueblo nacional y el Incucai en 2010 y otro

entre la Defensoria santafesina y el Cudaio de 2011, fue suscripto por el Dr. Edgardo José Bistoletti,
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Ombudsman provincial, y el Dr. Pablo Maidana, Director del Cudaio. Ambos estuvieron acompanados
por la Profesora Iris Pérez, Responsable del Area Discapacidad de la Zona Sur de la Defensoria e im-
pulsora del convenio, el Bioguimico Miguel Ciro Dario Gonzéalez, Secretario de Salud Provincial (quien
estuvo en representacion del Ministro de Salud Mario Drisun), y el Dr. Silvio Pulcinelli, Subdirector
Provincial del Cudaio.

El protocolo que se firmé con el Cudaio es fruto de extensas gestiones llevadas adelante por el Area
Discapacidad de la Defensoria y es posible tras la Resolucién firmada en noviembre por el Defensor
del Pueblo. Esta recuerda que el Convenio Marco sellado entre la Defensoria nacional y el Incucai en
2010 “tiene por objeto establecer canales de cooperacion, como asi desarrollar actividades conjuntas de
interés comun, vinculadas con la promocidn de iniciativas para la participacion y la educacion ciudadana
en materia de donacién y procuracion de drganos para trasplante, en orden a garantizar, desarrollar y
proteger, en especial, los derechos humanos a la vida y la salud tutelados por la Constitucion Nacional

y demds normas concordantes”.

d. Direccion Provincial de Viviendas y Urbanismo

Durante 2013 se continud con un proceso que tuvo inicio a partir del Expte. ROS-10/7299 (y acu-
mulados) a fines de 2010, que tuvo desarrollo durante todo el 2011, y que para no repetir lo expuesto
en informes anteriores a los cuales nos remitimos por razones de brevedad, fue una compleja tarea con
el objetivo de garantizar el cupo de viviendas para personas con Discapacidad dentro de los planes de
vivienda de la DPVyU. Por esa razén, se han agrupado a ese expediente los 37 casos similares, y preci-
samente por la trascendencia del tema, el Sr. Defensor dictd la Resolucion N° 021/2011 a los fines de
que se modifiquen ciertas disposiciones internas del organismo.

Durante 2013 se efectud en el seguimiento acerca del cumplimiento de la ley en los sorteos, a los
casos sociales y por Ultimo se impulsé el proyecto de ley elaborado por el Area, sin embargo, en materia
de vivienda debemos decir que casi no hemos obtenido resultados.

Asi, a los 72 casos trabajados en los afos anteriores debemos restarle 4 que afortunadamente reci-
bieron su vivienda pero agregarle 17 iniciados en 2013 por personas que aun estan en blusqueda de su
vivienda; ademas un caso que habiendo adquirido la vivienda lo hizo en forma supuestamente irregular por
lo que continuamos investigando. Es decir, hoy se encuentran en tramite 85 casos, de los cuales 56 han
cumplido con los requisitos necesarios para ser notificados a la DPVyU, sin embargo, el accionar de la DP-
VyU ha sido muy similar al de 2012, puesto que continda ignorando los requerimientos de esta Defensoria,
al menos en relacién a la Discapacidad, esto hace que la demanda no se renueve sino que se acumule.
Cada vez son més los ciudadanos que reclaman por una vivienda digna para personas con Discapacidad.

Sin embargo, sobre el final del afo se ha abierto una expectativa favorable respecto de la contemplacion
de los derechos de las personas con discapacidad por parte de la DPVyU ya que se ha dado una respuesta
sustancial dentro del Expediente N° 10859/13 iniciado de Oficio y que versaba sobre la inclusion de perso-

nas con discapacidad en los sorteos de vivienda de esa direccién y la dindmica y operatoria de los sorteos.
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En esa respuesta se informé que “el formulario de inscripcion (RUIP) contempla -tanto para los titu-
lares como para los integrantes del grupo familiar- la consulta respecto a la existencia de “discapacidad
motriz” y “otro tipo de discapacidad”, asignado a dichos cupos el porcentaje del 5% cada uno”.

Continu6 exponiendo que “cerrado el periodo de registracion y/o actualizacion de cada demanda,
para cada operatoria se obtienen padrones informéticos que determinan los grupos que se encuentran
en condiciones para participar en sendos sorteos por separado, los que dan lugar a una némina de pre
titulares y a otra de suplentes para cada cupo. Asimismo, dichos grupos familiares -si retinen los requi-
sitos reglamentarios generales 'y los fijados para el programa particular- también participan en el sorteo
para la demanda general- teniendo en consecuencia una doble chance.”

Afortunadamente no fue una contestacioén aislada sino que a comienzos de 2014 -luego del cursado
de los correspondientes pronto despacho por falta de respuesta a los oficios diligenciados- en los Exp-
tes. N°13919/13; 14692/13; 14317/13 y 12269/13 la Direccién se explayd mas respecto de su operato-
ria que "se reserva un cupo para los discapacitados motrices con requerimiento de silla de ruedas dado
que se contempla la construccion de viviendas motoras, siendo el drea Social la responsable de captar
y pre-clasificar toda la demanda, dando a conocer en forma publica durante 5 dias habiles los listados
de grupos aptos y excluidos a fin de permitir correcciones y/o aclaraciones. La situacion econémica de
una familia, con un integrante discapacitado, se evaltia de modo preferencial por dicha Area y se lleva
a conocimiento de la Direccién Provincial, a efectos de buscar una alternativa financiera acorde a cada

caso o aplicar la figura de Locacion o Comodato por periodos renovables”.

e. Ministerio de Educacion

Como ya hemos manifestado en el informe del ano 2012, los temas de educacién-discapacidad
son atendidos por el drea de educacién con intervencién del érea discapacidad, en concordancia con la
normativa vigente (Ley Nacional de Educacion y Decreto Provincial N° 2703/10).

Durante el ano 2013 se registraron 16 nuevos expedientes relativos a educacién-discapacidad y se
profundizd en lo relativo al control y seguimiento sobre Ministerio de Educacién respecto a la correcta
aplicacién del “Proyecto de Integracién Interinstitucional para nifos/as, adolescentes y jovenes con
discapacidad”, Decreto N° 2703/10.

La modalidad de trabajo fue solicitar al Ministerio de Educacion detalle de la integracién de los
alumnos con discapacidad, como asi también exigir la integracién para aquellos casos en los que no se
estuviere cumpliendo con la misma. Es necesario detallar que, como se hizo en el afno 2012 a los fines
de lograr el objetivo de control sobre el Ministerio de Educacién respecto de la correcta implementacion
del “Proyecto de Integracion Interinstitucional para nifos/as, adolescentes y jovenes con discapacidad”,
Decreto N° 2703/10, el instructor a cargo de Educacion conjuntamente con la Responsable del Area
Discapacidad mantuvieron diversas reuniones con representantes Ministeriales.

Por todo lo expuesto es que consideramos que en el ano 2013 se han logrado resultados favorables,

y nos proponemos profundizar la coordinacion de tareas y acuerdos con el Ministerio de Educacién en
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sus distintos estamentos. Si bien la gran mayoria de las gestiones realizadas ante el Ministerio de Edu-
cacién, tenian como objetivo bregar por los derechos de los alumnos, tampoco se desconoce desde
el Area los derechos de los docentes con discapacidad, ya que si buscamos la inclusion en el ambito
educativa no podemos descuidar a los educadores y la proteccion de su derecho al trabajo. Asi el Sr.
Defensor ha dictado en fecha 27/11/2013 la Resolucion N° 438 por la cual recomienda al Ministerio
que adopte todas las medidas de accion positivas dentro de su competencia a los fines de garantizar
el acceso a la docencia como maestro titular de escuela primaria a una persona disminuida visual que
cumplia 6 afos trabajando como maestro reemplazante de escuela primaria en la ciudad de Rosario, y
por contar con trabajo se lo privd de una Pensién Nacional No Contributiva; por lo que se encontraba
en una situacion de que, como trabajaba sélo dos o tres dias al mes no contaba con un sueldo que le
permita vivir, y por figurar inscripto como docente no percibia la PNC.

Desde el Area se hicieron numerosas gestiones para recuperar PNC, pero considerando que no era
viable ya que no se encontraba en situacion de incapacidad laboral y que el mismo tenia interés en trabajar
(priorizandolo por encima de el cobro de cualquier beneficio), se intensificé el andlisis de la normativa vigente
en la que se encontro suficiente fundamento como para dar lugar a una recomendacién del Sr. Defensor.

Esas tareas se vieron reflejadas en la Resolucion 438/13 que se sustentd en la Convencion Interna-
cional sobre Derechos de las Personas con Discapacidad incorporada por Ley N° 26.378, la Ley Nacio-
nal N° 25.280, la Convencién Interamericana de Eliminacién de todas las Formas de Discriminacion, la

Ley provincial N° 9325 y el Dto. N° 291/09 y su modif. 274/11.

f. Registro Civil

El expediente 11814/13 se origind en virtud de que una persona ciega solicité se interceda ante
el Registro Civil de la Provincia a los fines de que se le permita ser testigo de matrimonio. Se tuvo en
cuenta que ya en 2005 se habia dictado la Resolucién N° 154 en igual sentido y a la cual el Registro Civil
se excuso de acatar, fundandose en el impedimento taxativo del Art. 990 del C. Civil. En esta ocasién, y
a pesar de que el C. C. no ha sido reformado, se sustentd la postura en el Art. 75inc 22 y 23 de nuestra
Constitucién Nacional, y fundamentalmente en la incorporacién del la Convencion Internacional sobre
Derechos de las Personas con Discapacidad (Ley Nacional N° 26378), para el dictado de la Resolucion
N° 316/13 -de fecha 17/09/2013- la cual fue tenida en cuenta por el organismo provincial, aceptando a

la presentante como testigo de matrimonio.

d. Secretaria de Derechos Humanos

En el Expte. N° 12314/12 el Centro Regional Provincial de Salud Mental “Dr. Agudo Avila” de Rosa-
rioy el Centro de Salud “Eva Duarte” de la Municipalidad de Rosario, solicitaron al Defensor del Pueblo
que interceda ante las autoridades competentes a los fines de resolver la situacion documentaria y de
identidad de una paciente que se atiende en esas instituciones. En ese sentido se realizé una reunion

entre la Responsable del Area vy las autoridades de los Centro de Salud solicitantes con funcionarios
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de la Subsecretaria de Derechos Humanos Zona Sur de Santa Fe, en la que se determiné la necesidad
de intervencién de ese organismo provincial, por lo que mediante Resolucién N° 214/13 (12/07/13) se

ordend remitir todos los antecedentes a esa reparticion.

h. Poder Judicial, ILAR, IAPOS y Otros

El Area trato en 2013 el Expte. N° 10955/13 que trajo como corolario el dictado de la Resolucion
310/13. Fue un caso muy significativo que amerité el trabajo interdisciplinario con otros instructores, el
Centro de asistencia a la Victima, IAPOS, el Geriatrico Provincial, ILAR, Los Tiburones del Paranéy un gru-
po privado de Acompanantes Terapéuticos, ademas de la Defensoria General de Tribunales Provinciales.

A través de una derivacion de otro instructor recibimos la solicitud de “asistente personal” de una
mujer adulta mayor con certificado de Discapacidad (en virtud de haber padecido multiples ACV).

Se hicieron diversas gestiones, inicialmente ante IAPOS, donde surgié que ya habia contado con
acompanamiento anos antes. También ubicamos a familiares, quienes hace anos no mantenian contac-
to con la mujer. Se realizaron visitas domiciliarias, y se solicité a ILAR un dictamen médico que funda-
mentara la prestacién solicitada; una vez realizada se le solicité a IAPOS autorizacion del pedido, lo cual
se logré. Sin embargo, ahi surgié el méas importante obstéculo porque la interesada se negd al acom-
pafamiento que originariamente habia requerido, pese a ser notoria el desmejoramiento de su salud.

A pesar de ello, con la intervencion de IAPOS y Tercer Filtro, organizacion dedicada a brindar acom-
pafnantes terapéuticos, se arribé a un dictamen de que la sefora no necesitaba acompafnamiento tera-
péutico sino internacién geriatrica. Dias mas tarde se comunic6 la presentante manifestando que se
sentia muy mal de salud, por lo que suplicaba ser internada con urgencia. Por ello, se gestiona ante el
[.A.P.O.S. la internacion en el Sanatorio Laprida de Rosario inmediatamente.

Tres dias después se recibe llamado telefénico del Sanatorio Laprida informando que la sefora
se habia escapado del nosocomio. Ante ello la responsable del Area de Discapacidad, efectua inter-
consulta con profesionales del Centro de Asistencia a la Victima, quienes recomiendan concurrir a los
tribunales provinciales de Rosario, a los fines de solicitar al Defensor de Oficio, una medida de protec-
cién de personas. Estando en Tribunales, telefonicamente se recibe la noticia de que la quejosa habia
sido encontrada a escasos metros de la puerta de ingreso al sanatorio, y reingresada al mismo. Siendo
esa la situacion, la Dra. Maria Rosa Vecari, Defensora General Civil a cargo de la Defensoria N°3 de los
Tribunales Provinciales de Rosario, manifiesta que no cabe realizar una medida judicial, informando los
teléfonos de los defensores de oficio, para el caso de que la situacion se repita. Con esta informacién
sobre el modo de actuacion judicial pertinente, se presenta nota ante el Sanatorio Laprida, haciendo
conocer los nimeros de teléfono habilitados los dias sabados y domingos para solicitar una medida de
proteccion de personas, si la situacién se repitiese durante el fin de semana.

En fecha 04/09/13 el Defensor del Pueblo dicté la Resolucién N°310/13, resolviendo: “Recomendar
al Director del Hospital Geriatrico Provincial de Rosario que proceda a internar en forma permanente a

la recurrente como medida provisoria y atento a las constancias médicas referidas” (articulo 2°) y “No-
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tificar la presente resolucién al Director de la Direccion Provincial de Adultos Mayores, Mgter. Diego

Alejandro Preziuso, para su conocimiento y efectos” (articulo 3°).

i. Autoridades de la Provincia de Entre Rios y C.N.R.T

En el Expte. N° 7671/13 el peticionante solicité al Sr. Defensor que interceda ante las autoridades
competentes a fines de poder localizar a su hijo con discapacidad extraviado en la vecina provincia de
Entre Rios, el Area realizé diversas gestiones oficiosas ante las autoridades judiciales y hospitalarias
de la mencionada provincia como ante la delegacién Rosario de la Comisién Nacional Reguladora de
Transporte. Todos los organismos requeridos actuaron de manera rapida y eficaz, logrando que en tan
solo 48 hs. una familia recuperara a su hijo con discapacidad, haciendo posible la contencién del joven
por las autoridades de la hermana provincia, la determinacién de su paradero y el regreso a su hogar
mediante la concesién de pasajes gratuitos a su familia. El Sr. Defensor del Pueblo dicto la Resolucion

N°230/13 (17/07/13) a los fines de reconocer y agradecer a los intervinientes.

j- Ministerio del Interior - Direccion Nacional de Migraciones, Consulado de Bolivia en Rosario y otros

Se tramité el Expte. 431/13 que verso sobre el pedido de una pareja de adultos mayores bolivianos
que necesitaban tramitar la asignacion por hijo con discapacidad; para ello se realizaron gestiones ante
ANSES, que requirié legalizacién de la partida de matrimonio. Por eso inicialmente se intento gestio-
nar a través del Consulado de Bolivia en Rosario, sin embargo habiendo renunciado recientemente el
cénsul, fue imposible. Por ese motivo se gestioné ante la Direccién Nacional de Migraciones (Rosario),
donde remitieron las actuaciones a la Central en la CABA. Sin embargo 90 dias después no hubo no-
vedades; por lo que nos permitimos remitir un correo al Sr. Ministro del Interior, Florencio Randazzo.
Gracias a la Intervencion de ese Ministerio se destrabd la situacion se pudo obtener la partida que per-
mitié a los presentantes cobrar la asignacion por hijo. Asimismo se solicité a tribunales constancias de

la curatela y se asesoro respecto de la afiliacion de su hijo a PAMI.

2. ENCUENTROS, CURSOS Y JORNADAS EN REPRESENTACION DE LA DEFENSORIA:

e Primer Rallydad Rosario “Derecho a la Accesibilidad” - Asociacion Civil Sin Barreras Rosario - 15
de Marzo de 2013 - Asistente.

e Marcha “Dia Mundial del Autismo”. TGD Padres TEA - 6 de abril de 2013 - Participante.

e Taller de padres TGD. Subsecretaria para la Inclusion de Personas con Discapacidad del Gobierno
Provincial de Santa Fe - 22 de abril de 2013 - Asistente.

¢ Discapacidad: Derechos Humanos e Inclusion. Presentacion del libro de Patricio Huerga, Ministe-
rio de Desarrollo Social de la Nacién- 23 de Abril de 2013 - Asistente.

e Reunién de trabajo con la Responsable de CONADIS. Comision Nacional de Discapacidad - 24 de

abril de 2013 - Participante.
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¢ “Miradas Encendidas”. Radio Nacional Rosario - 18 de mayo y 21 de Setiembre de 2013 - Entrevistada

e Jornadas 2013 del Departamento de Psicologia Educativa “Praxis del Psicélogo y Campo Educati-
vo en la actualidad. Problemas, normativas y estrategias de intervencion”. Facultad de Psicologia - UNR
-29, 29y 30 de Mayo de 2013 - Disertante.

® Encuentro de Docentes y Trabajadores de la Salud y la Educaciéon Especial, Fisica Formal y No Formal
“Debora Ferrandini” Escuela de Perfeccionamiento e Investigacion ISEF N°11 -13 de Junio de 2013 - Disertante.

e Jornada: “Universidad y Discapacidad” Abriendo caminos para la Inclusién. Comision Universitaria
de Discapacidad - UNR - 14 de Junio de 2013 - Asistente.

® Reunion de trabajo con Responsable del Observatorio de CONADIS. Comision Nacional de Disca-
pacidad - 5 de julio de 2013 - Participante.

¢ Historia de la Solucion Final. Presentacion del libro del Dr. Daniel Rafecas, Concejo Municipal de
Rosario y Facultad de Derecho de la UNR - 13 de Setiembre de 2013 - Asistente.

e Muestra Anual del Centro Universitario Rosario Inclusiva (CURI) Instituto Universitario del Gran
Rosario - 24 de Setiembre de 2013 - Asistente.

e “Primer Jornada sobre Derechos de Ninos, Nifas y Adolescentes” Centro de Acceso a la Justicia
y Secretaria Nacional de Nifiez, Adolescencia y Familia del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos
de la Nacion - 24 de Setiembre de 2013 - Asistente.

e Segundo Encuentro “Pensar la violencia hacia la nifez y la adolescencia. Perspectivas y abordajes
desde lo publico. Defensoria de nifas, ninos y adolescentes de la Defensoria del Pueblo de la Provincia
de Santa Fe UNICEF - 25 de Setiembre de 2013 - Asistente.

e Primeras Jornadas de Educacion Especial AMSAFE Delegacion San Lorenzo - 2 de Octubre de
2013 - Disertante.

e Primer Jornada de Encuentro y Capacitacién de Oficinas de Atencién y Mesa de Entradas” Defen-
sorfa del Pueblo de la Provincia de Santa Fe - Zona Sur - 2 de Octubre de 2013 - Asistente.

¢ Jornada sobre las condiciones del Espectro Autista. Subsecretaria de Inclusién para Personas con
Discapacidad del Gobierno de Santa Fe Municipalidad de Rosario - 3 de Octubre de 2013 - Asistente.

e Todos por la Inclusion Escuela N° 72 Dr. Juan B. Justo - 16 de Octubre de 2013 - Asistente.

e Feria de la inclusion. Dia de las Madres. Subsecretaria para la Inclusion de Personas con Discapaci-

dad del Gobierno Provincial de Santa Fe - Municipalidad de Rosario - 18 de octubre de 2013 - Asistente.

3. CONCLUSION

Durante 2013 comenzaron a desarrollarse tareas de formacién especificas en los derechos de las

"o

personas con Discapacidad con otros instructores a cargo de las temaéticas: “Vivienda"”, “Servicios Pu-
blicos Provinciales” y “Seguridad Social”, con el propésito de continuar en anos venideros a los fines de
lograr que todos los ciudadanos accedan a la informacién y el asesoramiento requerido “en igualdad de

condiciones a través del instructor a cargo de la problematica planteada mas alla de las caracteristicas
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sociales que cada uno de ellos requiera”.

Esa tarea de formacion de instructores especializados, ademéas de la supervision de los casos y
fundamentalmente la gestion ante organismos cuyo incumplimiento se denunciaba (obras sociales, pre-
pagas, instituciones provinciales, etc.) sin perjuicio de las demés relaciones institucionales y gestiones
oficiosas y formales en las que intervino el Area, fueron a cargo de su responsable, la Prof. Iris Perez.

Es decir, durante 2013 se ha puesto en practica de lleno un proyecto cuyo ambicioso propésito del
area es que en un futuro cercano, todas las personas puedan ser atendidas por especialistas en cada
materia, sean o no personas con discapacidad; creemos que solo asi podemos garantizar la igualdad.
Para esto se precisé una division de tareas entre los instructores y constantes consultas con la Respon-
sable, a quien le derivaban los casos de compleja resolucién. Deseamos destacar nuestra preocupacion
por el hecho de que algunas teméticas relativas a derechos fundamentales como educacién, vivienda y
empleo aln no aparecen representativamente como demanda (si bien crecié el nimero de demandas,
todavia no refleja la necesidad social existente) debido, a nuestro entender, al alto nivel de desconocimiento
de los mismos como Derechos para Personas con Discapacidad. Sin embargo resulta interesante obser-
var como ha ido creciendo el Area y como se han ido manifestando cada una de las demandas, donde
una correcta lectura de esa evolucién nos permitird acompanar mejor las necesidades de la ciudadania.

Reiteramos como en otros informes anteriores que la Defensoria del Pueblo es una herramienta fun-
damental en la deteccién de indicadores que, a partir de las vivencias de las PcD que concurren a nuestra
institucion nos permiten achicar la brecha existente entre las normas vigentes, su “vigencia efectiva” y
el impacto de las barreras sociales Unico camino para el logro de una sociedad donde estén garantizados

todos sus derechos en condiciones de igualdad, considerando la diversidad y sin discriminacion.
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ACTUACION EN EDUCACION

ZONA NORTE

La demanda de intervencién en relacion con las quejas referidas a temas de educacién, se han
mantenido estables en el ano 2013.

Se ha abordado la resolucién de conflictos que afectan, como podréa apreciarse en los casos testi-
gos, a los distintos miembros de la comunidad educativa, siendo mayoritaria las provenientes del per-
sonal docentes y refieren a su situacion laboral: cesantias, escalafonamientos, reconocimiento.

Para su resolucién, se efectuaron gestiones con las autoridades de cada Regional: Directores, Coor-
dinadores Pedagdgicos, Supervisores, encontrando soluciones inmediatas.

Sélo en un pequeno porcentaje se necesitd formar expedientes a fin de remitir oficios y obtener
respuestas por escrito.

Cabe destacar que la problematica referida a la escolaridad de nifos con capacidades diferentes es

abordada por el Area de Discapacidad.

Casos

Expte. N° 94275:

Iniciado por Catalina, quien denuncio ser victima de violencia laboral por parte de la Directora de
la Escuela n® 8245, Liceo Argentino de Navegacion Fluvial. En el marco de la gestién se oficié al Direc-
tor Provincial del Servicio de Ensehanza Privada, quien manifestd que siendo la patronal el Sindicato
de Artes Grafica de Santa Fe, la relacion entre las partes es de naturaleza laboral y por tal carril deber
efectuarse el reclamo, limitdndose el Servicio a orientar respeto de la conduccion del modelo educativo
y supervisando el proceso pedagdégico y el quehacer escolar. Por lo que se le asesoré concurrir al Minis-

terio de Trabajo o Juzgados Laborales a fin de canalizar su denuncia.

Expte. N° 92874:

Iniciado por la madre de una adolescente de 14 afnos, a quien no se la admitio en el establecimiento
educacional el dia del inicio de clases por no estar inscripta y ser repitente. La madre contaba con cer-
tificado de inscripcion emitido por el propio establecimiento en febrero del 2013. Se realizd gestién con
el Jefe de Supervisores de la Regién |V, quien se abocé a trabajar institucionalmente la problemética,
junto a los Directivos y padres de la adolescente. Luego de sucesivas reuniones entre las partes y re-
considerando la situacion, se logré arribar a una solucién por la cual Eugenia ingresé en el segundo afo
de la Escuela Di Carlo. Asimismo se sancioné a quienes habian extendido un certificado de inscripcién

erronea que facilitd el conflicto.

70



Informe Anual 2013

Expte. N° 93446:

Se inici6 a instancia de Liliana, maestra de actividades précticas, quien solicito la intervencion de la
Defensoria a fin de obtener la agilizaciéon del expediente administrativo donde tramitaba el recurso de
revocatoria y apelaciéon en subsidio en relacion con la conformacién de los escalafones docentes. En
el marco de la instruccién se oficio al Secretario Legal y Técnico del Ministerio de Gobierno porque las
actuaciones se encontraban paralizadas en su despacho. Como consecuencia de la gestion el 28/05/13

se dicto el decreto 1307/13 resolviendo los planteos de la ciudadana.

Expte.N° 90252:

Se presentaron docentes reemplazantes del Jardin de Infantes N° 39 de Vera solicitando la inter-
vencion del organismo ante el Ministerio de Educacion en procura de la aplicacién de Ley provincial N°
13197 - Cargo Diferente Definitivo - . Se realizaron diversas gestiones ante el organismo, obteniendo
como respuesta la regularizacion de los traslados retrotrayendo la situaciéon de los mismo a los produ-

cidos originalmente.

Expte.N° 94880:

Se presentd una docente a quién se le habian descontado dos dias de licencia, por no encontrarse
en el domicilio al ser visitada por el médico laboral. La misma habia efectuado su reclamo en tiempo
y forma, no obstante la autoridad administrativa no le respondia, lo que motivé nuestra intervencion.
Se realizd gestion telefénica con personal de la Region IV logrando que se resuelva favorablemente su

reclamo vy se le reintegre la suma debitada incorrectamente.

Expte.N° 94437:

Se presentd Augusto, egresado de la Escuela de Comercio José Manuel Estrada, solicitando nues-
tra intervencién ya que en el ano 2011 habria aprobado todas las materias y que al solicitar el certificado
analitico de estudio advierte que adeudaba materias en discordancia con certificados extendidos con
anterioridad. Por tal motivo se requirié a la Directora del establecimiento que remita el libro matriz a fin
de dilucidar la situacién escolar del presentante, obteniéndose la informacion requerida con el corres-

pondiente respaldo documentado.

Expte.94064:

Se presenta Marta, madre de Jesus, quien manifestd que la Escuela Superior de Comercio N° 744
de la ciudad de Galvez, no le permitian reincorporarse al ciclo lectivo 2013 por ser repetidor y tampoco
lo inscribian en otros establecimientos educativos. Desde el organismo se realizaron gestiones directas
con el Supervisor quien se abocdé en forma personal a la problematica logrando reincorporar a Jesus al

sistema educativo, firmandose la correspondiente acta acuerdo con la mama.
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ZONA SUR

El Area de Educacion 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 educativa, es
decir, directivos, docentes, personal no docente, alumnos y familiares.

Como bien se ha detallado en los informes de afnos anteriores, ante la presentacién de una queja o soli-
citud de consulta por parte de los ciudadanos (integrantes de la comunidad educativa), estos obtendran un
asesoramiento integral en relacién a la queja presentada y un posterior seguimiento del expediente en aque-
llos casos que asi lo desee el presentante o que la queja asi lo amerite, realizando gestiones ante las distintas
instituciones educativas y/o ante el Ministerio de Educacién, pudiendo derivar en su caso en una Resolucion

con caracter de recomendacion dictada por parte del Defensor del Pueblo de la Provincia de Santa Fe.

Analisis cuantitativo y cualitativo de los casos

En el afo 2013, el numero de consultas/reclamos asignados a Educacion fue de 92. A este niumero,
deben sumaérsele los expedientes relativos a la tematica educacién-discapacidad, los cuales - como
bien se ha aclarado en el informe 2012 debido al nuevo mecanismo de trabajo - figuran en el sistema
estadistico de la Defensoria como temas del drea Discapacidad, siendo 16 los expedientes cargados de
esta manera, por lo que la totalidad de los expedientes gestionados por el drea de educacion durante el
ano 2013 fue de 108. Es necesario informar que debido a la amplia y diversa composiciéon de la comuni-
dad educativa, la tematica de las consultas y quejas recibidas por el &rea fue variada indole.

A continuacion, un breve analisis de las quejas y consultas presentadas segun los diversos integran-

tes de la comunidad educativa:

Del personal directivo y docente

Como anos anteriores, durante el ano 2013 las quejas y consultas presentadas por parte del perso-
nal docente y directivo versaron sobre las siguientes tematicas: confeccién de escalafones (asesoramiento
sobre impugnacién), reclamos incumplimiento en los llamados a cubrir cargos, consultas sobre traslados
docentes, accidentes laborales, acoso laboral, reclamos ante el Ministerio por demora en la entrega de certi-
ficacion de servicios para fines jubilatorios, reclamos por no reconocimiento de licencias médicas y reclamos
por recategorizaciéon de establecimientos educativos y recategorizaciéon de cargos docentes, entre otros.

Conforme lo dispone la ley 10.396, recibida las quejas y/o las consultas, desde el area se le brinda
al quejoso un asesoramiento integral y ante el supuesto de corresponder, realizamos gestiones ante el
organismo denunciado (generalmente el Ministerio de Educacion). Asimismo en los casos en que el
quejoso hubiera realizado reclamos y/o recursos administrativos ante el Ministerio de Educacién de la
Provincia, ante la mora de la administracién, desde el &rea se realiza seguimiento del expediente y se

solicita mediante oficio respuesta al mismo.
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Personal no docente

Es necesario informar que durante el transcurso de 2013 las quejas y consultas por parte del perso-
nal no docente se han reducido notablemente.

En los casos que corresponde, recomendamos sobre la conveniencia de realizar reclamo adminis-
trativo pertinente ante el Ministerio de Educacién a través de su area competente y ante el supuesto
que asi corresponda, se realiza un seguimiento del expediente pudiendo requerir respuesta a los recla-

mos de los quejosos, como asi también el dictado de resoluciones si fuere necesario.

De los alumnos y sus representantes legales

La mayor cantidad de quejas y/o consultas dentro de la tematica de la educacién fueron presenta-
das por los padres y/o representantes legales de los alumnos.

La mayoria de las quejas presentadas por estos integrantes de la comunidad educativa fueron las
siguientes: reclamos sobre inscripcion de alumno (matriculacién), consulta sobre aumento y exigibilidad
de cuotas de escuelas integrantes del Servicio Provincial de ensefanza Privada, entrega de titulos,
solicitud de becas y suspension y reduccion horaria por parte de los establecimientos educativos por
inconducta de los alumnos, entre otros.

Es necesario hacer hincapié en lo relativo a los casos de suspensiéon y reduccion horaria por parte
de los establecimientos educativos por inconducta de los alumnos, atento a que durante el ciclo lectivo
2013 hemos recibido gran cantidad de reclamos por parte de padres y/o representantes quienes de-
nuncian este tipo de practicas. Recibidas dichas denuncias, hemos tramitado cada reclamo de forma
puntual como asi también abordamos el problema de forma global transmitiendo nuestra preocupacion
al Ministerio de Educacion como asi también exigiendo el cese de esta practica que a nuestro entender
afecta los derechos de los nifos, nifas, adolescentes y jovenes.

Es asique a los fines de lograr una solucién a esta tematica se han realizado reuniones con el equipo
socio-educativo del Ministerio de Educacion como asi también con los supervisores del Servicio Provin-
cial de Ensenanza Privada, quienes se comprometieron a resolver este problema.

Sin perjuicio de lo manifestado, tal como lo hemos hecho durante el afio 2012, al recibir las diversas
quejas y consultas, hemos mantenido un didlogo constante con el Ministerio de Educacion y con las
escuelas e institutos involucrados, logrando solucionarlos de esta manera, conjuntamente con el Minis-
terio de Educacion, quien generalmente se encuentra predispuesto a colaborar ante los requerimientos

cursados por esta Defensoria.

Educacion-discapacidad

Como ya hemos manifestado en el informe del afo anterior, los temas de educacién-discapacidad
son atendidos por el area de Educacién con intervencion del area Discapacidad, en concordancia con la
normativa vigente (Ley Nacional de Educacion y Decreto Provincial N© 2703/10).

Durante el ano 2013 se registraron 16 nuevos expedientes relativos a educacién-discapacidad y se
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profundizd en lo relativo al control y seguimiento sobre Ministerio de Educacién respecto a la correcta
aplicacién del “Proyecto de Integracién Interinstitucional para nifos/as, adolescentes y jovenes con
discapacidad”, Decreto N° 2703/10.

La modalidad de trabajo fue solicitar al Ministerio de Educacién detalle de la integracion de los
alumnos con discapacidad, como asi también exigir la integracién para aquellos casos en los que no se
estuviere cumpliendo con la misma.

Es necesario detallar que tal como lo hicimos en el ano 2012, a los fines de lograr el objetivo de con-
trol sobre el Ministerio de Educacion respecto de la correcta implementacion del “Proyecto de Integra-
cion Interinstitucional para nifos/as, adolescentes y jovenes con discapacidad”, Decreto N° 2703/10, el
instructor a cargo de Educacién conjuntamente con la Responsable del Area Discapacidad mantuvieron
diversas reuniones con representantes Ministeriales.

Por todo lo expuesto es que consideramos que en el ano 2013 se han logrado resultados favorables,
y nos proponemos profundizar la coordinacion de tareas y acuerdos con el Ministerio de Educacién en

sus distintos estamentos.

Conclusion

Durante el aho 2013, el area siempre brindé al quejoso el asesoramiento pertinente para lograr eva-
cuar todas las dudas vy arribar asi a una posible solucion al problema planteado. Asimismo, en aquellos
expedientes que lo ameritaron, se realizaron gestiones ante el Ministerio de Educacién y/o Instituciones
denunciada, a través de oficios, solicitando las explicaciones pertinentes, pudiendo derivar el expedien-
te en el dictado de Resoluciones.

Es necesario destacar la profundizacién durante el transcurso del afio 2013 de la modalidad de tra-
bajo adoptada respecto a aquellos temas de educacion-discapacidad.

Detallamos también, al igual que el ano pasado, la importancia de las reuniones mantenidas con
representantes del Ministerio de Educacién, a los fines de lograr solucion a los reclamos puntuales y
adoptar criterios para teméticas en general.

Por todo lo expuesto es que consideramos que el afio 2013 ha sido positivo en lo relativo a la te-
maética de educacion, atento a los resultados favorables de las gestiones realizadas en general y espe-
cificamente por la profundizacién de la tematica educacion-discapacidad y las gestiones realizadas en

relaciéon a dicha tematica.
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ACTUACION EN SEGURIDAD SOCIAL

Consecuente con nuestra tarea y atentos al objetivo de la seguridad social que es dar proteccion a cier-
tas situaciones, por medio de la socializacion de los riesgos que pueden sufrir las personas, hemos trabajado
en todos los casos solicitando como primera medida el informe a cada uno de los organismos involucrados
en la queja, como lo son: ANSES, Caja de Jubilaciones de la Provincia de Santa Fe, Mutuales, etc.

No obstante los limites de nuestra competencia respecto a los organismos nacionales y ciertas

entidades de caracter privado las respuestas han sido altamente satisfactorias.

Caja de Pensiones Sociales - Ley 5110

El estado provincial, a través de la Direccion Provincial de la Caja de Pensiones Sociales Ley 5110,
brinda a la comunidad diversos beneficios, de origen no contributivo, en el que no es necesario haber
efectuado aportes previos para recibirlo.

Son beneficiarios de los mismos: personas de la tercera edad que se encuentren imposibilitadas en
forma permanente a desarrollar tareas que le permitan generar los recursos minimos indispensables
para su sustento y no tengan acceso a una jubilacién, o cualquier otro tipo de beneficio similar, y a
madres y menores que por diversos motivos hayan quedado desamparados y como consecuencia se
encuentren en situacién de alta vulnerabilidad econdémica social, ya sea de indigencia o pobreza.

Asimismo la Caja de Pensiones Sociales Ley 5110 gestiona la Pensién Malvinas, beneficio mensual
de guerra para todas aquellas personas civiles o militares que participaron de las acciones bélicas en el
Atlantico Sur, seguin Ley 11586 y Ley 12466.

Conforme la politica salarial del aflo 2013, los beneficios de la Caja de Pensiones Sociales Ley 5.110,
Decreto n°522/2013, a partir del mes de MARZO de 2013, van desde los $ 843 a los $ 1431. Por otra
parte la pensién para ex-combatientes de Malvinas asciende a $ 7572, la pension de bomberos volunta-
rios a $ 2692, la pensién para madres de desaparecidos $ 5048,00 y la pension para presos politicos en
$5048,00, los cuales resultan sensiblemente menores a los que otorga la nacion para casos analogos.

Segun la ley el plazo para el otorgamiento del beneficio es de 120 dias habiles desde su iniciacion, es
decir de aproximadamente 6 meses. Sin embargo, en los hechos, se registran moras en sus tramitaciones.

La gestién de la Defensoria consiste en solicitar en cada uno de los casos su agilizacion, lo cual es
una demanda constante principalmente desde la Delegacion de San Javier, dadas las caracteristicas
socio-econémicas de esa zona costera.

Se advierte que, si bien se cuenta con la colaboracién de las autoridades y personal de la Caja Ley
5110 y se obtiene respuesta inmediata a nuestros pedidos, este proceder no resuelve la cuestion colec-
tiva. El plazo legal de tramitacion deberia cumplirse sin ser necesaria nuestra intervencion, teniendo en
cuenta la indole asistencial del beneficio.

Se advierte que el procedimiento previsto por la Ley 5110, para el supuesto de no dictarse resolu-

cion en el plazo de los 120 dias habiles, impone al ciudadano la carga de interponer pronto despacho y
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ante la falta de respuesta interponer recurso en la Secretaria de Trabajo. Esto importa una contradiccién
frente a la situacion de vulnerabilidad en que se encuentran los peticionantes, la carencia de recursos
econémicos y herramientas de gestién. Situacion que irrita cuando la misma péagina web del Portal de
Tramites del Gobierno de Santa Fe expresa que el ciudadano no necesita gestor.

Dicho esto, cabe aclarar que generalmente las agilizaciones realizadas desde nuestro organismo
son peticionadas por los interesados a instancia de las mismas Asistentes Sociales que intervienen en
su gestiéon desde las Comunas o Municipios.

A partir del presente ano, todos los expedientes que se han gestionado con resultado favorable para
los ciudadanos han concluido en Resoluciones Generales de Cierre.

Como se destacara en el Informe Anual del ano 2012, se evidencia una gran migracién al sistema nacio-
nal de pensiones no contributivas, ya que su monto es mayor y cuentan con cobertura médica y asistencial.

A los fines de evitar que los beneficiarios se queden sin cobrar en el periodo que dura la migracion,
la Caja de la 5110 dicté la Resolucién 189/12 la cual permite realizar una renuncia condicionada al otor-
gamiento de la pension nacional, en los supuestos de beneficios por incapacidad.

En relacion con esta nueva situacion, se han registrado quejas de ciudadanos que habiendo realiza-
do la adhesion a dicha normativa, continuaban apareciendo como beneficiarios en la pagina web de la
provincia, por lo que se gestiond suinmediata baja de la base de datos, permitiendo asi el otorgamiento

de la Pensién no contributiva nacional, la cual no admite poseer més de un beneficio.

Pensiones Nacionales No Contributivas

En el ano 2013 las solicitudes de gestion para obtener la agilizacion del tramite de Pensiones no
contributivas nacionales se han mantenido en relacién con afos anteriores. Como se sefalara, la mayor
demanda, procede de las Delegaciones de Coronda y San Javier.

En el aho 2012, la Direccién General de Gestion e Instruccién de la Zona Norte emitié el Memoran-
dum N° 561/12. De su aplicacion concreta, resultd factible coadyuvar en la resolucién de las moras y
entrecruzamiento de datos, ademas de brindar asesoramiento y guia al ciudadano en la comprension y
cumplimiento 4gil de documental a presentar.

Se evidencia que en el interior de la provincia, hay localidades donde les corresponde un centro de
Atencion Local (C.A.L.) que dista a mas de 150 km. En algunos casos esta distancia hace que la gente
no pueda tramitar la pensién por carecer de recursos y en la totalidad de los casos resulta un obstéculo
permanente. Cabe destacar que en las pensiones por invalidez deben presentar un Certificado Médico
Oficial (CMO) el que tiene que ser cumplimentado por hospital publico nacional, provincial o municipal,
servicio o unidad sanitaria y se debe presentar copia o transcripcion de resumen de historia clinica
firmado por profesional competente.

La cantidad de certificados de que dispone cada CAL no se condice con la cantidad de ciudadanos
que requieren el beneficio, por lo que ingresan en lista de espera. Luego en los Hospitales Publicos,

la obtencion de turnos para atencién y realizacion de estudios demoran otros 3 o 5 meses mas. Di-
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chos certificados son entregados en los CAL, sélo cuando cuentan con el expediente remitido desde
Buenos Aires. Lo relatado pone de manifiesto el tiempo que insume la tramitaciéon del beneficioy los
obstaculos que deben sortear los ciudadanos para acceder al mismo.

La Defensoria, principalmente en las Delegaciones, no sélo interviene solicitando la agilizacién del
tramite administrativo, sino que acompana a los ciudadanos en la gestion, obtencion y cumplimiento
de los requisitos. Por ultimo se evidencia una gran demora en la notificacion de aquellos beneficios
resueltos en forma desfavorable, debiendo esperar que el expediente sea remitido al CAL para saber
los motivos del rechazo y en su caso solicitar su reconsideracion, lo que genera mayor demora. En tales

casos, mediante gestiones telefénicas, se obtiene la informacion necesaria para agilizar los tramites.

Caja de Jubilaciones y Pensiones de la Provincia

Las quejas recibidas respecto a tramitaciones ante la Caja de Jubilaciones y Pensiones de la Provin-
cia de Santa Fe, refieren mayoritariamente a: solicitud de agilizacién de trémites de pensién, jubilacién
o retroactivos, y asesoramiento respecto a requisitos para la obtencién de los beneficios, y reclamos de
la Caja por cobro indebido.

La mayoria de los casos se resuelven con gestiones telefonicas y en otros es necesario la remision

de oficios y dictado de resolucién.

Casos:

Expte. N° 90988:

Se presentd Zulema, en su caracter de pensionada, requiriendo la agilizacion del expediente por me-
dio del cual habia solicitado la unificacion del beneficio de pension e incremento del mismo, ante el falleci-
miento de otro beneficiario. Se remitié oficio a la Directora de la Caja quien respondié que se encontraban
radicadas en la Oficina de Liquidaciones, previo al pase a Asesoria Juridica. Habiéndose registrado mora

administrativo, se dicto la resolucién 167/13 recomendando a la Directora la agilizacién del mismo.

Expte. N° 91127:

Magdalena requiri6 la intervencion para lograr la agilizacion del tramite de su reclamo de reajuste de
su haber y cobro de retroactivos. Pese a los oficios remitidos no se obtuvo respuesta, por lo que se dicto
Resolucion N° 166, recomendando a la Directora de la Caja la agilizacion del mismo. En el mes de diciem-

bre/13 el expediente, paso de liquidaciones a validaciones, lo que implica su cobro en el afo en curso.
Otro caso testigo es José, quien por Expte. N° 98820 solicit6 la agilizacion del tramite de su reclamo

de reajuste de haberes. Se remitio oficio a la Caja, quien dicto resolucion haciendo lugar al reajuste y

ordenando abonar el reajuste en seis cuotas.
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Administracion Nacional de Seguridad Social - ANSES

Sabidos son los limites de nuestra competencia frente al organismo nacional, no obstante durante
el 2013 continuamos trabajando en forma fluida gracias a la cooperaciéon mutua con el Anses lo que ha
facilitado la resolucion conjunta de las distintas problematicas de los jubilados, pensionados y destina-
tarios de las prestaciones de seguridad social, que se fueron presentando en Defensoria.

En determinados casos, se consulta el estado de expedientes a los fines de corroborar el curso nor-
mal de los mismos y se asesora ademas respecto a cédigos de descuentos. Tematica esta Ultima que serd
ampliamente explicitada en el capitulo dedicado a la Direccién de Defensa de Usuarios y Consumidores.

Para los supuestos donde requieren la agilizacion de expedientes que no se encuentren en la UDAI
Santa Fe, se remiten notas en gestion oficiosa a la Gerencia Administrativa del ANSES. Sélo ante la falta

de respuesta se derivan las actuaciones a la Defensoria del Pueblo de la Nacion.

Caja de Seguridad Social para Profesionales del Arte de Curar

Por Expte. N°97701/13, Marta solicitd la intervencion del organismo a fin de obtener la agilizacion
de su tramite de pension, el que estaba demorado por falta de dictamen.

Pese a interponer pronto despacho en forma personal no obtuvo respuesta, pese a la imperiosa ne-
cesidad por la enfermedad que atravesaba la reclamante, conforme certificado médico que acompané.

El caso en cuestion, atento la gravedad planteada, no se substancié mediante oficio alguno, sino en
forma telefénica con el asesor legal de la Caja, emitiéndose posteriormente la resolucion respectiva a

favor de la beneficiaria.
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ACTUACION EN SEGURIDAD VIAL

Multa por Radares

La tendencia de reduccion de la cantidad de consultas respecto de las infracciones de transito en la
provincia de Santa Fe se mantuvo hasta el mes de Octubre/Noviembre de 2013. A partir de esa fecha,
éstas comenzaron a aumentar paulatinamente ya que la Agencia Provincial de Seguridad Vial habilitd
una serie de controles llevados a cabo por ese organismo.

Si bien éstos se encuadraban en la normativa, habia una serie de cuestiones que generaban incer-
tidumbre en los ciudadanos ya que tales controles no estaban publicados en la pagina de la provincia,
lo cual no permitia verificacién de estas condiciones. Por esto una de las primeras intervenciones fue
pedir a la agencia provincial que publique listado de equipos homologados por el Instituto Nacional de
Tecnologia Industrial y gue mantengan actualizada la informacién que se pone a disposicién del publico
para generar certeza y no vulnerar derechos.

Los nuevos valores de las multas fueron tomadas de modo rispido por los conductores que fue-
ron sorprendidos al recibir la notificacion de la infraccion y nos manifestaron su disconformidad. Las
explicaciones dadas por el organismo provincial sobre este punto han versado en que los montos han
sido estudiados, son adecuados a ley y producen un efecto disuasorio en cuanto a la comisién de una
infraccion. Pese a que no se detecto viso de ilegalidad, entendemos que frente a la situacion econémica
actual, los montos son elevados, deberia revisarse a futuro la normativa de forma tal que las multas
sean razonables y cumplan con el fin disuasorio, de atencién y cuidado por parte del conductor en la
prevencién de accidentes.

Especial atencion merecié la fecha de las notificaciones, ya que por Ley provincial, las multas deben
ser notificadas dentro del plazo legal que corresponde, caso contrario las mismas se tornan nulas. En estos
casos se brindo a los afectados un modelo de descargo para que puedan ejercer su derecho de defensa.

Luego de un tiempo se comenzd a observar que los Municipio/Comunas empezaron a manejar un
plazo de notificacién de 45 dias a los fines de cumplimentar con la normativa legal.

Respecto de las multas labradas en otras provincias, la cantidad de consultas sigue siendo numerosa,
observandose un aumento luego de los periodos de vacaciones o feriados turisticos.

El hecho que més quejas genero, en el periodo de andlisis, se relaciona con la actitud adoptada por
Ciudad Auténoma de Buenos Aires que emitié numerosas notificaciones de infracciones. Los titulares
dominiales nos manifestaban no haber circulado por esa ciudad y no haber prestado su automovil a
nadie, con lo cual la infraccion carecia de veracidad.

Llamativas ademas fueron las foto multas que registraron vehiculos que no coincidian con las carac-
teristicas reales del auto de propiedad de los quejosos - diferencidandose en cuanto a modelo, color, etc -,
llegdndose a advertir diferencia de una letra en la patente. En otros supuestos, la notificacion ni siquiera

contenia una descripcién de la falta o de la fotografia, lo cual agrava la situacién porque es més dificil
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ejercer el derecho de defensa. Sin embargo ello, los notificados contaban con la absoluta certeza de no
haber estado en esa ciudad en el dia de la supuesta infraccion.

En todos los casos esta Defensoria ha intentado tener un rol activo brindando, a pesar de la limita-
cion de la competencia territorial, la mayor cantidad de herramientas posibles al ciudadano para defen-
derse y por ende encontrar una solucion al problema planteado.

En el mes de noviembre dimos cuenta a los medios que 1.266 santafesinos - zona norte - reclamaron por
infracciones de transito por considerarlas arbitrarias e ilegales. La mayoria de los radares aln no autorizados
se encuentran ubicados en las provincias de Corrientes, Chaco, Santiago del Estero, Jujuy y Misiones.

Las multas con radares, especialmente en los pueblos pequenos de dichas provincias, en principio
se fundan en la necesidad de que se circule a una velocidad méxima para prevenir y evitar los acciden-
tes, pero preocupan los abusos vy la posibilidad de que estas infracciones tengan un interés confiscatorio
de parte de municipios y comunas que tienen pocos recursos para financiar su funcionamiento.

La Defensoria del Pueblo de ninglin modo avala las infracciones a las normas de trénsito, pero enten-
demos que las sanciones deben tener un efecto reparador y correctivo de la conducta, y no una finalidad
confiscatoria, maxime cuando en la mayoria de los casos los éjidos urbanos no se encuentran situados a
la vera de la ruta donde estéan los radares, sino que es necesario ingresar por colectoras y/o rutas trans-
versales, hallandose la localidad incluso a méas de un kildmetro de la interseccion con la ruta controlada.

Se ha podido trabajar cada uno de los reclamos, reforzado los lazos con las diferentes Defensorias
locales a los fines de realizar seguimiento del trdmite de anulacion que estas llevan adelante en caso
de corresponder. A su vez se profundizé el estudio de las distintas normativas locales en materia de
trédnsito ya que estas varian de provincia en provincia, asi como los organismos locales que realizan los

controles y las adhesiones o no a la Ley Nacional de Trénsito.

Direccion Provincial de Vialidad

Por Exptes. N°90466/12 y 98773/13 se tramitaron presentaciones donde vecinos de la ruta provin-
cial N°1 plantearon la problematica del mal estado de las banquinas y cunetas, como asi también la falta
de demarcacién de los caminos de dicha ruta, lo que implica una manifiesta peligrosidad en el transito
vehicular asi como para las personas que habitan en las zonas aledanas.

Diligenciados los reclamos ante la Direccién Provincial de Vialidad y pese a encontrarnos en co-
nocimiento que se estan efectuando reuniones en el marco de dar una solucién con proyecciones y
anélisis de esta cuestion, todavia esa Direccion hasta la fecha no ha emitido informe circunstanciado
de las acciones que se han llevado adelante hasta el momento y/o las que se tomaran para abordar la
delicada situacion que relatan los vecinos de la zona, por lo que en reiteracion formal esta Defensoria
destaca su actitud obstaculizante y un incumplimiento a la manda legal, conforme Decreto Provincial
N°0692/2009, ante una clara denegacién del acceso a la informacion publica respecto de la publicidad

de la actividad estatal.
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ACTUACIONES EN SERVICIOS PUBLICOS

ENERGIA ELECTRICA

Empresa Provincial de la Energia

ZONA NORTE

La empresa estatal prestadora del servicio publico domiciliario de energia eléctrica es generadora
constante de consultas y la que mayor problematica conlleva. Todos los afos se reiteran las quejas
por revision de facturacién; calidad en la prestacion y dano en electrodomésticos. Lo llamativo es la
conducta del usuario puesto que arriba a nuestras oficinas sin haber efectuado el reclamo previo ante
la empresa, lo que puede ser interpretado como una falta de confianza hacia la misma. Demandan ser
asesorados en busca de un respaldo o alguna constancia que pudiere servirles a futuro. Sumado a ello,
es comun escuchar de boca de los usuarios que la misma empresa los envia a la Defensoria para ge-
nerar una respuesta, lo cual entrafia en si misma una contradiccién enorme porque deberia brindarsele
sin necesidad de que el cliente tenga que recurrir a otro Organismo.

Se observa también que son cuantiosos los casos en los cuales la prestadora omite la observacion
de cuestiones que hacen al debido proceso y generan una desproteccion al usuario: tales como dene-
gacion de reclamo sin fundamento, falta de presencia de los clientes o algun ocupante de la vivienda
en caso de inspecciones o cambios de medidor, falta de entrega de informes de andlisis del medidor
cuando éstos han sido cambiados, falta de respuesta a los reclamos presentados, entre otros.

Como todo servicio publico la EPE debe contar con su marco regulatorio, ente de control, y garan-
tizar la participacion de los usuarios a través de asambleas publicas y representante en directorio de
la empresa. Hoy por hoy el andamiaje juridico de la EPE se encuentra refido con las disposiciones de
Orden Publico como lo es la Ley 24.240 y principalmente después su reforma mediante Ley 26.361.

Sin embargo el panorama general expuesto, debemos reconocer que, durante el periodo que se
informa, la empresa ha demostrado su predisposiciéon en cuanto a los reclamos que esta Defensoria
traslada, intentando en la medida de lo posible solucionar el caso por caso, méxime cuando se plasman
como fundamento de los mismos argumentos sélidos y veraces.

En miras a la proteccion de los derechos e intereses de los usuarios del servicio eléctrico, y a brindar
inmediatez a los distintos requerimientos que a diario se nos presentan, en la etapa de la consulta y
asesoramientos, se realizan gestiones telefonicas con las distintas Sucursales y Sectores, destacando
al respecto muy buena predisposicion de los empleados, en busca de una répida solucién; y cuando la
respuesta no resulta inmediata se ha procedido a la remision de Oficios, solicitando la respuesta de las

autoridades responsables de la administraciéon y conduccion.
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Casos:

Oxigeno dependientes

Tal como hiciéramos referencia en la introduccion, un tema relevante ha sido la presentacion efec-
tuada por los abuelos de Victor - recién nacido - y Emiliano de 23 afios de edad, quienes presentan un
delicado estado de salud.

En el caso de Victor, su madre fallecié durante el parto y el nifo presenta una Encelofatia Hipoxica
Isquémica y se encuentra tragueotomizado. Requiere de un aspirador continuamente para higienizar su
traqueotomia. Emiliano, padece de Distrofia Muscular de Duchenne Progresiva por lo cual debe ser
nebulizado cada 4 o 6 horas. Tales situaciones revisten una delicadeza extrema ya que ambos tienen un
estado critico de salud y residen en zonas que son afectadas por repetidos cortes de energia eléctrica.
Sin embargo, los clientes, en estos casos en particular, requieren de una prestacién constante y regular
ya que es su salud la que se veria afectada en caso de cortes de energia.

Vemos que se exponen aqui una serie de problemas entrelazados, el derecho a la salud, a una pres-
tacién eficiente del servicio y la desesperacion de sus familiares ante los cortes por el temor que algo
inevitable pudiera sucederles al enfermo por falta de energia y consecuentemente no poder utilizar la
aparatologia necesaria para asistirlos.

Como mencionaramos, los lugares donde viven estas familias son zonas de la costa o alejadas del
centro, que son las mas vulnerables y requieren una atencion inmediata.

A partir del trabajo del caso particular relatado, y en defensa de un colectivo indeterminado, se ha
oficiado a la Empresa Provincial de la Energia a los fines de que se sirva atender la problematica plan-
teada y arbitre los medios conducentes para garantizar la prestacion continua del servicio de energia
eléctrica ya que esta es la obligacion de la empresa y debe aportar todos los medios técnicos para ello.

Consecuencia de esta intervenciéon, hemos logrado que la empresa haya elaborado un protocolo
de actuacién en cuanto a la parte comercial, disponiendo que los medidores de las viviendas donde
residen estas personas sean individualizados y se disponga en el sistema una orden de no corte en
caso de falta de pago. La medida si bien es auspiciosa para el usuario, no resulta aun efectiva ante el
caso de cortes de energia por ejemplo por tormentas. Por tal razén la demanda fue y es la provision de
grupos electrégenos.

La EPE nos hizo saber que los equipos que actualmente poseia eran de amplia complejidad vy re-
querian una instalacién interna complicada y costosa. Ademads de ser riesgosos para la seguridad las
personas ya que requieren una manipulacién muy especifica y técnica para evitar accidentes. Por lo
tanto éstos no son susceptibles de ser operados por los usuarios.

Actualmente, y conforme el mencionado protocolo, ante un corte de energia se comunica con un
funcionario de la empresa, quien procede a trasladar al domicilio en cuestién un generador.

Sin embargo, los clientes han manifestado que esta medida se torna insuficiente por cuanto en

casos de lluvias sus domicilios se anegan o el traslado demora mucho. Frente a ello, esta Defensoria
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estd solicitando a la EPE que modifique las caracteristicas de la intervencion que esté llevando a cabo
actualmente para poder dar una solucion real y efectiva a las personas que tiene afectada su salud.

A partir de la informacién técnica que nos han brindado diferentes actores de la prestadora, surge
que una de las posibles soluciones es adquirir generadores de tipo manual. Por ello, se ha generado
el compromiso de la empresa de iniciar una licitacion para la compra de estos aparatos. A la fecha del

presente informe éstos no se han expedido sobre el planteo efectuado por esta Defensoria.

Convenios de pago

Continuamos trabajando con el Area Social de dicha Empresa en miras a posibilitar a los recurrentes
gue se encuentran en una situacion de vulnerabilidad social y econdmica, un convenio de pago, evitan-
do el corte del suministro y en su caso adecuando la tarifa que resulte méas conveniente al usuario, con
la finalidad de propender a la regularizacién, evitando de esta manera los tan peligrosos “enganches”.

Tal es el caso de la Sra. Adriana, que tramitd por Expte. N°® 98322/13, quien concurrié a esta De-
fensoria solicitando intervencién ante E.P.E. con el objeto de poder acceder a un convenio de pago de
la deuda que mantenia con dicha Empresa, por un importe de $ 42.000. A partir de ello se realizaron
numerosas gestiones telefonicas con el Jefe Sucursal Ciudadana Santa Fe Norte y Sector Asistentes
Sociales, tomando conocimiento de la delicada situacion de este grupo familiar, pues la deuda conlleva-
ba cuatro multas de infraccién por hurto de energia y una denuncia penal consecuentemente.

Con el espiritu de acercar el grupo familiar al sistema y en el entendimiento que el trasfondo de todo
este estado de cosas tenia su origen en una situacion econémica familiar muy critica, se solicitd un convenio
lo méas extenso posible, que permitiera la regularizaciéon. Todo lo cual se pudo lograr, la Empresa accedio
a recibir una entrega y posteriormente otorgar convenio de pago hasta la finalizacién de la deuda. De esta

manera la Sra. Adriana y su esposo quedaron satisfechos con la gestién realizada por este Organismo.

Preestimados

Destacamos la disminucién de quejas respecto a la modalidad de la empresa de estimar los con-
sumos de energia, pudiéndose advertir sélo en casos particulares, cuando por las circunstancias no se
pueden tomar (zonas altamente peligrosas, usuarios con medidor interno).

En aquellos casos donde no resultare asi se ha procedido a nuestra intervencion con el objeto de exigir
la lectura individual y precisa del medidor en cuestion, a fin de exigir el cumplimiento de lo normado por el
articulo 17° del Reglamento General para el Suministro y Comercializacion del Servicio Eléctrico.

Es el caso de Carolina, que se tramitd por Expte N°100477, quien recibié una factura de E.P.E. por
un importe de $ 3.372,83 siendo que venia abonando una suma muy inferior. Concurrié a E.P.E. Sucur-
sal Zeballos y le informaron que era un estimado de consumo, y ante su reclamo le proponian reducir la
factura a $1.900, dividida en 6 cuotas. Ello le parecié una actuacion irregular y poco clara de la empresa
por lo que requirié intervencion a esta Defensoria.

Atento la problematica planteada, se realizé gestion telefénica con el Jefe Sucursal Norte de la EPE,
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quien tras nuestro requerimiento, nos informa que lo sucedido se debid a un error de facturaciony no un
preestimado, procediéndose a la correccién de la facturacion aludida, de $ 3.387,93 a $ 95.

Todo lo cual fue confirmado por la recurrente.

Notas de débito

Son recurrentes, ano tras afno, las numerosas consultas en lo que respecta a los procedimientos por
parte de la empresa, al tiempo de realizar las verificaciones relativas al estado o funcionamiento del me-
didor, manifestando los usuarios en su mayoria que se deberia requerir al momento de labrar Acta de In-
fraccion, la presencia del titular del servicio y su firma, en conformidad o no, garantizando su derecho de
defensa. Asimismo, los usuarios manifiestan su disconformidad en cuanto a la no remisién del Acta de
Fraude, y la no comunicacion del cambio de medidor. Cabe aclarar que, a diferencia de afos anteriores,
planteada la queja y gestionado ante la empresa se concluye en la existencia de la infraccion por parte
del usuario, la cual es generalmente reconocida por el deponente bajo argumentos socio econémicos.

Frente a estos casos el profesional instructor procedié a gestionar un extenso convenio de pago.

Asi acontecio en el caso de Noelia, tramitado por Expte. N°® 99366/13, quien concurrié a esta De-
fensoria expresando que hacia tres afos aproximadamente realizd una refinanciacion de deuda por
encontrarse conectada en forma directa y que actualmente recibié una nueva nota de débito, por un im-
porte de $12.788,54, la cual desconocid, y solicitando por ello nuestra intervencion. A tal fin, se realizo
gestion telefonica con el Sector Recupero de Energia, Zona Sur, E.P.E, donde nos informaron que en el
domicilio citado se encontrd un puente que une las dos fases (fase que viene desde la linea y conecta
con la fase que va hacia adentro del domicilio).

Durante el transcurso de la instruccién se tomé conocimiento de la situacién de vulnerabilidad
econdmica en que se encontraba la quejosa, quien tacitamente reconocio la infraccidon cometida, soli-
citando nuevamente nuestra intervencién a fin de obtener un convenio de pago y pedido de tarifa bajo

recursos. Todo lo cual se pudo llevar a buen término, acercando a la usuaria al sistema.

Formulacion de Reclamos y Reconocimientos de dafos en artefactos

Otros tantos asesoramientos que dieron lugar a nuestra intervencién versaron respecto al Procedi-
miento para la Formulacién de Reclamos y Reconocimientos de dafos en artefactos. En muchos casos
se le solicité a la E.P.E. se sirva indicar la forma en que se estaba dando cumplimiento al art. 5 de la Ley
24.240 "Proteccion al Consumidor”, pues en el caso la Ley estd imponiendo a la empresa prestadora
del servicio la obligacion de garantizar a los usuarios que a raiz de su prestacion no sufrirdn dafo alguno.
En otros que demuestren las circunstancias aptas para excluir a la E.P.E. su responsabilidad, a través de la
prueba de una causa ajena al riesgo o vicio, en concordancia con el art. 1113, 2da. parte, del Codigo Civil.

Asi, en el Expte.98627/13, luego de intimar a la EPE en tal sentido, la misma respondié que las
instalaciones de baja tensién de la red, corresponden a cable preensamblado totalmente aislado y que

el corte del conductor de neutro, al estar completamente entrelazado con los conductores de fase, no
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representan riesgo alguno para la integridad fisica de los consumidores o usuarios, ya que no se des-
prende del conjunto de cables, quedando inaccesible para las personas.

En relacion con la causa ajena al riesgo o vicio de la cosa, informan que corresponde aplicar por
la normativa vigente el Reglamento para la ejecucion de las instalaciones electricas en inmuebles, de
la Asociacién Argentina de Electrotécnicos, la que dispone las medidas de proteccion contra las fallas

eléctricas que debe poseer cada instalacién eléctrica.

Mejoras Colastiné, Rincon, Arroyo Leyes - Expte. 89081/12

Ante los cortes de energia que se prolongaron por largos lapsos de tiempo sobre finales del 2012,
en el corredor de la Ruta 1 (Zona de la Costa), los que provocaron pérdidas de mercaderias en los co-
mercios de la zona, como asi también de medicamentos en los centros de salud, sumado a los serios in-
convenientes que acarreaba a toda la poblacion en general, la Defensoria encar6 una serie de reuniones
tendientes a la atencion y solucién que debia darse al usuario. Es asi como los funcionarios de la esta
institucion, sostuvieron un encuentro con los Presidentes Comunales de San José del Rincon - Juan
José Berdn -, Arroyo Leyes - Eduardo Lorinz -, de Santa Rosa de Calchines - Senador Provincial Carlos
Kaufman -, e integrantes de la ONG Colastiné Norte, con las autoridades de la E.P.E.

A partir de ello la empresa efectud la planificacion y ejecucion de las siguientes obras, a lo largo del

ano 2012, 2013y 2014.

PLANIFICACION DE OBRAS COSTO

Enlace 33 kV Calchines - Ruta 1 Km 8 Aéreo - Subterraneo (ejecutado) $13.000.000
Terreno Estacion Rincon (comprado) $1.600.000
Nueva Estacion Transformadora Rincén y Linea Area Alta Tension 2014-2016 $64.500.000
Reformas Media y Baja Tensién 2013 $10.000.000
Reformas Media y Baja Tension - Proyectadas 2014 $6.000.000

TOTAL: $95.100.000

Baja tension - $ 4.000.000 - ejecutado 2013:

e Normalizacion de lineas convencionales de baja tensién con conductor protegido, seccion 35
mm?2 al (4200 m.).

e Reemplazo de lineas convencionales de baja tensién en mal estado con conductor preensambla-
do, seccién p—3x95/53x70/50, p—3x35/50 mm2 al (4200 m.).

e Recambio de postacién en mal estado por postes de eucaliptus de 7,50 m., por columnas de h°a®
7,50/400, 7,50/750 y 8,50/1050 (125 postes mas 125 columnas).

e Poda de arboles en zonas de contacto con las lineas de b.t. o donde ofrezcan riesgo a las instala-
ciones existentes.

® Redistribucion del sistema para habilitacion de nuevas subestaciones transformadoras.
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Media tension - $ 6.000.000 — ejecutado 2013:

e Construccion y puesta en funcionamiento de dos estaciones de rebaje 33/13,2 kv en km 2 y km
14 de ruta prov. n° 1.

e Reemplazo de lineas aéreas de media tension con conductor protegido, seccion 50/8 mm2 alac
xlpe (cjon. Eucaliptus, Grevileas, Pintos, Laborie, del Rocio).

e Recambio de postacién en mal estado por postes de eucaliptus de 12,00 m., por columnas de h°a®
12,00/1200, 12,00/2400 (50 postes mas 50 columnas).

e Poda de arboles en zonas de contacto con las lineas de m.t. o donde ofrezcan riesgo a las insta-
laciones existentes.

e Instalacion de seccionadores bajo carga en arranques de los ramales, junto a la colocacion de
seccionadores fusibles de corte rapido (mn 245) (cjon. Eucaliptus, Laborie, del Rocio).

e |nstalaciéon de seccionadores fusibles de corte rédpido (mn 245) para RAMALES DE GRAN longitud.

e Construccion de nueva linea de media tension para vincular ramales de Callejon Laborie y Calle del rocio.

e Construccion de nueva linea de media tension para cruce de arroyo potrero. dicho cruce se vié
afectado por una tormenta y vincula el rebaje de km 14 con el rebaje de km 26 (Paraje Los Zapallos).

e Extension de linea de media tension de ramal aceria hasta interseccién de calle vifas con ruta prov. n° 1.

Mejoras proyectadas Colastine, Rincén, Arroyo Leyes, aiio 2014

Baja tension:

e Reemplazo de lineas convencionales de baja tensién en mal estado con conductor preensambla-
do, seccién p—3x95/50, p—3x70/50, p—3x35/50 mm2 al (6000 m.) (Rincén centro, B° Rincén amigo,
calle 60 al oeste arroyo leyes).

e Recambio de postacién en mal estado por postes de eucaliptus de 7,50 m., por columnas de h°a®
7,50/400, 7,50/750 y 8,50/1050 (150 postes mas 100 columnas).

¢ Redistribucion del sistema para habilitacién de subestacion transformadora n® 2067 (Rincon centro).

Media tension:

e Reemplazo de lineas aéreas de media tensién con conductor protegido, seccién 50/8 mm2 alac
xlpe (Callejon Vega, Vidal, Zapata Gollan, Zorzales).

e Recambio de postacion en mal estado por postes de eucaliptus de 12,00 m., por columnas de h°a®
12,00/1200, 12,00/2400 (50 postes mas 50 columnas).

¢ |nstalacién de seccionadores bajo carga en arranques de los ramales, junto a la colocacion de
seccionadores fusibles de corte rdpido (mn 245) (Callejéon. Chanaes, Zorzales, Ibira pita).

e Construccion de nueva linea de media tension para vincular ramales de Callejon Vega y Callején

Vidal.
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Todas estas obras de infraestructura y planificacion, que fueran requeridas por esta Defensoria, a
partir de los numerosos reclamos recibidos por los habitantes de la costa, realizadas desde el ano 2012,
2013 y en miras de continuacién en el 2014, conllevan la reduccién de los prolongados cortes de luz,
brindando una mejor calidad en el servicio.

No obstante dichas obras, se encuentra pendiente a la fecha que la “Oficina Comercial Rincon”,
la que abarca las siguientes zonas: Alto Verde, Costanera Este, Ciudad Universitaria, Guardia Alassio,
Guardia Reina, Velocidad y Resistencia, Colastiné Sur, Paraje Casa y Pesca, Barrio El Pozo, Centro Co-
mercial Wal Mart, Guardia Distéfano, El Descanso, Colastiné Norte, Rincén , Rincon Potrero, Arroyo
Leyes, Paraje Los Zapallos, Santa Rosa de Calchines, hasta el limite con el Monumento de Monzén.
Representan 26.000 usuarios y 60.000 habitantes -aproximadamente- por lo que necesitaria indepen-
dizarse de la ciudad de Santa Fe, constituyéndose en Agencia, lo que conllevaria una prestacion mas
eficiente del servicio, mejor atencion al cliente, contar con una estructura acorde a las necesidades de la
zona; contando con parte de distribucion, recupero de energia - tan relacionada con la cuestién social y
econdmica -. y una guardia propia 24 Hs. Cabe aclarar que hoy en dia todo usuario de la costa que padece
un desperfecto del servicio debe dirigirse al Call Center Santa Fe, lo que conlleva interminables esperas

y padecimientos y especialmente en la época estival que se ve agravada por eventuales olas de calor.

Casos testigos varios:

Otro aspecto de la temética son los pedidos de asesoramiento e intervencion como lo fue en el caso
de Carlos, que tramité por Expte. N°: 97031, quien manifestd ser titular de una casa de comidas-rotise-
ria, encontrandose el suministro eléctrico a nombre de quien era su socio. Sucede que en oportunidad
de reclamar una facturacién toma conocimiento de una deuda de $ 12.000 que se traspasaria a la linea
activa, la cual es con la que el recurrente cuenta.

En este caso lo primero que se le asesord fue sobre la necesidad de realizar cambio de titularidad
de suministro a su nombre, no obstante se efectud gestion telefénica, con el Sefor Hugo Vitantonio de
la Empresa Provincial de la Energia, quien ante nuestro pedido accedié a que el Sr. Carlos concurriese
a abonar la ultima facturacion y realizar el cambio de titularidad, previo acreditar la disolucion de la So-
ciedad anteriormente constituida. De esta manera no se realizaria ninguna transmision de la deuda de
quien era su socio.

Mediante Foja 95267/13, se realizd gestion telefonica ante la Empresa, obteniendo solucion inme-
diata al planteo de un adulto mayor y jubilada, a través del sector que atiende casos sociales, obteniendo
el restablecimiento del servicio por falta de pago.

Por Foja 95752/13, ante la presentacién de una ciudadana de la zona rural de Recreo, que expresaba
carecer de recursos econdmicos, aclarando que la EPE le tenia que instalar en su domicilio un transforma-
dor pero que estaba a su cargo la compra del mismo y cuyo monto oscilaba en la suma de $30.000 que no

poseia, se gestiond telefonicamente ante el Sector Social, lograndose solucionar la provisién del servicio.
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ZONA SUR

En la Sede Sur de esta Defensoria, se recibieron 885 quejas en el afno 2013. Las mismas varian
segun la estacion en curso, por ejemplo: durante los meses de diciembre, enero y febrero abundaron
los reclamos por cortes reiterados y de esta situacion derivan la quema de electrodomeésticos. En estos
casos el usuario tiene que completar un formulario de “quema de artefactos”, trdmite que se realiza en
la Empresa por duplicado. Si la EPE no responde en un tiempo determinado, la persona debe concurrir
a esta Defensoria con una copia del formulario y nuestra Institucion realiza los oficios correspondientes
solicitando la informacion necesaria para luego asesorar al quejoso; esto puede derivar en una Mediacién
si la Empresa no responde o lo hace negativamente.

Estos cortes, los cuales generalmente se producen por problemas en las fases, constituyen un
reclamo muy comun con el cual las personas se presentan en este Organismo. Se recomienda a los
usuarios, a través de nuestros instructores, que presenten una nota por duplicado ante la empresa
solicitando se realicen las obras de infraestructura necesarias para resolver el problema de los cortes
del servicio mediante un cambio de fase.

Otro de los inconvenientes de mucha relevancia es la llamada “energia consumida y no registrada”,
razon por la cual, la EPE labra un acta de infraccion. Existen dos situaciones al respecto:1) cuando la per-
sona efectivamente comete un hurto de energia, caso en que la Defensoria no intercede, ya que estamos
frente a un delito; situacién en la que sélo se aconseja realizar el pago del acta. En casos especiales se
intercede para que la empresa conceda planes de pagos. 2) El otro caso es cuando no se comete el frau-
de, pudiendo existir irregularidades en el medidor por mal funcionamiento. Hemos podido ver que antes
y después de la supuesta irregularidad detectada el consumo se mantiene inalterable, sin que haya mo-
tivos para labrar un acta y mucho menos para pretender cobrar sumas desproporcionadas en concepto
de energia consumida y no registrada mas gastos administrativos. En todos los casos la persona debera
presentar una nota de reclamo y esperar la respuesta, si la misma no es efectiva, esta Defensoria realiza
el oficio correspondiente. Asimismo podemos decir que durante el afo 2013, mediante la intervencién
de la Defensoria, se han resuelto numerosos casos de Actas de infraccién mal confeccionadas y se han
emitido las Resoluciones correspondientes a cada caso.

El motivo por el cual concurrié la mayor cantidad de gente a esta Institucion en el ano 2013, a dife-
rencia del ano anterior, es por deudas. Hay varias situaciones: las que estan prescriptas (mas de cinco
anos), caso en el que la Defensoria le confecciona al quejoso una nota solicitando la correspondiente
prescripcién para presentar a las oficinas de la EPE para concluir el trdmite; las deudas que no estan
prescriptas, las que se podran abonar mediante planes de pagos de 12, 24, 36 y 48 cuotas, y en casos
determinados, mediante Plan Social, de hasta 99 cuotas, sin intereses.

Un problema muy frecuente, que la empresa no puede solucionar, es la falta de personal idoneo para
la toma de lecturas de medidores, lo que acarrea un futuro inconveniente de sobrefacturacién, debido

a que, una vez que el personal concurre realmente al domicilio del usuario, luego de varios bimestres
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de que se cobraron las facturas “por promedio”, el consumo suele resultar totalmente excesivo, crean-
do la sobrefacturacion. En estos casos, la Empresa debe refacturar las boletas correspondientes en la
cantidad de bimestres que no se tomaron las lecturas. Otro problema de sobrefacturacion puede estar
originado por un “enganche” de un vecino a otro o por una pérdida en algun artefacto del interior de la
propiedad. En el primer caso la persona damnificada debera realizar la denuncia policial correspondiente
y presentarla en la empresa, para que ésta actle en consecuencia. En el segundo caso la empresa no

interviene, debiéndose recurrir en forma particular a un electricista que subsane el problema.

Informacion

Hacia fines del ano 2013 la ciudadania sufri6 el fendémeno de publico conocimiento de innumerables
cortes de energia, debido a la tremenda ola de calor que se extendio por el pais. Llegaron a sufrirse des-
de 8 horas hasta semanas enteras sin luz. Esta situacion motivé reuniones de la Defensoria con funcio-
narios de la empresa y que luego se firme una Resolucion, mediante la cual se recomendd se devuelva
en las facturas subsiguientes el dinero correspondiente a esos cortes.

Al cierre de este informe la EPE informa que incluird en el Reglamento General, un nuevo Capitulo

con cardcter resolutivo, para cortes de energia y reconocimiento o no de quema de artefactos.

Conclusion

Como resumen de este informe desglosamos la cantidad de quejas segun los rubros.

DESIGNACION CANTIDAD PORCION

Reclamos en general 401 45,3 %

Deudas 325 36,7 %

Sobrefacturacion/ Fraude 94 10,6 %

Dafios 64 1.2%

Otros... 2 0.2%
AGUA

Aguas Santafensinas S.A - ENRESS

ZONA NORTE

Ha de tenerse presente que estamos frente a una empresa con capital estatal mayoritario, que
cuenta con un marco regulatorio y un ente de control: ENRESS. Los entes reguladores resultan una

garantia del usuario, ya que si bien no rednen los mismos elementos propios que hacen a la garantia de
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acceso a la justicia, su existencia como organismos imparciales e independientes, otorga al usuario una
verdadera “tutela administrativa” frente a las problematicas que conlleva la relacién con el prestador
del servicio publico.

No obstante lo antedicho, son numerosos los reclamos que se han recibido a lo largo de este afo
en relacion con esta empresa, los cuales se han resuelto en su gran mayoria, a través de gestiones te-
lefénicas, destacando la excelente relacién y alto nivel de respuesta inmediata, por parte de la empresa

prestadora del servicio de agua.

Casos:

Tal es el caso de la Sra. Rosa - Expte. N°: 99948/13, quien denuncié que en la vereda de su do-
micilio existia una fuga de agua abundante y que, pese a haber efectuado numerosos reclamos a la
empresa, no obtuvo respuesta.

La profesional interviniente realizd gestion telefénica ante Aguas, solicitando su urgente reparacion.

Posteriormente, la Sra. Rosa nos informa que tras nuestra gestién, la empresa procedio al envio de

una cuadrilla y solucioné la fuga en cuestion.

El Sefor Miguel Angel Expte. N°: 100376, solicitdé nuestra intervencién para que Aguas Santafe-
sinas destape las cloacas, ya que su obstruccién le impedian utilizar los servicios sanitarios y debian
soportar olores nauseabundos.

El profesional interviniente realizd gestion telefonica ante personal de Aguas, transmitiéndoles el
reclamo vy solicitando su intervencion a la mayor brevedad posible.

Posteriormente se comunicé la hija del Senor Miguel, quien informé que efectivamente Aguas
habia destapado en dos oportunidades las cloacas, incluido 8 cdmaras que se encontraban ubicadas

dentro del monoblock, agradeciendo la dedicacién y celeridad dispensada.-

El 04/01/13, concurre la Sra. Marina en representacion de los Vecinos del Barrio Sargento Cabral,
domiciliados sobre calle Santiago Derqui, entre las calles Alberdi y Sarmiento de esta ciudad de Santa
Fe,- Expte. N°: 90854 - solicitando intervencion ante sus reiterados reclamos sin solucién hacia la
empresa Aguas Santafesinas S.A., debido a la presencia, desde el mes de octubre, de olores nausea-
bundos provenientes de las colectoras cloacales. Dichos inconvenientes se detectan en el interior de
todos y cada uno de los domicilios y en las colectoras de ambas esquinas, haciendo imposible la estadia
dentro de los mismos y ocasionando problemas de salubridad. Aclara que se ha presentado personal de
la empresa pero no ha solucionado en absoluto el problema.

Que, consecuentemente, se procedié a realizar numerosas gestiones telefénicas y se envio Oficio
N°: 23.237/13 y sus reiteraciones Nros.: 23378/13 y 23.562/13.

Posteriormente concurrié la Sra. Marina y expreso que, tras la intensa labor llevada a cabo por este
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Organismo, finalizé el problema de los olores nauseabundos, ya que la empresa procedié a realizar los

trabajos que eran menester.

En el Expte. N°: 99351/13, concurrié a esta Defensoria el Sr. Fabio, solicitando nuestra interven-
cién ante Aguas Santafesinas S.A., pues en el mes de febrero/13, se produjo una rotura de cafno en la
vereda de su domicilio, el cual en su momento fue reparado. En el mes de octubre se volvié a producir
una rotura, y luego en el mes de noviembre se produjeron dos roturas en la misma zona, con abundante
pérdida de agua, lo que impedia que ésta suba al tanque domiciliario. Por ende no podia hacer uso de
los sanitarios de la planta alta, como asi tampoco poner en marcha el lavarropas pues no tenia la presion
de agua suficiente. Pasaron 5 dias cuando desde Aguas le informaron que el reclamo estaba pasado
con caracter de urgente, pero lo cierto es que siguieron pasando los dias sin darsele una respuesta e
imposibilitdndole tener una vida normal. Inmediatamente el profesional actuante tomd contacto con
personal de dicha empresa, quien se comprometié a proceder a la renovacién de la conexiéon en vereda.

Posteriormente desde Aguas se nos informa que se habia renovado la conexién de agua en el do-
micilio denunciado, en forma inmediata posterior a nuestro llamado. Todo lo cual fue confirmado por el

Sr. Fabio, quien reconoce lo actuado por este Organismo.

En fecha 18-12-13 se recibié una presentacion por parte de la Sra. Cristina - Expte. N°: 100237 -
quien expresaba padecer una gran pérdida de agua en su vereda y que pese a los reclamos efectuados
ante Aguas Santafesinas S.A., no habia obtenido solucién alguna. La profesional interviniente realizd
gestion telefénica ante personal de dicha Empresa, quien se comprometié a dar respuesta inmediata. Al
dia siguiente nos informa la Sra. Cristina que tras nuestra intervencién, una cuadrilla de Aguas le habia

solucionado dicha pérdida de agua, que venia padeciendo hace largo tiempo.-

Por otra parte, cierta proporcién de los casos tuvieron su tinte social, tal es el caso de Sandra - Expte.
N°: 99535/13 - quien concurre a esta Defensoria solicitando nuestra intervencion a fin de obtener un
convenio de pago, en virtud de la deuda que mantenia de $ 10.440 con la Empresa. Si bien su deseo era
abonarla no lograba que se le brinden facilidades de pago.

De las gestiones que efectuaramos ante la empresa, el Gerente Comercial nos expresoé que en vir-
tud de la excelente relacion que mantienen con esta Defensoria, procederian a efectuar un convenio de
pago mayor al que ellos normalmente ofrecen, que resulte accesible a las posibilidades econémicas de

la Sra. Sandra, la cual agradece la gestion realizada que posibilitd la regularizaciéon de la deuda.

Por foja 94733/13, la presentante manifiesta sobre facturacién por problemas con el medidor, por
lo que se efectud gestion telefonica con el Sr. Loreficcio de ASSA, quien realizé consulta al sector co-
mercial y parte técnica, solucionando en definitiva el problema, lo que es corroborado posteriormente

por la quejosa.
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Por foja N°90955/13, se efectud gestion telefonica por haber manifestado la quejosa que habiendo
reclamado en dos oportunidades a la empresa no obtuvo respuesta ni solucién por la falta de agua en
su domicilio lo que podria deberse a la rotura de una cafneria sobre la acera en la Manzana N°18 del B®

El Pozo. Ante nuestra gestion, se logré el arreglo y la restitucion del servicio del agua.

En el Expte.N°96617, se presentaron los vecinos de un loteo de la ciudad de Rafaela, reclamando la
falta de prestacion del servicio de agua potable por parte de ASSA, quien ante su requerimiento les habria
respondido que si bien se otorgo la factibilidad la misma estaba sujeta a mayor productividad. Ante ello
se remitio oficio al ENRESS quien contestd que habiendo requerido informacion a la empresa prestataria,

la misma comunicé la fecha de realizacién de las obras necesarias para dotar de servicio al lote.

ZONA SUR

Durante el transcurso del afno 2013 la Defensoria del Pueblo de la Provincia de Santa Fe, Sede Sur,
recepciond con relaciéon a la empresa prestadora del suministro de Agua Potable ( Aguas Santafesinas
S.A) vy alaanterior empresa prestadora del respectivo suministro ( Aguas Provinciales de Santa Fe ), la

cantidad de 492 consultas, las que a continuacién se pasan a detallar:

e 383 consultas por reclamos en General (obstruccion conexiéon con desborde, falta de presiéon
en el suministro de agua, falta total del suministro de agua, roturas de caferias, roturas de veredas,
solicitudes de conexién del servicio de agua, solicitudes de conexién del servicio de cloacas y trabajos
inconclusos). Cabe destacar, que en la gran mayoria de los casos nos encontramos con problemas
estructurales que padece la empresa que suministra el respectivo servicio para brindar una correcta
prestacion del mismo, alegando la misma tener problemas econdémicos y estructurales pese a las di-
versas intervenciones de nuestra Institucién, mediante gestiones oficiosas y de facilitacion ; y del Ente
Regulador de Servicios Sanitarios ( ENRESS ), tratando de agilizar los mismos para poder brindar una
respuesta rapida y efectiva a los diversos reclamos formulados por los usuarios.

e 80 consultas por desacuerdo en la facturacion del servicio de agua potable. En la gran mayoria
de los casos la empresa resuelve desfavorablemente al usuario, alegando que el supuesto exceso es
producto de un consumo desmesurado de agua por el no correcto mantenimiento de las instalaciones
internas de los mismos, interviniendo el Ente Regulador en dichos casos para afirmar o revocar las re-
soluciones de la empresa. Cabe destacar que excepcionalmente la empresa prestadora, por negligencia
y/o impericia, resuelve a favor de los usuarios.

e 29 consultas en materia de deudas, en donde se evacuan inquietudes por planes de pagos, refi-
nanciacion de los mismos, prescripcion de deudas, iniciacion de acciones judiciales. En todos los casos,

la Defensoria del Pueblo asesora al quejoso cudles son los pasos a seguir.
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Un dato relevante a tener en cuenta ante las quejas presentadas contra Aguas Santafesinas es la
demora en la solucién a los problemas planteados por los usuarios, ya que la empresa no cuenta con
la infraestructura necesaria para dar una rapida respuesta. La lentitud en la realizacién de las obras
necesarias para mejorar el servicio, en la reparacion de las calles y veredas, los innumerables corralitos
que pueblan las calles rosarinas, etc; todo esto demuestra el tiempo que tarda la empresa en solucionar
los problemas concretos que plantean en la Defensoria los usuarios. Pero a pesar de esto, gracias a las
gestiones personales y telefonicas de los instructores de esta Defensoria, la mayoria de los problemas

planteados se solucionan.

Datos registrados desde el 02/01/2013 al 30/12/2013

DESIGNACION CANTIDAD PORCION

Reclamos en general 383 71,85 %
Sobrefacturacién 80 16,26 %
Deudas 29 5,89 %
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ACTUACION EN MATERIA HABITACIONAL

DIRECCION PROVINCIAL DE VIVIENDA Y URBANISMO

ZONA NORTE

El aho 2013 ha sido muy particular en cuanto a la exteriorizacion del problema habitacional que se
verifica no sélo a nivel municipal, sino también provincial y nacional. Sin embargo, lo llamativo ha sido la
manera que la ciudadania ha elegido para solucionar este problema: la usurpacion.

Un caso de publico conocimiento este afo ha sido el de Barrio Santa Rita, en el cual, familias que
no contaban una vivienda propia procedieron a la ocupacion del predio identificado como Barrio Santa
Rita Il - Plan N° 6068. Debe remarcarse que tales viviendas fueron ocupadas mientras algunas aun no
estaban terminadas.

Esta ocupacién se dio en el mes de abril de 2012 y fueron 180 familias las que se vieron involucra-
das. Logicamente, con el paso del tiempo, estas personas fueron desarrollando lazos comunitarios, en-
viando sus hijos a las escuelas de la zona, interactuando con los vecinos y concurriendo a los negocios,
lo cual evidencié la construccion de un entramado social.

Sin embargo, en el mes de agosto de 2013 se acerca a esta Defensoria un grupo de vecinos que
originariamente viven en el barrio antes de que se diera la ocupacion descripta.

Estos venian a plasmar su preocupacion por la inseguridad que se vivia en esa locacion a partir
del ingreso de nuevas personas. Manifestaban que la dindmica social habia cambiado y que ocurrian
numerosos hechos que afectaban la tranquilidad que desde siempre habia reinado en el barrio. Referian
que eran constantes los robos, vandalismos, circulacion de drogas, entre otros; agregando que habia
una ausencia de presencia policial gue prevenga, contenga o intervenga en estas situaciones.

Los vecinos efectuaron numerosas denuncias policiales sin obtener respuesta alguna. Expresaban
que la situacion descripta incidia directamente en la calidad de vida de los habitantes del barrio ya que
los hechos delictivos implican peligro para su integridad fisica y la de su familia, asi como también para
sus bienes materiales.

El grupo de vecinos afectados estaban en conocimiento de la existencia de un proceso judicial
gue se habia iniciado a fin que la Direccion Provincial de Viviendas y Urbanismo pudiera recuperar las
viviendas, ya que éstas habian sido adjudicadas mediante el proceso de sorteo, segun exige la norma-
tiva provincial. Este componente aportaba otra dimension social ya que las personas que habian sido
beneficiadas también eran afectadas por la falta de vivienda. Generalmente se trata de personas de
clase media que con sumo esfuerzo y junto a su grupo familiar, llevan afos inscriptos en los padrones
de vivienda con la expectativa de salir sorteados y acceder a un plan social habitacional.

Ya en el mes de abril de 2012 recay6 sentencia judicial en la cual se ordenaba el desalojo de estas

viviendas. Sin embargo, atendiendo a la necesidad social que presentaban los ocupantes que tenian ni-
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Aos menores y que quedarian en situacion de calle, la sentencia dispuso como medida de mejor proveer
que previo al desalojo, deberian agotarse todas las medidas necesarias para realizar el mismo en forma
pacifica. También se coordinaron acciones con el Ministerio de Desarrollo Social.

Esta Defensoria, dado que la cuestion planteada por los vecinos era respecto de la seguridad en el
barrio, y en el entendimiento de que los ocupantes también poseian un estado de vulnerabilidad social,
procedié a oficiar al Ministerio de Seguridad, trasladando la queja vertida por los vecinos. Se le solicité a
este Ministerio que se sirviera intervenir y que informara respecto del censo que debia llevarse adelante
para identificar a las personas que residen en el barrio.

Tales gestiones llevaron a realizar contacto con el Ministerio de Desarrollo Social, que estaba llevan-
do adelante la tarea de tratar con las familias, evaluar sus condiciones y lograr obtener una soluciéon a
este conflicto. Por ello, a lo largo del 2013 se llevé adelante un seguimiento de la cuestion a través del
contacto con dicho Ministerio, desde donde se fue informando los avances del caso, las medidas instru-
mentadas, las casas que se lograban desocupar, la reubicacién de sus ocupantes, las nuevas medidas
de proteccién de los inmuebles.

Finalmente en enero de 2014 se logré dar un cierre definitivo a la situacién a través de la recupera-
cién de la totalidad de las unidades.

Otro caso relacionado con esta Direccion Provincial, donde también tuvo directa participacion la
Municipalidad de la Ciudad de Santa Fe, se dio ante la apertura de calle Gliemes al 8100.

Sucedié que habia personas que se encontraban viviendo desde hace mas de 20 anos en lo que
es el trazado de la calle. Dada la necesidad de apertura de la misma para que los ocupantes del barrio
pudieran trasladarse y circular o permitir el ingreso del servicio de emergencias médicas, se vio la ne-
cesidad de culminar con el proceso que se habia iniciado dos afios antes consistente en la reubicacion
de la gente que alli vivia y la posterior construcciéon de la via.

En 2011 la Municipalidad, la Direccion Provincial de Vivienda y Desarrollo Social comenzaron con
una serie de relevamientos de sus ocupantes para determinar la cantidad de habitantes, la composicion
del grupo familiar, etc. A estas personas se les iba a otorgar un terreno con una vivienda en las cer-
canias del lugar actual a los fines de afectar lo menos posible a estos grupos familiares y que puedan
mantener sus vinculos, las escuelas de sus hijos, etc.

Relataba la Sra. Esperanza, una de las afectadas, que cuando realizaron la evaluacion en su domicilio,
ella vivia con sus 3 hijos y su marido y en los fondos del terreno su hijo mayor habia edificado una vivienda
aparte. Solo que por la precariedad de las condiciones en las cuales habitaban y por la carencia de recursos,
compartian el bafo y la cocina, por lo cual a pesar de que estos consideraban que vivian separadamente,
esta Ultima, no fue tomada como una unidad habitacional diferente ya que carecia de independencia.

El panorama actual se complicaba ya que en el transcurso de este tiempo su hijo habia formado
pareja y tenfa una nifia de dos afnos. Por ello, ante el inminente desalojo que estaba llevando adelante la
Municipalidad, se negaba a retirarse del lugar.

Dicho ente iba a desalojar y demoler las viviendas sin condicionamientos ya que se habia intentado
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negociar con el presentante para su retiro. Se dejaria en pie solo la habitacién que éste ocupaba, lo cual
no le permitiria satisfacer sus necesidades basicas al no contar con bano ni cocina.

El fundamento de tal actuacion radicaba que esta via de transito iba a redundar en beneficio de mu-
chos vecinos, lo cual genera la primacia del interés publico por sobre la del particular, mas por cuanto se
habia intentado brindar una solucién al caso particular, sin obtener colaboracion del sefor.

La actuacion de la Defensoria en este caso fue la de facilitadora a los fines de lograr la mejor so-
lucion posible en miras a la proteccién del interés particular y la concrecién de la obra a nivel general.

A partir de ello, se generaron dos opciones: la de otorgar un terreno en otra locacién o de que
pudiera edificar en el nuevo terreno de la madre. Para esto la provincia le otorgaria una canasta de ma-
teriales. Con el objetivo de generar mayor confianza en el proceso iniciado se pidié que se pusiera esto
por escrito y se logré el compromiso de que no le demolerian su habitaciéon hasta tanto tuviera otra a la
cual trasladarse con su familia.

En el Expte. N° 99850/13, se efectud gestion ante la Direccién Provincial de Vivienda, para que
nos informe el estado del trdmite del pedido que realizara Mdnica a fin de obtener vista de su expe-
diente administrativo, ya que manifestaba que en al afio 2009, ante una denuncia porgque no habitaba la
vivienda, se efectuaron relevamientos que constataron su ocupacién. Luego, habia agregado pruebas
al efecto, sin obtener respuesta alguna sobre el resultado de su gestién. Por nuestro intermedio, logro

tener acceso al expediente garantizando su derecho de defensa.

ZONA SUR

Contenido de las quejas

En las distintas problematicas recepcionadas, mas alla de las particularidades de cada caso, se reitera
el profundo deterioro en la calidad de vida de los habitantes de las Unidades Habitacionales FO.Na.Vi.

Este deterioro profundo de la calidad de vida tiene relacion con la falta de presencia administrativa
desdelaD. P. V.y U., garantizando que la vida de los complejos se desarrolle de acuerdo al Reglamento de
Adjudicacion, Ocupacion y Uso. Y no es que se pretenda una presencia ciclopea del Estado, sino una ac-
tuacion adecuada ante la denuncia del ciudadano afectado, lo que no se evidencia en las quejas recibidas,
donde los expedientes iniciados ante la D.P.V. y U., por diversos problemas vinculados a este deterioro de
la calidad de vida, no tienen trdmite, no hay mecanismos reales destinados a atender estas situaciones.

En general, se reitera la falta de control respecto a construcciones irregulares en espacios comu-
nes; la falta de seguimiento estatal (por ej controles, medidas articuladas con organizaciones publicas
y privadas, etc) en lo que hace a mantenimiento y conservacion de las unidades (obligacion que se
establece en los boletos de compraventa bajo pena de desadjudicacién y desalojo); la falta de entrega
de los reglamentos de copropiedad en caso de escrituracién y/o de reglamento provisorio en caso de
las adjudicaciones (no promoviéndose asi la constitucién adecuada de los consejos de administracion,

nombramiento de administrador para atender a los gastos de conservacidon comunes, etc).
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El tema del mantenimiento de las unidades habitacionales es recurrente y ocasiona graves problemas
entre vecinos, por pérdidas de caferias que ocasionan dafos materiales y dafos en la salud. Un caso
que representa una sintesis de varios de los problemas aqui planteados, es la queja que tramita mediante
Expedientes N°5479/13 y N°6204/13, en doénde al problema de cafnos rotos, se suma la negativa de los
plomeros de concurrir al complejo, por motivos de seguridad y posterior pago de los servicios.

Esta situacion lleva a la necesidad de evaluar y considerar la posibilidad de que el Estado provea, por
medios propios, o coordinando acciones con otras carteras (Desarrollo Social, Banco de Santa Fe, Ban-
co Municipal, etc) una solucion a la problemaética. Asi, por ejemplo podria estudiarse una solucién que
intente integrar las distintas problematicas: convivencia y fortalecimiento comunitario, posibilidades de
estudio y capacitacion en oficios como medida para otorgar un horizonte de sentido a los jovenes intere-
sados, necesidad de realizar reparaciones edilicias, constitucion de consorcios, etc. En referencia a ello,
podrian coordinarse acciones con instituciones educativas que brinden capacitacién en administracion
de consorcios y oficios; con los colegios profesionales relacionados (Colegio de Maestros Mayores de
Obra, Colegio de Arquitectos, Colegio de Escribanos); con areas especificas del gobierno provincial
para la constitucion de cooperativas de trabajo (Inspeccion General de Personas Juridicas), con posibles
fuentes de financiamiento (Bancos publicos que operan en la Provincia, u otra fuente interna o externa);
con organizaciones civiles barriales ya existentes, con organizaciones no gubernamentales interesadas,

con proyectos similares ya en ejecucion a nivel local, etc.

Deficiencias de Construccion

Cabe destacar que también se reciben quejas por deficiencias edilicias que ocasionan gran deterio-
ro, y que se motivan en defectos de construccion. Y, no soélo en aquellos complejos con varios afos de
antigliedad, sino también en los que se han construido recientemente.

En esta cuestion la D. P. V. y U. no ha determinado de manera clara y efectiva cuél es la instancia
en la que se deben resolver estas cuestiones. Sin perjuicio del periodo de garantia, se ha detectado
una manifiesta falta de respuesta por parte de las empresas y la inaccion del Estado para resolver los
problemas vinculados a la defectuosa construccion, siendo que compete a la D.P.V. y U. hacerse cargo
de las reparaciones, y luego repetir contra el responsable.

Un ejemplo de esto se observa en el trdmite de la queja de los vecinos del complejo habitacional
ubicado en calle Vuelta de Obligado N°4765 de Rosario, quienes recurrieron a la Defensoria del Pueblo
en el ano 2007 (Expediente N°2-018656/07) y se han presentado nuevamente durante el ano 2013
(Expediente N°2-014715/13), por no haber encontrado solucion definitiva de parte de laD. P. V. y U. En
el caso, los vecinos iniciaron los reclamos en forma particular en el afno 1995. El Director General de
Asuntos Juridicos de la D. P. V. y U. emitié el Dictamen N°40250 en fecha 18/02/99 en el cual informé al
Director Provincial que “independientemente de la ejecucion de las garantias, si la obra necesita repa-
raciones, se debera hacer el presupuesto de los trabajos y contratar su ejecucién mediante las normas

previstas en la Ley de Obras Publicas” (sic). En el afno 2007, al recibirse la queja de los vecinos en la
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Defensoria, se realizaron diversas gestiones que culminaron con el dictado de la Resolucién N°172/08,
en virtud de la cual el Defensor del Pueblo resolvié “Recomendar a la Directora General de la Direccion
Provincial de Vivienda y Urbanismo de la Provincia de Santa Fe, Ministerio de Obras Publicas y Vivienda
de la Provincia, instrumentar los mecanismos contemplados por la normativa vigente para resolver en
forma inmediata la peticion planteada por los recurrentes — Expediente N°15201-0048783-5- Tema: Irre-
gularidades en las Viviendas — Adjudicatarios — Obras Torres GYFSA S.A. - Plan 84 Viviendas — Vuelta de
Obligado N°4765 de Rosario".

Con motivo de que los vecinos se presentaron nuevamente en la Defensoria en el ano 2013, ma-
nifestando continuar con los problemas edilicios, se formé expediente y se remitié nuevo pedido de
informes a la D. P. V. y U. (Oficio N°1093). A la fecha de la redaccién de este informe, se ha recibido
respuesta informando que “intervino en fecha 9/12/13 la Coordinacion de Construcciones Delegacion
Zona Sur indicando que los reclamos oportunamente formulados originaron el Expte. N°15201-0048783-
5 y fueron puestos a consideracion de la Direccion de Asuntos Juridicos, encontrandose dicho Expe-
diente desde el 02/09/09 en el Poder Judicial - Juzgado de Origen. Asimismo, segun lo informado por la
Coordinacion interviniente, en dichas actuaciones se adjuntd un relevamiento realizado por la inspeccion
en cada una de las unidades que integran el conjunto de 84 viviendas y se confecciond un computo y
presupuesto de las tareas a realizar para subsanar los problemas denunciados. No obstante, en esas
instancias, la empresa contratista G. y F. S.A. habia presentado quiebra, por lo que se solicito la rescision

del contrato” (Nota N°2583/13 — 0261/R/14).

De lo informado surge:

1. La remisiéon de un expediente administrativo en original al poder judicial, haciendo a su parali-
zacion administrativa, tema al que nos referiremos mas adelante, por ser una préctica corriente de la

administracion, que impide de hecho la prosecucién de los tramites;

2. Si bien se hizo un coémputo y presupuesto de las tareas a realizar para subsanar los problemas
denunciados, no se ejecutaron las obras “por presentarse en quiebra la empresa contratista”, cuando
el dictamen juridico del propio organismo provincial, determina expresamente que las obras debe eje-
cutarlas la D.P. V. y U., sin perjuicio de su recupero mediante la ejecucion de las garantias, toda vez que
una es la relacion juridica entre la D. P. V. y U. y la empresa contratista, y otra distinta es aquella que une
alaD.P.V.y U. con los adjudicatarios. Se trata de un tema aun no resuelto a la fecha de este informe.

Volviendo al tema general de las deficiencias edilicias por defectos de la construccion, se detecta
que es insuficiente el control estatal respecto a las empresas constructoras, tanto durante la obra,
como después de entregada (periodo de garantia); sin dejar de mencionar que, en el caso particular que
se mencioné como ejemplo, aparece como insuficiente también el estudio de solvencia, trayectoria y

garantias, previo a la contratacién con determinada empresa.
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Remision de los expedientes administrativos en original al Poder Judicial, haciendo a la
paralizacion administrativa del tramite.

Durante el ano 2013, se ha hecho evidente una practica administrativa grave y preocupante.

En el caso analizado en el punto anterior, el Expediente N°15201-0048783-5 (se puede consultar
mediante el sitio www.santafe.gov.ar) con el presupuesto de arreglos a realizar en el complejo habitacio-
nal, fue girado en original al poder judicial, sin desglosar al menos copia fiel para continuar la tramitacion
administrativa, significando de hecho que las obras no se hayan realizado a la fecha, pese al dictamen del
Director de Asuntos Juridicos de la reparticion del ano 1999, y pese a la recomendacion de realizarlas de

inmediato, por parte del Defensor del Pueblo, en el afno 2008.

Otro caso de gravedad, se vincula con el Expediente N°15201-0044469-0. Dentro de ese expedien-
te, en el ano 1999, por Resolucién N°4058/99, la Direccion Provincial de Vivienda y Urbanismo desadjudi-
¢6 la unidad habitacional a sus titulares por falta de pago. En el aflo 2000 el desadjudicado plantea recurso
de Revocatoria y Apelaciéon en subsidio. En el afio 2007 (siete afios mas tarde), la D.P. V. y U., mediante
Resolucion N°1148/07 rechaza el recurso de revocatoria interpuesto por el desadjudicado. En ese mismo
ano, por Resolucién N°206 de fecha 17/10/07, el Defensor del Pueblo recomienda a la D.PV.yU., en el
marco de la Ley N°10.396, que se proceda a regularizar la situacion habitacional del grupo familiar que

habitaba la vivienda desde el afno 2006, por cumplir todos los requisitos reglamentarios.

El 30/04/2008, el Expediente N°15201-0044469-0 pasa a Fiscalia de Estado para Dictamen. Asi
permanecio, paralizado y sin movimiento alguno, imposibilitando proceder a la regularizacién habitacio-
nal recomendada por el Defensor del Pueblo. La ocupante, fue considerada por la D.P. V. y U. apta para
que se le adjudique la vivienda en compraventa. Pero, el acto administrativo de adjudicacion nunca se
dicto, porque un tercero que alegd haber comprado la vivienda al desadjudicado, inici6 juicio de desalojo
ante el poder judicial. Por ello, el expediente administrativo fue remitido en original a dicho Poder-esta
vez por Fiscalia de Estado, quien tenia el expediente paralizado desde el 2008. Asi, la historia concluyo
en la esfera de otro poder del Estado, sobre el que esta Defensoria carece de prerrogativas, déonde la
ocupante -cuya adjudicacion no llegd a tiempo- en audiencia publica ante Juez y Secretaria del Juzgado
de Primera Instancia de Circuito de la Segunda Nominacién de Rosario, para salvaguardar la vivienda
de su grupo familiar, se comprometié a pagar 43 cuotas mensuales y consecutivas de pesos dos mil
($2000), es decir, un total de pesos ochenta y seis mil ($86.000), a un tercero que “comprd” una vivien-

da que no puede venderse, al adjudicatario desadjudicado.

La gravedad y sinsentido de la situacion descripta, debe servir para que el Estado Provincial, a través
de la Secretaria de Estado de Hébitat y la Direccion Provincial de Vivienda y Urbanismo, desarrollen proce-

dimientos rapidos en caso de juicios de desalojo, tendientes a que los expedientes de su cartera sean re-
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sueltos en tiempo y forma por el organismo -y las otras dependencias provinciales involucradas (en el caso
Fiscalia de Estado)- evitando que los casos se ventilen en otros poderes del Estado sin contar con todos
los antecedentes, tema sobre el que nos referiremos més adelante bajo el acépite “Juicios de Desalojo”.

Esta grave situacion que se describid, no sélo vulnera el derecho del ciudadano afectado, sino que
significa que terceros lucren con bienes solventados por el Estado Provincial, y que éste pierda la posi-

bilidad de recuperar las sumas invertidas para construir las viviendas.

Juicios de Desalojo

Vinculado con lo mencionado en el punto anterior, durante el 2013, se ha hecho mas evidente la ne-
cesidad de que la Direccién Provincial de Vivienda y Urbanismo adopte una postura activa en caso de ser
notificada de que existe un juicio de desalojo, respecto a una vivienda construida por el organismo (sea me-
diante la recepcién de un oficio judicial, o de un oficio de esta Defensoria, o por denuncia del ocupante, etc).

Ello debido a que la demora de la tramitacion administrativa, tolerable quizas en otras circunstan-
cias, es insostenible cuando terceros se encuentran ejecutando acciones judiciales sumarias o suma-
risimas para entrar en posesion de la vivienda, sin contar con titulo para ello, emitido por la autoridad
competente: la Direccion Provincial de Vivienda y Urbanismo.

Han sido muchos los casos durante este afno, en los que adjudicatarios infractores, o terceros,
inician juicio de desalojo ante el Poder Judicial (sea que el adjudicatario se encuentra sometido al proce-
dimiento de desadjudicacién por alquilar la vivienda en violacién al contrato suscripto con la D.PV. y U;
o que la haya “enajenado” a un tercero en violacién al contrato suscripto).

En estos casos, el juez civil, ante la presentacion del boleto de compraventa por el adjudicatario, o la
cesion de derechos que presenta el tercero, suele hacer lugar a la demanda incoada, poniendo la vivien-
da construida por el Estado Provincial, en posesién del infractor o un tercero, quienes ante la certeza de
la desadjudicacién o readjudicacion conforme al Reglamento de Adjudicacion, Ocupacion y Uso, suelen
enajenar a terceros sus derechos, continuando con la cadena de irregularidades y perjudicando a mayor
cantidad de personas necesitadas;

Por ello, se requiere en estos casos que la Administracién Publica, adopte el criterio de:

1. Intervenir activamente dentro de las acciones judiciales de desalojo que involucren unidades
habitacionales construidas por la Provincia y que no se encuentren escrituradas, como parte necesaria
e interesada en la posesion de las mismas (sea a través de la propia D. P. V. y U., o la reparticién que se
considere mas oportuna - Fiscalia de Estado, Secretaria de Estado del Habitat);

2. Se resuelvan como trdmite urgente los expediente de desadjudicacién y/o regularizacion habi-

tacional y/o readjudicacién vinculados a la vivienda, que estuviesen en tramite por ante la D.P. Vy U.

Escrituracion
Si bien se vienen realizando escrituraciones, se estd muy lejos de regularizar la morosidad de la

administracion publica en este aspecto.
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Regularizacion Habitacional

Como ha sucediido desde el inicio mismo de la Defensoria del Pueblo, la mayor parte de las quejas
del Area, se vinculan y se vincularon también este afo, con la solicitud de regularizacion habitacional,
que los ciudadanos realizan ante la D. P. V. y U.

Una medida a destacar en lo que hace a los procedimientos de Regularizacion Habitacional, se vin-
cula con la Resolucion N°129/13 dictada por el Defensor del Pueblo de la Provincia de Santa Fe, en la que
se analizé el buen criterio sentado por la D. P. V. y U. dentro del Expediente N°15202-0020851-2 y su
agregado directo Expediente N°15202-0027923-3, manifestandose que “Por Resolucion N°2503/12 la
Directora Provincial de Vivienda y Urbanismo, resolvid la situacion de la vivienda, considerando que ‘de
la documentacion acompanada -contrato de alquiler suscripto por terceros, recibos de pago- surge otro
indicio que evidencia un acto anterior de disposicion contrario al articulo 37 inciso b) -principalmente- y
d) ye)del RA.O. y U.; advirtiéndose la clara actitud lucrativa y la falta de necesidad de la vivienda de
los adjudicatarios’, y que ‘acreditado que los beneficiarios de origen no cumplieron con su obligacién de
ocupacion, se entiende que no puede dejarse pasar dicha anomalia, atento a que no se estaria cumplien-
do con el Reglamento que en definitiva es el que regula este tipo de relaciones entre laD. P. V. y U. y
los adjudicatarios, por lo que no procede dar tramite a la cancelacion de deuda’ (sic); Que, debido a ello,
el articulo 1° de la Resolucion N°2503/12 desadjudicé la vivienda a quienes fueran los adjudicatarios de
la misma, por violacion al reglamento de Adjudicacion, Ocupacion y Uso y cldusulas concordantes del
Boleto de Compraventa oportunamente suscripto, quedando sin efecto dicho instrumento contractual
y modificada en tal sentido la Resolucion N°3042/00 (Articulo 1° Resolucién N°2503/12); Que, la de-
cision adoptada por la Direccion Provincial de Vivienda y Urbanismo es juridica y moralmente
destacable, ya que aplicando el reglamento vigente protege el caracter social de estas vivien-
das. Se trata de una medida que, relegando la cuestion puramente econémica de percibir un
pago cancelatorio, se enmarca en las acciones que el estado debe desarrollar para evitar la
extendida practica de que ciertos particulares lucren con los bienes construidos por el Estado
Provincial, aprovechando la necesidad habitacional de otros grupos familiares que realmente
requieren de una vivienda" (considerandos de la Resolucion N°129/13 dictada por el Defensor del

Pueblo de la Provincia de Santa Fe).

Falta de exencion del impuesto inmobiliario a jubilados y pensionados por carecer de es-
critura traslativa de dominio.

Otra queja que se reitera ano a ano y que se vincula con la falta de escrituracién, tiene que ver con
la practica exegética de la Administracion Provincial de Impuestos, de no proceder a otorgar la exencion
del impuesto inmobiliario a jubilados y pensionados que perciben el haber minimo, por no tener la uni-
dad habitacional escriturada a su nombre, pese a contar con la Resolucién de Adjudicacién y el boleto
de compraventa respectivo. Esta situacion fue ya objeto de la Resolucion N°195/06 en la que se consi-

derd “se escinde sin fundamentos y arbitrariamente al sujeto pasivo en dos, una para cobrar el tributo y
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otro para otorgarle la exencion (...) la administracion toma la interpretacién mas beneficiosa a sus fines
recaudatorios, que no obedece a ninguna pauta razonable de interpretacién (...) la finalidad del articulo
114 inciso n) del Cédigo Fiscal, es liberar de la carga fiscal a los sectores sociales que no tienen recursos
para hacerle frente, finalidad que la APl no respeta y que responde al principio tributario de capacidad
contributiva que hace operativo el derecho a la Igualdad consagrado en el articulo 16 de la Constitucion
Nacional (...) desde esta Defensoria del Pueblo creemos que se hace una diferencia arbitraria respecto
de la condicion de ciudadanos que habitan un Fo.Na.Vi, ya que los jubilados y/o pensionados que tienen
su vivienda por fuera del sistema Fo.Na.Vi no pagan tributo, tal lo estipulado por el art. 114 inc. n) del
Caodigo Fiscal de la Provincia de Santa Fe, pero si se impone el pago de éste a los que habitan viviendas
Fo.Na.Vi."” (Considerandos de la Resolucién N°195/06)

Esta situacion requiere que la Direcciéon Provincial de Vivienda y Urbanismo y/o la Secretaria de
Estado del Habitat, acuerden con las autoridades de la A.P.l., el otorgamiento de la exencién a jubilados
y pensionados que perciben el haber minimo (y demas sujetos que se encuentren alcanzados por la nor-
mativa vigente), que habiten viviendas Fo.Na.Vi., con la presentacion de la Resolucion de Adjudicaciéony
el Boleto de Compraventa, sin requerir la presentacion de la escritura traslativa de dominio.

Asi lo establece el criterio de la normativa vigente en la materia (Leyes Nacionales N°24.464,
N°21.581y N°24.130, Ley Provincial N°11.102), y la propia interpretacién contextual e integral del Cédigo

Fiscal Provincial, en consideracién de los principios de razonabilidad, igualdad y capacidad contributiva.

Planos de mensura y sub-division de los complejos habitacionales
De las quejas recibidas surge que existe una gran morosidad de la administracién publica en lo re-
lativo a la confeccion de los planos de mensura y division de los complejos habitacionales construidos

porlaD.P.V.y U.

Funcionamiento General de la reparticion sobre la que se informa

Segun surge de las gestiones realizadas durante el ano 2013 en la Sede Zona Sur, se ha burocrati-
zado el funcionamiento de la D.P.V y U. a través de la creacion de diversas areas, que alin no cuentan
con estructura funcional adecuada. Se detecta falta de coordinacién y comunicacién adecuada entre
las distintas oficinas, por lo que es urgente agilizar los mecanismos para lograr que la decisiéon que la
D. P V. y U. adopte, luego del trdmite pertinente, sea tempestiva y signifique una solucién real para los

habitantes de los complejos.
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ACTUACION ANTE LA ADMINISTRACION PROVINCIAL DE IMPUESTOS

La Defensoria del Pueblo, Delegacion Rosario, durante el ano 2013 recibié 114 quejas y/o solicitudes
de intervencion en relacion a la Administracion Provincial de Impuestos ( API ).

La mayoria de los reclamos se dan con respecto al impuesto inmobiliario, un 67.54% del total,
patente automotor 16.67%, y en menor medida a ingresos brutos 3.50%, catastro provincial 0.87% y
otros reclamos en general un 12,15%.

La APl a partir del afno 2013, implemento el pago bimestral en las partidas del impuesto inmobiliario,
haciéndose eco de la Resolucion N° 20/2010 en la cual el Defensor del Pueblo resuelve en el Art. 1.
Conforme a las facultades conferidas por los articulos 1°, 22°, 24°, 58°, 60°, 62° y concordantes de la ley
10396, sugerir al Ministerio de Economia que realice las gestiones necesarias ante la AP| para que se
disponga dividir el pago del impuesto inmobiliario, al menos en todas las partidas que han sufrido incre-

mento en cuotas mensuales, o, de no ser ello técnicamente posible, se establezcan pagos bimestrales.
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BIEN DE FAMILIA

El Bien de Familia como instituto juridico del derecho de familia - patrimonial - y por lo tanto del de-
recho civil, consiste en la afectacion de un inmueble urbano o rural a la satisfaccion de las necesidades
de sustento y de la vivienda del titular y su familia, consecuentemente, se lo sustrae a las contingencias
econdmicas que pudieran provocar, en lo sucesivo, su embargo o enajenacion.

La finalidad del instituto es la proteccién de la familia, y su objetivo es por un lado econémico, ten-
dente a la conservacion de una parte del patrimonio dentro del nucleo familiar; y por el otro social, en
cuanto propende el mantenimiento de la familia bajo un mismo techo, por ello no obstante, exceder el
marco de competencia de esta Defensoria, es menester actuar en gestién oficiosa a fines de brindar a
los requirentes el servicio de esta institucion.

En este periodo y en correlacion al anterior, cuantitativamente no ha ocurrido variacién, mante-
niéndose constantes las tramitaciones de constitucién de bien de familia, principalmente de los depar-
tamentos La Capital y Castellanos, con leve retraccién en Las Colonias, San Jorge y Gral. Obligado e
incorporandose nuevas localidades, como Colonia Margarita, Vera, Tostado, Recreo, Sauce Viejo, etc.

Asi, las presentaciones efectuadas por los requirentes, obedecen a la necesidad de asesoramiento
legal y asistencia técnico-juridica para la tramitacién y confeccion del Acta Constitutiva, siendo sus
requisitos el titulo de propiedad, los documentos personales de los instituyentes y beneficiarios, la
Libreta de Familia, y la boleta del Impuesto Inmobiliario del afio en curso. Manteniéndose vigente la no
exigencia por parte del Registro General de la Propiedad Inmueble de tener actualizado el domicilio del
grupo familiar primario y pago los impuestos.

Su trdmite comienza con la confeccién de un Informe Previo sobre subsistencia de Dominio, sus-
cripto por el profesional instructor, como asimismo con aquéllos que los presentantes iniciaron en for-
ma personal por ante la Seccién Bien de Familia. Posteriormente, se ingresa al Registro para una vez
informado, proceder a confeccionar el Acta constitutiva, la que en forma personal debe suscribirse en
el Registro y en la seccién correspondiente. Asimismo vy al igual que en anos anteriores, han ingresado
tramites a los fines de la obtencion de la desafectaciéon del bien de familia, mayormente el afno en curso

lo fue ante la demanda de los créditos PROCREAR.

Tramites realizados por departamentos:

Castellanos: 24
Las Colonias: 3
San Martin: 2
San Jeronimo: 3
Vera: 2
General Obligado: 1
9 De Julio: 1
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Tramites realizados por localidades:

Santa Fe: 79
Santo Tomé: 4
Laguna Paiva: 1
Recreo: 2
Sauce Viejo: 1
Colastiné Norte: 1
Rafaela: 22
Colonia Margarita: 1
Sunchales: 1
Esperanza: 2
San Jerénimo Norte: 1
San Jorge: 2
Coronda: 3
Vera: 2
Avellaneda: 1
Tostado: 1

Total afectacion Bien de Familia: 124

Desafectacion Bien de Familia: 17

El abordaje del tema en cuestion allana el camino de los solicitantes, que encuentran en la Insti-
tucién la oportunidad de resolver de forma sencilla, gratuita e inmediata, las gestiones pertinentes y
oportunamente encomendadas, constituyéndose asi en un medio Util para solucionar una preocupaciéon

actual de muchos ciudadanos, logrando transmitir tranquilidad en resguardo de su vivienda Unica.

ZONA SUR

De acuerdo con los convenios suscriptos entre nuestra institucion con las autoridades Municipales
de diversas localidades de la Provincia de Santa Fe, el Departamento de Bien de Familia informa que los
trémites de constitucién de Bien de Familia realizados abarcaron, ademés de Defensoria del Pueblo Dele-
gacion Rosario, vecinos de Granadero Baigorria, Cafada de Gomez, San Lorenzo, Casilda, San Jerénimo
Sud, Rufino, Villa Constitucion, Las Rosas, Chabas y Carcarand. También se realizaron tramites de las
localidades de Zavalla, Totoras, Santa Teresa, Wheelwright, Pueblo Esther, Roldan, Venado Tuerto, Villa
Gobernador Gélvez, Firmat, Carmen, Fighiera. Arroyo Seco, F.L.Beltréan, Venado Tuerto, entre otras.

Ademas del tramite de Constituciéon de Bien de Familia se realizaron asesoramientos sobre la Desa-
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fectaciéon de Bien de Familia, Notas para Cancelacién de Usufructo, Sustitucién de Bien de Familia, Ac-
tas de Ampliacion de Beneficiarios y diversos asesoramientos relacionados a la Ley de Bien de Familia.

San Jeronimo Sud: 1 Expediente.
Granadero Baigorria: 6 Expedientes.

San Jose de la Esquina: Sin Expedientes.
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Rosario:

Canada de Gomez:
San Lorenzo:
Casilda:

Las Rosas:
Chabas:
Carcarafa:

Villa Constitucion:
Roldéan:

Venado Tuerto:

Capitan Bermudez:

Total:

482 Expedientes.
18 Expedientes.
5 Expedientes.

2 Expedientes.
14 Expedientes.
9 Expedientes.
10 Expedientes.
16 Expedientes.
5 Expedientes.

8 Expedientes.

5 Expedientes.

581 Expedientes tramitados.
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ACTUACIONES ANTE REGISTROS CIVILES

Agilizacion de tramites entrega de Documentos Nacional de Identidad

Han sido sostenidos en numeros los reclamos relativos a pedidos de agilizaciéon de D.N.I. ante la
mora en la entrega de los mismos.

Nuestra intervencion de buenos oficio procede directamente ante el RENAPER y posteriormente,
de ser necesario, se realiza derivacion formal a la Defensoria del Pueblo de la Nacion a los fines de su
intervencion por resultar de su competencia. En todas las actuaciones que le fueran derivadas, dicha
Defensoria nos brinda posteriormente los datos de identificacion de los trémites: Numero de Actuacion
con el cual quedan registrados, Caréatula, vinculadas con el tramite de D.N.l. De esta manera el presen-
tante podré en adelante, comunicarse a la Defensoria del Pueblo de la Nacion, via teleféonicamente, o

e-mail, a fin de conocer y/o agilizar el tramite.

Casos:

Se present6 el Sr. Hernan - Expte. N°: 88141 - quien manifestd que en virtud de haber padecido el robo
de su D.N.I., di¢ inicio a los trémites tendientes a la obtencion de un Duplicado, ante el Registro Civil y
Capacidad de las Personas de la Localidad de Santa Fe, y hasta el momento no habia obtenido respuesta.

Que en gestién de buenos oficios, se remitié Nota al Renaper, en relaciéon a la presentacion que
recibiéramos, a los fines de su intervencién en el caso en cuestion.

Que el 25-06-13 el Sr. Hernan nos informé que ha recibido el documento, agradeciendo nuestra gestion.

El Sr. Juan José manifiesta su disconformidad ante la demora en la entrega de D.N.I. En virtud de
lo cual se remitié Nota al ReNaPer.

Desde dicho Organismo se nos informé que los trdmites habian sido observados por no haberse
podido individualizar el Formulario 1 del ciudadano en cuestién, que permite efectuar el cotejo dacti-
loscépico respectivo. No obstante, a los fines de solucionar la situacion documentaria del ciudadano,
resultaba necesaria la gestién de un nuevo tramite, ya que los anteriores habian sido observados. Dicha
informacién que nos fuera suministrada fue remitida al recurrente.

Posteriormente se tomd contacto con el ciudadano, quien nos expresé que a partir de dicha res-

puesta del Registro, solicité nuevo tramite y actualmente cuenta con el nuevo documento.
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ACTUACION EN SEGURIDAD

Por Expte. N° 94477/13 tramit6 la presentacion efectuada por el Sefor Defensor de Pueblo de
la Ciudad de Parand quien expuso la problemética relacionada con hechos de inseguridad con los es-
tudiantes de esa ciudad que cursan diversas carreras de grado en la Ciudad Universitaria de Barrio El
Pozo, dependiente de la Universidad Nacional del Litoral. En su exposicién, relata que los estudiantes
son victimas de robos en la parada de 6mnibus de larga distancia ubicada frente al predio, sobre la Ruta
Nacional N° 168.

Iniciadas las actuaciones, se cursé Oficio N° 23546 al Sefior Ministro de Seguridad de la Provincia
de Santa Fe a quien se le transmiti6 la presentacion relatada y se requirié la adopcion de un plan de
accion para garantizar la seguridad en la zona aludida.

Asimismo, se libré requerimiento de informe sobre el particular al Jefe de la Unidad Regional 1 de la
Policia de la Provincia, a fin de obtener datos sobre las denuncias efectuadas por los damnificados por
hechos de inseguridad en el lugar.

En su respuesta, el Ministerio de Seguridad informa que se dio tramite a lo solicitado por esta De-
fensoria del Pueblo por Expte. 00201-0155637-6 en el cual se dict6 la Orden Operacional N° 562/13
mediante la cual se disponen medidas preventivas y disuasivas del delito, por el despliegue de recursos
policiales en forma permanente en los distintos sectores de la Ciudad Universitaria, asi como la presen-
cia de méviles en los horarios de salida del alumnado en la garita de dmnibus ubicada frente al complejo
educativo, todo ello a fin de proteger al sector docente y estudiante.

Todo ello fue debidamente comunicado al Sefnor Rector de la Universidad Nacional del Litoral y
al Senor Defensor del Pueblo de la Ciudad de Parand, no recibiéndose luego nuevas presentaciones
sobre el particular, por lo que se dio por agotada la intervencién de este Organismo con el dictado de

la Resolucion N° 174/13.
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MUNICIPALIDAD DE SANTA FE

En este periodo se recepciond, en particular al comienzo del afo 2013, pedidos de intervencién en
gestion de buenos oficios, ante la espera que deben sufrir los ciudadanos al momento de solicitar la
poda o extraccion de arboles que danan la propiedad privada por sus raices o por encontrarse sus ramas
tocando cables de luz. Otros tantos casos recibidos refirieron a pedidos de agilizacion en la reposicién
de focos de alumbrado publico. Respecto a este Ultimo punto, los ciudadanos se encontraban muy
preocupados y en una situacion de indefensién ante la oscuridad y la INSEGURIDAD reinante en estos
tiempos, que propiciaba toda clase de hechos delictivos.

Por Expte. N° 93.746 - Yolanda solicitd nuestra intervencién en gestion de buenos oficios ante la
Municipalidad, a fin que se proceda a la reposicién de los focos alumbrado Publico de la calle, donde
se encuentra su domicilio. Pese a haber realizado reclamos en la Municipalidad, no se le dio solucién
a su pedido, por lo que recurrié a este organismo ya que se encontraba preocupada por la inseguridad
reinante agravada por la oscuridad de la zona. Que el profesional actuante tomé contacto con el Sr. Jefe
del Sector Alumbrado Publico, precisando la ubicacion del lugar en cuestion, comprometiéndose éste a que
inmediatamente se colocaria la luz solicitada. Posteriormente confirma la ciudadana la resolucion de su
pedido, agradeciendo la celeridad de la gestion efectuada.

El 18 de Diciembre de 2013 se acerco a esta Defensoria la Sra. Cristina, preocupada pues pese a
los reiterados reclamos efectuados ante la Municipalidad de Santa Fe, no le habian repuesto los focos
de alumbrado publico de la calle donde se encuentra su domicilio. Considera que esta situacién agrava
y propicia ain mas la inseguridad reinante. Al igual que en el caso anterior, el profesional actuante tomé
contacto con el Jefe del Sector de Alumbrado Publico, solicitando su urgente intervencion en el caso en
cuestion. Al dia siguiente la recurrente comunicd que se habia solucionado reclamo en esta Defensoria,
pues esa misma noche que lo formuld, se procedié a la reposicién de los focos de alumbrado publico.

Por Expte. N°98283/13, en su carécter de copropietarios del edificio ubicado en la calle San Loren-
Zo, sus titulares requieren de nuestra gestion, ante la preocupacion por irregularidades que comprome-
ten la seguridad del edificio, con ocupacién y servicios habilitados, encontrandose demorado el final de
obra. Aclarando que habian efectuado reclamo ante la Municipalidad local, toda vez que como 6rgano
de contralor habian otorgado la respectiva habilitacion al profesional para seguir construyendo. Frente a
dicho reclamo, se gestiond ante la seccién Edificaciones Privadas y Cuerpo de Bomberos Zapadores de
la Provincia, lograndose ambas respuestas y siendo esta Ultima, reveladora que no hay pedido ni se han
realizado inspecciones de control de incendios y en respuesta de la primera, mencionan que la falta del
respectivo certificado de inspeccioén final obedece a la deuda que el profesional tiene con el municipio
por convenios impagos y caidos, sumado al incumplimiento en las observaciones efectuadas al mo-
mento de realizarse la verificacion técnica, aclarando con ello y llevando a sus propietarios la verdadera

causa de la denegacién del certificado final de obra.
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ACTUACION EN VIOLENCIA LABORAL

De acuerdo a las competencias otorgadas por la ley 12.434, la Defensoria del Pueblo es organismo
receptor de las denuncias de violencia laboral en el dmbito de la administracion publica provincial y municipal.

En su articulo 3, la normativa define a la violencia laboral como: “toda conducta activa u omisiva,
ejercida en el ambito laboral por funcionarios o empleados publicos que, valiéndose de su posicion jerar-
quica o de circunstancias vinculadas con su funcidn, constituya un manifiesto abuso de poder, materiali-
zado mediante amenaza, intimidacion, inequidad salarial fundada en razones de género, acoso, maltrato
fisico, psicoldgico y/o social u ofensa que atente contra la dignidad, integridad fisica, sexual, psicolégica
y/o social del trabajador o trabajadora.”

Recibida que fuera una denuncia en el organismo, la misma es puesta en conocimiento del superior
inmediato del denunciado, como lo prevé el art. 9 de la ley, quien debe sustanciarla. Al respecto cabe
advertir que el decreto reglamentario 1040/07, refuerza dicha obligacion del funcionario al disponer en su
articulo 8° que: no obstante haberse iniciado el procedimiento por denuncia por la victima, testigo o tercero, los
funcionarios competentes para sustanciarlo tendran el deber de impulsarlos de oficio.

El fundamento de imponer dicha obligacién a los funcionarios, radica en que es objetivo del Estado
erradicar la violencia de su dmbito laboral, no sélo dando las garantias pertinentes y garantizando el ejer-
cicio de sus derechos a las victimas, sino sancionando a quien hubiera incurrido en acciones u omisiones
que constituyan violencia laboral. De tal modo que si quien denuncia deja de ser victima, ya sea porque
han cesado las conductas en tal sentido, o porque por razones de traslado en cualquiera de sus formas no
se encuentra mas en relacién de dependencia con su victimario, y se han comprobado los hechos denun-
ciados, el responsable debe ser sujeto de una sancién disciplinaria. Hechas las aclaraciones precedentes,
y continuando con las funciones de la Defensoria, esta debe realizar el control de la sustanciacion de
la denuncia y velar porque se cumplan las garantias, procedimientos y derechos que asisten a los ciuda-
danos, por parte de la Administracion Publica Provincial, en el marco de la investigacion que se realice.

Se advierte que en la mayoria de los casos en que intervino la Defensoria, estos conceptos no son
entendidos por los mismos funcionarios, quienes tienden a resolver la cuestion individual de la victima,
sin abordar la del victimario, siendo altamente probable que continten con dichas conductas con otros de-
pendientes. No es causal que existan personas que en su carrera administrativa y paso por distintos orga-
nismos van acumulando denuncias en igual sentido. No tomar medidas al respecto es avalar su actuacion.

Un caso testigo donde la denuncia se ha canalizado conforme lo dispone la ley es la que se tramita
en el Expte. N° 95828. La misma fue puesta en conocimiento del Secretario de Justicia, ya que el
denunciado era un funcionario del Registro Civil. Requerida que le fuera informacién sobre el estado de
las actuaciones, el Secretario informdé el numero de expediente donde tramitaba la denuncia y los pasos
administrativos ya cumplidos. Actualmente, se encuentra radicado en la Subsecretaria Legal.

A 13 anos del dictada la ley 12.434, se la considera que una herramienta Util a fines de erradicar la violencia

del dmbito laboral, sin perjuicio de lo cual la misma es perfectible, en base a la experiencia en su implementacion.
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ACTUACION EN DEFENSA DEL CONSUMIDOR

Esta area, de reciente creacion en relacién a otras, ha visto fortalecida su actuacion por medio de la
difusién de la labor llevada adelante entre distintos actores de la sociedad.

La Defensoria del Pueblo brinda un servicio de asesoramiento, informacién intervencién, mediacion
de los derechos, procesos y reclamos de los ciudadanos respecto del Derecho del Consumidor.

Dentro de los derechos humanos de tercera generacién, la Constitucién Nacional, modificada en el
afno 1994, incorpora nuevos derechos y garantias, como el Derechos de Usuarios y Consumidores, en la
relacién de consumo, a la proteccion de la salud, seguridad e intereses econdémicos; a una informacion
adecuada y veraz, a la libertad de eleccién y a condiciones de trato equitativo y digno. Estableciendo
a su vez, el rol del Estado en la proteccién activa del mismo, generando politicas que garanticen su
ejercicio, que permitan la educacién de los usuarios, la defensa de la competencia y la eficiencia en la
prestacién de los servicios publicos.

El rol de la Defensoria, como organismo vinculado al ejercicio de los derechos de los sectores mas
vulnerados, se ve comprometido, con la asistencia técnica y el asesoramiento adecuado a los usuarios y
consumidores frente a los distintos prestadores de servicios publicos, que de no mediar la intervencién
de la Defensoria, se verian afectados.

Consiguientemente, la creacién de la Direcciéon de Usuarios y Consumidores, ha venido a profun-
dizar el rol de proteccién de los derechos de los sectores sociales, que debido a escasos niveles de
educacion, o a estado de necesidad, ven en la Defensoria del Pueblo, un organismo capaz de garantizar
el ejercicio de sus derechos.

La principal consulta por parte de los ciudadanos de la Provincia de Santa Fe, durante el anho 2013
respecto de esta tematica, ha tenido que ver, con la “falta de informacion” por parte de los provee-
dores de bienes y servicios. Vale decir, en el marco del plexo normativo (art. 42 CN, Ley 24240y normas
complementarias), puede decirse que, prima facie, el derecho a la informacién es el primer derecho
vulnerado, viciando el consentimiento desde el momento de la oferta del bien o servicio.

La violacién del derecho a la informacion se plasma, principalmente, mediante ofertas enganosas,
o sin llegar a serlo la misma es sesgada. Ademaés en la mayoria de los casos el consumidor aun no ha
tomado nocién de su derecho a exigir la documental que firma.

Para un consentimiento informado se requiere que el proveedor brinde al consumidor de manera
cierta, detallada y con la claridad suficiente las caracteristicas del producto o servicio que ofrece, como
asi también respecto a las condiciones y/o modalidades de pago.

Notorio fue durante el 2013 el abuso, por parte de quienes ofrecen y prestan servicios financieros,
en el otorgamiento de créditos a personas que, ya sea por su estado de necesidad, o condiciones socia-
les, no pueden comprender acabadamente las caracteristicas de lo que estan contratando.

Al respecto, la Defensoria ha tomado intervencién, denunciando ante el ANSES, situaciones de

abusos por parte de Mutuales en los casos en los que ha habido descuentos indebidos y abusivos en
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los haberes de los jubilados y pensionados de esa Administracion.

En otros casos, se han realizado gestiones de buenos oficios ante las mutuales y financieras, pri-
mariamente requiriéndoles la debida informacion respecto de las situaciones particulares, y en caso
de corresponder, se ha realizado la facilitacion ante las entidades a los efectos de lograr una quita de
intereses o el mejoramiento en las condiciones en pos de beneficiar a los usuarios.

En los casos en los que ha existido una manifiesta vulneracion de derechos consagrados en la legis-
lacion, se han derivado los mismos al ANSES - drea de control de Mutuales - y/o INAES a fin de constar
la vulneracién, y aplique los mecanismos legales para la reparacion y cese de los mismos.

La tematica, respecto de los reclamos de usuarios, ha ido variando con el correr del afo, pero a la
cabeza siempre el reclamo esté dirigido a la empresas de telefonia celular.

En otro orden y respecto a nuestro trabajo en si mismo, hemos logrado tender puentes con distintos
comercios de la ciudad de Santa Fe, asi como con empresas de otras ciudades del pafs, con resultados
altamente satisfactorios en relacién al reconocimiento de esta institucion, lo que se ve reflejado en las
soluciones de la problemética planteada y que nos permite lograr la optimizacién en tiempo y recursos
en beneficio del consumidores que buscan en nosotros la defensa de sus derechos.

Pese a carecer de legitimacién, son cada vez mas quienes confian la defensa de sus derechos a
nuestra institucion.

Denotamos un sostenido crecimiento de quejas en las Delegaciones del interior de la provincia. Fue
importante la capacitacién a nuestros delegados como la fluida y diaria comunicacién con ellos.

El trabajo en conjunto ha dado resultados altamente satisfactorios.

Cada una de las consultas, asi como cada una de las gestiones se realizan con agilidad, conocimien-
to y probado esté que las quejas de los usuarios se resuelven en el término maximo de 30 dias en forma
altamente satisfactoria.

A modo de dejar claro lo antes relatado, se anexan datos estadisticos de los elaborados en expe-
dientes durante el ano 2013, en relacion a los reclamos que realizaron los ciudadanos, en cada uno de
los rubros reclamados.

La cantidad de casos por los cuales los ciudadanos reclaman han aumentado especialmente en lo
que refiere a la prestacion de servicios tales como los de telefonia celular y bancarios.

Se observa también un mayor conocimiento y activismo por parte de los usuarios y consumidores
quienes, ante una vulneracion, concurren a reclamar y llevan éste hasta las Ultimas consecuencias ya

que se ha generado una fortalecida confianza en los mecanismos tuitivos de sus derechos.

1. La estadistica
Sobre un total de 2163 denuncias recibidas entre 1/1/13 al 31/12/13, los usuarios de teléfonos celu-
lares contintan liderando los reclamos.

(Ver cuadro a continuacion)
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DENUNCIAS SANTAFE

Reclamos en General 442
Telefonia Movil 320
Telefonia Fija 288
Bancos 254
Tarjetas de Crédito 173
Garantia de Cosas Muebles/Articulos para el Hogar 153
Contrataciones varias 94
Servicio de Intenet 79
Mutuales n

Seguros 67
Compras Domiciliarias 44
Prepagas 42
Autoplan 40
Servicio de Cable 36
Turismo 31

Servicio de Reparacion 20
Gas 5

Tiempo Compartido 4

TOTAL: 2163 denuncias

ZONA NORTE

De un total de 2163 se elevaron a la Autoridad de Aplicacién 134 quejas, de ellas 32 corresponden

a reclamos contra la empresa Telecom Arnet, 11 a Personal y 11 a MoviStar.
2. La Casuistica
1. SERVICIO DE TELEFONIA

a. Atencion al cliente

Uno de los principales focos de disconformidad de los usuarios ha sido la falta atencién de las cen-
trales telefénicas que las empresas establecen para la atencion al cliente.

Sabemos que uno de los requisitos esenciales a la hora de plasmar formalmente el reclamo, es el
numero de reclamo. Sin embargo ello, es sumamente dificil para los usuarios hacerse con el mismo ya
que muchas veces los encargados de los call centers no se los brindan y otras veces es imposible para

el cliente contactarse con esta dependencia ya que los pasan a espera o les cortan la llamada.
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También han planteado la mala atencion por parte de los operarios telefénicos quienes ademas de
brindar un mal trato, no otorgan explicaciones suficientes o fundadas sobre el tema objeto del reclamo.

Esto agrava de por si la situacion ya que no solamente tiene un inconveniente técnico o de factura-
cion, sino que ademas no puede planteéarselo a la prestadora para que ésta lo solucione o la respuesta
que se les brinda es insuficiente.

Las empresas de telefonia celular por lo general no permiten a los usuarios tener un mecanismo
alternativo de reclamos, por ej. personalmente o por mail.

Los usuarios de la empresa TELECOM - ARNET, ante el fracaso de efectuar su comunicacion al 112
(para dar la baja del servicio de Arnet o reclamos de sobrefacturacion) o al 114 (para denunciar falta de
servicio); en la creencia de recibir una atencién personalizada se dirigen a las oficinas que la empresa
tiene en la ciudad de Santa Fe. Luego de largas esperas, son atendidos por una recepcionista que le
indica pasar a una cabina telefénica y tienen que armarse de una gran paciencia para ser atendidos por
“una persona”. Conforme la expresion literal recogida a diario en nuestro organismo.

La mejora del servicio de atencion al cliente de las empresas de telefonia es una deuda pendiente

de las empresas para con los usuarios.

b. Telefonia Movil

Iniciamos el 2013 con gran cantidad de reclamos por fallas de servicio, cuestionamiento de factu-
racion principalmente de quienes habian viajado al exterior, y mensajes de textos no deseado - SMS
basura - que afectaban mayor mente a las lineas prepagas.

Notamos que a partir de la portacion numérica muchos usuarios evolucionaron de sélo hacer lla-
madas y mandar mensajes de texto, a utilizar los moviles para navegar en Internet. Incentivados por las
ofertas comerciales, las empresas invitaron al cambio de equipos que funcionan con antenas 3G que
no alcanzan a cubrir el trafico en nuestra provincia. Ello genera que en horarios centrales no se pueda
utilizar el servicio de telefonia, los mensajes no llegan y menos aun el servicio de datos.

Cuando nos referimos a los cuestionamientos de facturacion estos se centraron en la falta de in-
formacién y el consecuente desconocimiento de los usuarios del uso de datos, y alto precio cuando el
usuario navega en Internet, envia una fotografia a sus familiares etc. Fue comun escuchar “no efectle
llamadas” “use el WIFI del Hotel” no obstante sin darse cuenta el usuario habia salido del pais sin
desactivar el uso de datos de sus equipos. Asi seis dias en Peru para una pareja de jovenes represento
una factura de $ 6000. Nuestra intervencion posibilitd que las empresas efectuaran la correspondiente
revisién en la base al deber de informacién.

Por otra parte la sensibilidad de los equipos de alta gama, también generd problemas respecto a la
cobertura de la garantia. Salir del negocio y una simple caida o una gota de agua sobre el equipo, era
como salir de la concesionaria con auto nuevo y chocar en la esquina. Esto generaba una gran frustra-
cion en los jévenes. Quienes agotaron el proceso administrativo en audiencias en la Direccién de Co-

mercio Interior, en la que detectamos que no se presentaba el servicio técnico, la empresa de telefonia

114



Informe Anual 2013

y/o comercio. La audiencia se cierra y el consumidor se queda con las manos vacias y el tramite pasa a

sumario. Restandole solo la via judicial.

i. Sms Basura:

Son muchos los usuarios que ven abultada su factura o consumido su crédito por estos mensajes.

Al contactarse con la empresa, ésta les indica que debe enviar la palabra “BAJA” en mayusculas.
Una vez cumplimentado este aspecto los mensajes contindan por lo que se reitera el reclamo a la
prestadora. Esta informa que no posee la capacidad de bloquear definitivamente esos mensajes. En
contraposicién a ello, es la empresa quien en su facturacion los cobra y quien presta el servicio; por ello
se les ha solicitado la baja definitiva de estos mensajes y la devolucién de lo cobrado en ese concepto.

Algunas empresas, como PERSONAL, manifestaron que el usuario se habia suscripto a través de
algun mecanismo relacionado con internet. Esto fue rechazado de pleno ya que estos manifestaron no
haber ingresado sus datos en ninguna pagina o sitio web que pudiera generar estas consecuencias.

Ante el requerimiento de esta Defensoria, la empresa efectivizo reintegros en las cuentas y bloqueo
tales mensajes.Con todo este circuito y reticencias que demuestra la empresa, se verifican una vez mas
las penurias que debe pasar el cliente para obtener una resolucion al problema.

El organismo de contralor en la materia de mensajes basura es la Comision Nacional de Comunica-
ciones. Respecto del mismo, los usuarios expresan que existe un excesivo formalismo por parte de este
érgano en cuanto a la toma de denuncias ya que le exigen que se realice por escrito - lo cual no esté al

alcance de todas las personas -, entre otros requisitos.

ii. La Regulacién

En el mes de mayo, a través de los medios, se dieron a conocer los altos indices de denuncias
contras las empresas, quedando al descubierto la falta de un nivel de inversién acorde al del aumento
del consumo. Lo que merecié la respuesta de legisladores y de distintas instituciones a lo largo y ancho
del pais quienes clamaron la en razén de su masividad la telefonia mévil merecia la declaracion de
servicio publico. Asi lo hicieron saber los Defensores en reunién plenaria de ADPRA, durante el 22 y
23 del mes de mayo de 2013 en la ciudad de Santa Fe. Es menester sefalar que fue nuestra Defensoria
quien solicité la inclusion del tema.

Mediante distintos partes de prensa, la Defensoria puso de resalto la necesidad de una mejor aten-
cion al cliente/usuario y la creacién de nuevos “marcos institucionales” para impedir las manipulaciones
que afectan la equidad y la asimetria en la informacion, ya que el usuario es siempre el eslabén mas débil.
Entre las medidas deberian figurar ofertas y facturacién transparentes para hacerlas comparables, unida-
des de medida adecuadas al tipo de servicio, redondeo a favor del usuario, accesibilidad para discapaci-
tados, normas de seguridad para limitar y detectar el uso delictivo, guia electrénica con derecho a figurar
0 no, tarifa social, mayores niveles de inversion y una legislacién integral que permita control y sancion.

En el mes de Junio se publica el Decreto Nacional N° 681/13 que por el articulo 2° instruyé a la Se-
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cretaria de Comunicaciones del Ministerio de Planificacion Federal, Inversion Publica y Servicios, a dic-
tar, con intervencién de la Comisién Nacional de Comunicaciones, un nuevo reglamento que establezca
los requisitos de calidad para la prestacion de los servicios de telecomunicaciones a ser cumplidos por
los licenciatarios para un uso eficaz, eficiente y racional de la red y del espectro radioeléctrico en aten-
cion al avance tecnoldgico y a las necesidades de los usuarios. Consecuente con ello dicho Ministerio
dict6é la Resolucion Numero 5/13, mediante el cual se aprobé el REGLAMENTO DE CALIDAD DE LOS
SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES.

En el mes de Septiembre la Secretaria de Comunicaciones dicta la resolucion 12/2013, mediante la
cual abrié un periodo de consulta popular para arribar a un texto definitivo del Reglamento de los Usua-
rios de los Servicios de Comunicaciones Moviles. Nuestro organismo fue invitado por la Secretaria,
volcando nuestra opinion a través de Expte. N°98900/13. Algunas de las principales modificaciones en
la relacion cliente-empresa que se proponen son:

® Precios. Los cargos y valores del servicio serédn determinados por cada operador y sus modifica-
ciones deberan ser comunicados a la Autoridad de Aplicacion con 60 dias de antelacion. Al igual que
en la normativa vigente, el Estado “puede por razones de interés publico debidamente justificadas,
establecer restricciones o disponer de alguna autorizacion previa”.

* Recarga de prepago. El crédito de las recargas que se realizan con tarjeta debera tener una vi-
gencia no inferior a 6 meses. En la actualidad, promedian entre 30 y 45 dias, dependiendo las ofertas
del operador.

¢ Devolucion de crédito. En caso de finalizacién de un contrato, el operador estard obligado a
devolver al usuario el crédito no utilizado en un plazo de 30 dias.

¢ Roaming internacional. Cuando un usuario se conecte a la red celular desde otro pais, el ope-
rador le deberéa notificar mediante un mensaje los precios vigentes de cada servicio si es que decide
utilizarlos y para activar el servicio el usuario debera prestar su confirmacién expresa.

* Roaming internacional ll. Los prestadores deberan avisar al usuario mediante un mensaje cuan-
do su consumo ascienda a un 80% del promedio mensual y cuando se agoten los créditos disponibles.

¢ Mensajes no deseados (SPAM). El usuario deberé prestar autorizacion previa y expresa para re-
cibir en su términal mensajes con fines publicitarios y/o comerciales. La falta de respuesta en 24 horas
se tomara como negativa.

¢ Contenidos pagos. El usuario debera prestar autorizacién previa y expresa para suscribir a conte-
nidos pagos (tales como hordscopos, trivias, etc...). La falta de respuesta en 24 horas se tomaréd como
negativa.

* Reclamos de usuarios. Se establecen un plazo de resoluciéon de 24 horas para los asociados a
deficiencias e interrupcion del servicio; 3 dias hébiles para facturaciéon y 5 dias habiles para otros recla-
mos generales.

¢ Reintegros por reclamos. Si un reclamo por facturacién es resuelto a favor del usuario, el opera-

dor debe reintegrarle la diferencia correspondiente maés los intereses que correspondan.
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A mediados del mes de diciembre la Secretaria de Comunicaciones mediante la Resolucién 26/13
regul6 el cobro por segundo en el servicio de telefonia moévil. Las empresas Movistar, Claro, Personal y
Nextel tendrian 15 dias para aplicar esta normativa a los usuarios de nuevas lineas y unos 60 dias para
completar el total de los usuarios.

En este ultimo semestre del afo se nota una sensible disminucion en los reclamos, no obstante la
empresa PERSONAL S.A. es la que lidera el ranking de las quejas y la que mas dilaciones presenta a

la hora de resolver los inconvenientes planteados.

c. Telefonia Fija

Servicio prestado por la empresa TELECOM SA, los reclamos han crecido en relacién con afnos
anteriores. Se contintan realizando numerosas gestiones oficiosas ante la empresa, en virtud de los
reclamos que recibimos, originados en las grandes espera en las que se hallan inmersos los usuarios del
servicio a la hora de solicitar reparacion, pedidos de instalacion y traslados de lineas, etc.; con resulta-
dos muy positivos debido a la consideracion de un grupo de empleados locales. Especialmente cuando
el usuario es un adulto mayor, o un enfermo para los cuales el servicios resulta indispensables para
su comunicacion con familiares o servicios de emergencia. También hemos solicitado intervenciones
urgentes a favor de personas que tienen el servicio de alarma (custodio de sus bienes) conectada a las
lineas telefonicas, porque sin tono la alarma deja de funcionar.

Con respecto al 114 (Servicio de reparacion) y en concordancia con las consultas recibidas, deberia
implementarse un sistema local y la Empresa contar con un sistema de pruebas que funcione correcta-
mente a fin de diagnosticar el problema al tiempo del llamado del Cliente. Cabe aclarar que el sistema
actual del 114 es Nacional, por lo cual se atiende desde distintos puntos del pais, y de esta manera quita

al servicio la agilidad, celeridad, que debiera brindar.

d. Internet - Arnet

En lo que respecta a Arnet, se han recibido quejas por la calidad del servicio, la no prestacién de la
velocidad contratada. Otras refieren a la falta de recepcion del MODEM por meses, lo que hace que el
usuario deba efectuar infinitos reclamos, perdiendo su tiempo sin poder contratar otro servicio de Inter-
net. Respecto a la facturaciones del servicio telefénico, cuando el usuario pide la baja, no se ve reflejada
en su factura como deberia ser a los 30 dias, esto porque depende el ciclo de facturacion del servicio
de teléfono. Se observa un gran enojo por parte de los usuarios que directamente no pagan la factura
y luego viene el corte. La Delegacion local de Comisién Nacional de Comunicaciones informa que es
requisito formal de admisibilidad el pago de la factura, por esta razén muchos casos llegan a Defensoria,
los que son solucionadas mediante gestiones ante la empresa.

Frente a lo expuesto observamos que se optimizaria dicho servicio si el mismo no dependiera de

empresa contratista, y que sea atendido por personal directo de Telecom.
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Algunos casos:

Expte. N°: 100203: En fecha 16-12-13- comparece la Sra. Norma quien expresa que el dia 24-11-13
ingresaron delincuentes a la casa de su vecino con la finalidad de perpetrar un robo. Al ingresar corta-
ron el cable de Telecom que prestaba servicio a todos los vecinos de la cuadra. Este hecho le genero,
ademads de no contar con el servicio de telefonia, el perjuicio de quedarse sin la prestacion de cobertura
de la empresa de alarma. Pese a los reiterados reclamos ante la empresa no habia obtenido solucién
alguna, por lo que solicité de nuestra intervencién ante su profunda preocupacion y frente al panorama
de inseguridad reinante, maxime que se trata de una persona mayor.

El profesional actuante realizé inmediata gestion telefénica con personal de Telecom solicitando se
evalle la posibilidad de proceder a la mayor brevedad posible, a la reparacion de la linea, teniendo en
cuenta por la delicada situaciéon que atravesaba la recurrente. Posteriormente se comunica la Sra. Norma

y manifiesta que ya contaba nuevamente con servicio de telefonia.

Expte. N°: 100209: El dia 17-12-13 concurre la Sefora Adriana -y manifiesta que en virtud de ha-
berse cortado el cable de la linea de teléfono el dia 8-12-13 y pese a los reiterados reclamos al 114, no
posefa el servicio. Inmediatamente el profesional interviniente realizd gestion telefénica con personal
de Telecom a fin de solicitar que a la mayor brevedad posible se proceda a su reparacion. Posteriormen-
te se comunica la recurrente, informandonos que tras nuestra intervencion, la empresa ha procedido a

la reparacion del cable en cuestion.

Expte. N°: 94457: Comparece la Sra. Ana Maria, quien solicita nuestra intervencion, manifestando
gue su suegra Felisa de 70 anos de edad, domiciliada en la localidad de Soledad (Departamento San
Cristobal) , se encuentra sin linea de teléfono desde el mes de Diciembre de 2012, atento haberse caido
un poste y los cables. Desde entonces vienen reclamando al 114 sin solucién, y en la Ultima comunica-
cion le expresaron que no le tomarian mas los reclamos por encontrarse en estado de reparacion. En
el mismo momento de la entrevista el profesional interviniente realizé gestion telefonica con Telecom, a
los fines de su urgente intervencion en el caso en cuestién y en atencion que se trataba de una persona
mayor que vive sola y siendo el teléfono su Unica herramienta en caso de urgencias.

Posteriormente se comunica la Sra. Ana Maria y manifestd su agradecimiento, pues tras nuestra

intervencion en forma inmediatamente posterior, la empresa procedié a dar solucion al problema.

Expte. N°: 92587 Se acerca a nuestra Institucién el Sr. Daniel - domiciliado en la localidad de
Reconquista -, solicitando de nuestra colaboracion ante Telecom, con el objeto de que dicha empresa
proceda al corrimiento de poste a la medianera, en concordancia con normas de Telecom, que se en-
cuentra obstaculizando el ingreso a su cochera. Realizé numerosos reclamos sin resultado alguno. El

profesional interviniente tomo contacto inmediato con personal de Telecom, trasladando la problemati-
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ca en cuestion y requiriendo el corrimiento del poste, conforme a Reglamento.
Posteriormente se comunica el Sr. Daniel informéndonos que la empresa habia procedido a cum-

plimentar lo solicitado.

1. OPERACIONES FINANCIERAS PARA CONSUMO

a. Bancos

La Defensoria continué durante el 2013 su fluida comunicacién con la autoridad control, puntualmente
con la Gerencia Principal de Proteccion de Usuarios del Servicio Financiero del BCRA derivando funda-
mentalmente las quejas contra entidades que no cuentan con sucursal en la zona norte de la provincia.

Es menester sefalar que a partir de su intervencion y la normativa dictada se observa la resolucion
maés réapida de los conflictos. Asi es como en el mes de enero dicha autoridad de control dispuso me-
diante Comunicacién A 5388 aprobar el Texto Ordenado (T.o) de las normas sobre “Proteccion de los
usuarios de servicios financieros”.

En dicha comunicacién se dispuso extender la aplicacion del T.O aprobado a las empresas no fi-
nancieras emisoras de tarjetas de crédito y a los fiduciarios de fideicomisos de créditos cedidos por
entidades financieras. Al mismo tiempo y como consecuencia del T.o, se realizaron modificaciones
—incorporando una disposicién sobre trato discriminatorio- en las normas sobre “Depdsitos de ahorro,
cuenta sueldo, cuenta gratuita universal y especiales”, “Depdsitos e inversiones a plazo”, “Reglamenta-
cion de la cuenta corriente bancaria” y “Cuentas a la vista abiertas en las cajas de crédito cooperativas”.

En el caso de las personas con dificultades visuales se deberan facilitar cajeros automaticos con
software reproductor de voz-a-texto y texto-a-voz, auriculares con su respectivo conector estandar,
teclado con sistema Braille y mecanismo audible y perceptible destinado a alertar el olvido de la tarjeta
y/o del dinero dispensado por el equipo. Asimismo, se les deberd dar a estos usuarios la opcion de
obtener en sistema Braille la documentacién asociada a los productos que contratan. Por otro lado, en
cuanto a los servicios de banca por Internet (“home banking”) y banca mévil, deberén incluir -segun el
caso- opciones que permitan a estas personas operar tales sistemas sin el auxilio de terceros.

EI BCRA tendréa por funcién supervisar la actuacién de los sujetos obligados y sancionarlos en caso

de incumplimiento de lo dispuesto en T.O.

i. Un mecanismo agil y eficaz de atencion al publico

Es lo que solicitamos al Agente Financiero de la Provincia de Santa Fe desde la Defensoria del
Pueblo a fin de reducir las extensas colas que padecen abuelos y padres con nifos pequenos, quienes
debian aguardar a ser atendidos por cajero humano.

La Defensoria constaté las quejas comprobando que, en las sucursales, las sillas que exige la le-
gislacion vigente eran escasas o inexistentes, y fundamentalmente, que el tiempo de espera excedia

largamente, en algunos casos las dos horas.
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Se sostuvieron distintas reuniones y solicitamos la urgente la apertura de mas cajas para atenciéon
al publico lo cual descongestionaria las largas colas y contar con més personal para poder suplir las
necesidades urgentes, como son las licencias del personal; y el control del correcto funcionamiento de
los dispensadores de dinero.

Producto de dichas gestiones la atencién mejord, los usuarios pueden esperar sentados o tomar su
numero y retirarse para hacer otro trdmite y luego regresar; no obstante a la fecha del presente informe

se entiende necesario continuar trabajando para la optimizacion del mismo.

b. Tarjetas de crédito

La falta de informacién adecuada al usuario continta generando los reclamos referidos al uso del
plastico que ha posibilitado el acceso al crédito, ademas el usuario cuenta con el beneficio de devolu-
cion del IVA en un 5% vy las promociones de descuento que publicitan los Bancos cuando la compra se
realiza en determinado comercio. Las quejas en las que hemos intervenido son lideradas por tarjetas de
créditos que el consumidor recibe como un obsequio, no la activa, recibe en su domicilio resimenes,
pero éste entiende que al no reclamarle pago alguno él no tiene ninguna obligacién respecto de un
plastico que interpreta es un obsequio. Transcurrido el afo recibe la solicitud de cobro por gastos de
renovacion, practica desleal gue no abandonan las entidades. La Defensoria se dirige a ellas en forma
directa solicitando la devolucién debitada de caja de ahorros (de corresponder segun caso) la baja inme-
diata y la remisién de libre deuda.

Otra modalidad no abandonada durante el 2013 es el otorgamiento de préstamo de dinero a través
de tarjeta de crédito. Los consumidores denuncian que no solicitaron la tarjeta, no obstante cuando
solicitamos informe al banco vemos que no fue la entidad la que otorgé el préstamo sino la tarjeta, in-
corporando cargos por seguros vivienda etc., que no fueron solicitados, y la cuota mensual pactada de
devolucién se ve abultada. Al presentarnos ante la entidad logramos se den de baja todos los cargos y

cancelado el crédito la baja de tarjeta y libre deuda.

c. Recomendaciones sobre el cambio de “tarjetas sueldo” NBSF

Por el mes de Abril el Agente Financiero de la Provincia, resolvié remplazar la tarjeta de débito
-Maestro Master Card por Visa Electron-. Los reclamos contra la entidad comenzaron a llegar en la
medida que los usuarios advertian que habian sido sorprendidos en su buena fe, puesto que al retirarla
habian consentido con su firma la autorizaciéon de la apertura de una nueva Caja de Ahorro y una Tarjeta
de Crédito, con su consecuente costo personal. Ello motivd que nuestro organismo emitiera un comu-
nicado de prensa informando a los consumidores bancarizados la no obligatoriedad de la contratacion
del “paquete adicional de servicios” e informando que el mismo desde el tercer mes tenia un costo
mensual de $ 75 + IVA.

Instamos mediante comunicados de prensa al ciudadano asolicitar la informaciéon que estimara

correspondiente y la atencién debida de control sobre la documentacion que firman, con el objeto de

120



Informe Anual 2013

evitar inconvenientes en el futuro.

Es menester senalar que todas las quejas recibidas fueron atendidas y corregidas, en forma inme-
diata por la entidad. Se advierte una incipiente disminucién de reclamos, entendemos que ello se debe a
la regulacién efectuada por el BCRA a través de la circular “A” 5.388 - modificada por circular “A” 5.460 - que
ha dispuesto crear un servicio de “Atencion al usuario de servicios financieros”.

Las entidades disponen de un plazo maximo de 20 (veinte) dias hébiles contados desde la recepcion
fehaciente de reclamos, para resolver definitivamente los mismos.

En caso de falta de respuesta por parte de la Entidad o de disconformidad con las resolucién/es adopta-

das por la misma, el usuario podra formular la denuncia ante el Banco Central de la Republica Argentina.

Casos:

Nuevo Banco de Santa Fe

Expte. N°: 95534 E| dia 6-6-2013 concurre la Sra. Antoni a nuestra Institucion, requiriendo de nues-
tra intervencion ante el Nuevo Banco de Santa Fe, pues en oportunidad de haber obtenido un crédito
personal en dicha entidad, se le anex6 un paquete que no solicitd, consistente en apertura de cuenta
corriente en ddélares y en pesos, y tarjeta de crédito.

En virtud de lo expuesto, el profesional actuante realizd gestidn telefénica con personal de dicha en-
tidad, con quien se acordd la inmediata baja al paquete otorgado y realizando el ajuste correspondiente.

Posteriormente concurre la Sra. Antonia y manifiesta, tras las gestiones que realizdramos ceso

dicho descuento por tal concepto y que se le reintegraria lo descontado.

Expte. N°: 93638: El dia 9-4-13 concurre el Sr. Enrique solicitando nuestro asesoramiento, pues
manifiesta haber efectuado una compra telefénica al Nro. 011 -5275-7635 y como medio de pago utilizd
la tarjeta de crédito Mastercard del Nuevo Banco de Santa Fe. Pacté una compra por un importe de $
200 mensuales y un total de de 6 o 9 cuotas. El problema se suscita cuando llega a su domicilio y se
percata de que la compra efectuada se habia realizado por un importe de $ 4.000 y cuotas de $ 440,
que no fue lo pactado. Asimismo expresa su deseo de recibir en su domicilio los recibos de haberes y
resimenes de tarjeta de crédito.

La profesional actuante realizd gestion telefénica con personal del Banco, Casa Central Rosario,
a quien se le transmitio la situacién. Se acordd que previa investigacion de dicha compra, llamarian al
recurrente, no obstante que firme en la Sucursal de Santa Fe el Formulario de desconocimiento de
compra. En cuanto a los recibos de haberes y resimenes de Cuenta de Tarjeta de Crédito, tomarian
inmediata intervencion a fin que lleguen a su domicilio. Posteriormente concurre el Sr. Enrique y mani-
fiesta que su situacion se ha ordenado y ajustado a lo pactado oportunamente. Asimismo comenzé a

recibir sus recibos y resimenes de Tarjeta tal como lo solicité.
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b. Mutuales

Respecto del tema es muy comun recibir consultas efectuadas por personas mayores y de escasos
recursos econémicos que ven afectado su cobro de haberes a partir de los descuentos que les efectlan
en los mismos o sus cajas de ahorros.

Como bien sabemos, para los descuentos por recibo de haberes hay un limite prestablecido fuera
del cual no se pueden realizar mas descuentos, el saldo es prorrateado en los meses posteriores. Por
ello muchas veces sucede que si el afectado ha contratado una ayuda econdémica por $1000 y por su
sueldo solamente le pueden descontar $200, los otros $800 quedan pendientes, es decir, no pueden
abonarse y generan intereses. Esto torna sumamente gravoso el pago final del crédito. Estas cues-
tiones no son explicadas al tomador del crédito y terminan causéndole un gran perjuicio que termina
muchas veces en un estado de cesacién de pagos.

A su vez, como las entidades financieras o mutuales que otorgan crédito conocen estas circunstan-
cias, generalmente le piden al solicitante que les firme autorizacién para descontar el saldo por medio de
débito automatico, esto origina que, tal como en numerosas oportunidades nos han planteado, todos
sus haberes les sean debitados y no perciban nada. Esto origina al afectado una situacion critica ya que,
en ese mes en cuestion, no puede ni siquiera afrontar los gastos corrientes personales y de su familia.

Se observa a partir de esto que es muy comun gque las personas vayan tomando préstamos de
diferentes entidades sin medir las consecuencias de ello y al sélo efecto de ir “cubriendo huecos”.
Esto termina generando un circulo vicioso del cual es muy dificil salir, desembocando en el pedido de
concursos preventivos o quiebras. Sin embargo son mayores los casos de las personas que ni siquiera
apelan a estas herramientas ya que no tienen ningun otro recurso con el cual paliar esta situacion. A su
vez, de esta situacion se desprende que la parte otorgante no realiza un andlisis cabal de la situacién
econdmica del solicitante, respaldando el crédito con la firma de pagarés y la autorizacién de débitos
automaticos de los tomadores. Doctrinaria y jurisprudencialmente ha comenzado a gestarse en esta
area una idea de obligacion imputable a la entidad financiera de realizar ese anélisis. Sumado a ello, a
pesar de la naturaleza incausada de los pagarés, en los casos en que el juez advierta que se rubricd en
ocasion de una relacién de consumo, no han hecho lugar a su ejecucion directa, lo cual le permite al
demandado discutir intereses y otras cuestiones en un proceso ordinario.

Todo ello, aunque en vias de proceso, han generado una mayor consideracion respecto del sobreen-
deudamiento del consumidor y su tratamiento.

Un caso paradigmatico fue el presentado por Rosa, adulta mayor y discapacitada auditiva que plan-
teaba que desde hacia 7 afos le descontaban de su recibo de sueldo alrededor de $800. Reconocia
haber tomado dos préstamos con la Mutual de Trabajadores Viales por un total de $9000 pero consi-
deraba que en el lapso de 7 anos deberia haber terminado los mismos. En reiteradas oportunidades
concurrié a la Mutual para reclamar y estos no le habrian brindado explicacion suficiente, lo que motivo
que concurriera a la Defensoria.

En virtud del derecho de informacion, que establece la facultad del cliente de contar con infor-
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macion clara, cierta y adecuada, este organismo solicité a la mutual que brinde un detalle del crédito
tomado, las cuotas abonadas y la razén de los descuentos actuales. A raiz de ello, estos informaron que
efectivamente la denunciante habia contratado dos créditos. Nunca se le pudo descontar la totalidad de
la cuota y cuando se intentd realizar débitos de su cuenta, esta revocé la autorizaciéon que tenia la enti-
dad para ello. En virtud de esto, entre el 2009 y 2010 sélo se le pudo descontar $75 o0 $90 en vez de los
$600 que hubieran correspondido. Recién cuatro afos después pudieron hacer efectivo un descuento
cercano a la cuota pactada. Ello gener6 intereses punitorios por el lapso de falta de pago.

Esta situacion se generd a raiz del endeudamiento que la presentante tenia con varias entidades
financieras y su falta de capacidad econémica para afrontarlos. Tales créditos habian sido tomados con
posterioridad a la contrataciéon con esa mutual, pero terminaron incidiendo en ésta.

Otro caso fue el planteado por Agustin, jubilado nacional, quien planteaba que desde hace 24 meses
la Cooperativa de Vivienda, Crédito y Consumo Latinoamericana le realizaba descuentos en sus recibos
de haberes en concepto de cuota societaria y servicios especiales. Las cuotas aludidas comenzaron en el
ano 2010 por un monto de $178.55, ascendiendo paulatinamente hasta $ 309 en 2011y $ 350 en la actua-
lidad. Se requirio informacion a ANSeS, la cual comunicé que las cuotas pactadas serian 28, restando 4
cuotas pendientes, al mes de octubre/13.

El afectado rechazaba lo informado debido a que desde hace 3 anos percibia descuentos por sumas
desiguales. Sumado a ello, la entidad financiera no posee domicilio conocido en la ciudad, provincia o a
nivel nacional que le permitiera cuestionar los descuentos realizados y obtener la informacién pertinente
relativa al crédito, solicitar el cese de los mismos o la baja de la afiliacion.

A raiz de esta situacion de indefensién que se estaba dando, nos dirigimos al Instituto Nacional
de Asociativismo y Economia Social para que en virtud de ser el organismo de contralor en la materia,
pudiera intervenir en la cuestién. Estos nos informan que la mencionada Cooperativa ya no existia, no
teniendo domicilio conocido y que por ello, ante las numerosas denuncias y evidentes incumplimientos
de la normativa en la materia, habifan iniciado una investigacion, realizando las constataciones pertinen-
tes para llevar adelante denuncia formal.

Se percatan a raiz de ello, que la entidad no cumplia con la resolucion 3371/09 del INAES respecto de
informar al organismo de contralor los cambios de domicilio, habia incumplido también las disposiciones a
la Ley 20337 referidas a la administracion y control de la entidad, asi como la obligacién de informar a sus
asociados del cierre. Sumado a todo ello, desde Diciembre de 2010 no habia presentado ningun tipo de
documentacion respecto del cierre del ejercicio asi como tampoco la documental referida a sus activida-
des. A pesar de ello, la situacion de Agustin no obtenia solucién, por lo gue nos contactamos con ANSeS,
quienes informaron que mes a mes recibian la orden de descuento de la Mutual y el monto era depositado
en una cuenta bancaria. Por ello, efectué la denuncia al drea de control de mutuales que posee ese orga-
nismo a los fines que active el mecanismo previsto normativamente con el objeto de que cesen los des-
cuentos que comprometian su prestacién jubilatoria, que como sabemos posee caracter alimentario. A

raiz de estas actuaciones, se resolvié favorablemente la cuestion y cesaron los descuentos cuestionados.
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c. Agencias de cambio

Las restricciones para la adquisicion de moneda extranjera impuestas por la Administracién Federal
de Ingresos Publicos (AFIP), ha dado lugar durante el 2013 a distintas consultas.

Asi destacamos nuestra intervencion el caso de Marfa Ester. Esta en el mes de Marzo habia concurri-
do a una agencia de cambio a los fines de poder realizar transferencia de dinero a sus familiares que vivian
en Paraguay y estaban por ser desalojados. Por ello, debia realizar un giro en délares estadounidenses.

La transferencia que ella realizo tuvo su conversion a la cotizaciéon del délar paralelo y no al oficial, ge-
nerando un perjuicio a la presentante asi como a sus familiares que no lograban pagar el monto que reque-
rian. Cuando formaliza reclamo, le comunican que la operacion ya estaba realizada y no se podia cancelar.

La situacién expuesta trasuntaba una infraccién a la normativa que establece el BCRA respecto de
transferencias al exterior y en tal sentido se le hizo saber a la agencia de cambio, quien revisé su actitud
y no sélo devolvié la diferencia, sino el monto total del depésito, lo cual no implicé cancelacion de la tran-

saccion, sino rectificacién de la misma y compensacion a la clienta por mala prestacion de un servicio.

i. Moneda

Enero/ Billete de Eva Perén

Llamativas y numerosas fueron las quejas telefonicas de ciudadanos enojados que daban cuenta,
de que ciertos comercios locales de la ciudad de Santa Fe no recibian el billete de Eva Perén, argumen-
tando que era dificil distinguir si eran falsos o verdaderos.

Masivamente los cajeros automaticos, comenzaron a entregarlos sobre finales del mes de diciem-
bre y enero, ello fue propicio para informar a los ciudadanos la validez del billete, dando la caracteristica

para de detectar el falso billete y cémo proceder ante el supuesto de recibir un billete falso.

ii. Turismo

Las épocas de vacaciones y los viajes de placer también han sido objeto de diferentes reclamos.
Los asesoramientos que se brindaron en el 2012, fueron el motivo para elaborar recomendaciones a
finales del 2013, que tuvieron una amplia difusién a través de distintos medios. Ello en cumplimiento de

nuestro rol de prevencién de conflictos.

¢ Percepcion por viajes y gastos en el exterior. Resolucion general 3450 AFIP:

El 18 de marzo de 2013, fue publicada, en el Boletin Oficial de la Nacion, la Resolucién General
N° 3450/13 (RG 3450) de la Administracion Federal de Ingresos Publicos (AFIP), la cual establecié un
régimen de percepciéon (adelanto anticipado) aplicado a las compras de pasaje, transporte, alojamiento
y excursiones en el exterior contratados con agencias de viajes y turismo locales.

Dicha normativa generd confusién en las relaciones consumidor / agencia de viaje, no asi en lo que
respecta a compras en el exterior con tarjetas de crédito, donde no se recepcionaron quejas por errores

cometidos por entidades bancarias.

124



Informe Anual 2013

La percepcién debia practicarse desde la publicacién de la norma y afectaba a las relaciones de
consumo que se concretaran a partir de dicha fecha. No obstante ello, los agencieros de las ciudades
de Rosario, Rafaela y Santa Fe pretendieron aplicarla en forma retroactiva.

De las consultas y quejas recibidas por esa entidad, se pudo determinar que los consumidores
no habian recibido las facturas correspondientes y en su lugar se les habian entregado sélo recibos
provisorios. Desde la Direccién de Defensa de Derechos de Usuarios y Consumidores se tomé con-
tacto con las empresas denunciadas advirtiéndoles de la posibilidad de incurrir en el cobro indebido
de dichos montos, a la vez las quejas se informaron a la Defensoria del Pueblo de la Nacién, dado el
caracter nacional de implementacion de la medida a través de la Administracion Federal de Ingresos
Publicos. Nuestro alerta e intervencion mediante gestion oficiosa fueron disuasivos y por tanto los

reclamos se resolvieron en forma favorable al consumidor.

Baste el ejemplo de: Silvina contra una empresa de Turismo local.

Esta habia contratado en el mes de Julio de 2012 un viaje al exterior para su hija. El paquete aéreo
en el cual se habia acordado englobaba los pasajes aéreos, los traslados en el pais de destino, aloja-
miento, excursiones, seguro médico, visa, etc. La fecha de salida era el 3 de Julio de 2013. Mediante
la realizacién de dos entregas, la presentante cancela totalmente el viaje en el mes de Agosto/12.
Sucede que en el mes de Junio/13, a pocos dias de la salida a destino, la empresa le solicita que
abone un 20% més en concepto de la resolucién 3540/13 de AFIP, que establecia este recargo para
los paquetes al exterior.

La contratante rechaza ello, ya que el precio completo del paquete fue cancelado con varios
meses de anticipacion a la entrada en vigencia de esa resolucién por lo que entendia que no se en-
contraba comprendida en los supuestos establecidos por ella y por ende, era improcedente el cobro
de ésta. La explicacion que brindaba la empresa para el cobro es que, como era un viaje grupal, ellos
a pesar del pago total del viaje, no habian adquirido los pasajes de avién hasta que se terminaran
de cubrir los cupos y por ello, la adquisicién de éstos la habian realizado luego de que comenzara a
regir la nueva normativa. Pretendian entonces, trasladar el costo a los pasajeros. Agregaban que en
el contrato de adhesion figuraba una cldusula a partir de la cual, en caso de la entrada en vigencia de
alguna disposicion que estableciera impuesto o gravamen nuevo, el adquirente se haria cargo de éste.

Rebatiendo tales argumentos, se les mencioné que tal cldusula establecida era abusiva para el
adquirente ya que, como sabemos, el contenido de la misma fue preestablecido por la compania, no
pudiendo cuestionar o modificar este. Por otro lado, la demora en la adquisicién del pasaje no fue
por causas imputables al presentante, sino que se debid a una cuestion de organizacion interna de
la empresa.

A raiz de ello, la empresa depuso su actitud, cesando en las amenazas de que el viaje no se pu-

diera concretar y haciéndose cargo del monto que inicialmente querian cobrar.
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¢ Pérdida de Equipaje:

Las empresas aerocomerciales son responsables de la pérdida, destruccién o averia del equipaje
a su custodia y debe indemnizar al pasajero, teniendo en cuenta los limites establecidos por la norma-
tiva, cuyo organismo rector es la Administracién Nacional de Aviacién Civil (ANAC) a quien durante el
transcurso del 2013 hemos consultado ante las consultas que se fueron presentando. No obstante, en
su gran mayoria lo hemos podido resolver mediante trato directo con las empresas mediante correos

electrénicos y comunicaciones telefénicas.

Caso:

Analia manifestaba que habia viajado con la empresa TAM desde México a Ezeiza con escala en
San Salvador de Bahia, Brasil. Alli se le extravio su valija y no poseia seguro de viajero adicional. Desde
la empresa le habian comunicado que pasados 25 dias sin que la maleta apareciera se consideraba
perdida y correspondia indemnizacién. Habia realizado reclamos a la empresa y a la Direccion de Co-
mercio Interior pero dos meses después seguia sin respuesta y ni siquiera se le habia asignado fecha de
audiencia. Ademas desde el Organismo informaron que por lo general en estos casos las aerolineas les
oponian falta de competencia. A la presentante le urgia contar con una respuesta ya que a la brevedad
estaba regresando a México y necesitaba una solucion. Atento a ello, nos contactamos con la empresa.
En un principio estos ofrecian U$S 800 en concepto de indemnizacion. Luego de insistir, en considera-
cion de que bienes que trafa consigo no eran cubiertos por esa suma, se solicité un aumento de la in-
demnizacién, ascendiéndola a U$S1000. Ademas para evitar el menor perjuicio al presentante, se logro
gue no se lo abonaran en Argentina, ya que se lo convertian directamente a pesos, segun la cotizacion

oficial. En definitiva se lo depositarian en una cuenta en México, lo cual se efectivizé mediante cheque.

11l. COMPRA VENTA DE BIENES MUEBLES

Aligual que en el ano anterior, se recepcionaron quejas relativas a las condiciones de contratacion de bie-
nes muebles y sus respectivas garantias, pero ellas fueron sensiblemente menores conforme al afo 2012.

Como se observo en informe anterior, se presentaron demoras en la cobertura de la garantia -pri-
mer reclamo-, argumentandose al consumidor que los pedidos de repuestos al importador, a fabrica,
estaban demorados. Todo esto ha ocasionado molestias y dafos al comprador de un bien que con sus
ahorros pudo llegar a comprar un electrodoméstico necesario para el hogar.

Destacamos la respuesta rapida de los comercios de electrodomésticos pequenos y/o familiares, frente
a las grandes empresas de venta de electrodomésticos quienes tienen poco poder de resolucién local.

En la consulta se observa que muchas veces el consumidor no llega a entender completamente
cuéles son las condiciones de la compra, ya que es tanta la informacién que se le proporciona que

requiere un andlisis mas detenido de la cuestién y es algo que no suele realizarse en dicho momento.
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Caso:

Vanina se presenta en nuestras oficinas sumamente angustiada ya que habia realizado una compra
de tres productos en una conocida casa de electrodomeésticos en cuotas. Sus ingresos consistian en
una pensién no contributiva. Sucede que el valor de los 3 productos no llegaba a los $5000 y los inte-
reses por financiacién ascendian a $7000. Manifiesta la adquirente que al momento de la operacion
le sacaron diferentes célculos con diferentes cantidad de cuotas y aplicando a cada opcion diferentes
bonificaciones, mostrandole sélo el monto final de la cuota y diciéndole cual le convenia en pos de ello.
Los que no le informaron fue el monto final de la compra o los intereses que se aplicarian.

Cuando llega a su domicilio y ve los montos discriminados en la factura, se apercibe de las impli-
cancias de lo que habia contratado y decide retornar al comercio para pedir la anulaciéon o devolver los
productos que no estaban abiertos aun. Ambas opciones le fueron denegadas.

Esta Defensoria entendié que la compra fue realizada sin que se le hubiese proporcionado informa-
cion clara y suficiente para poder cotejar si le convenia o no realizarla por lo cual el consentimiento dado
no fue un consentimiento informado y en pos de ello, se pidi6 alaempresa que debia rever su conducta
ya que habia incurrido en una actuacion desleal y vulnerado el derecho de informacion.

Ante ello, nos comunicamos con el gerente de la sucursal donde se realizd la compra, quien realizé

una quita de $4000 en los intereses por financiacion.

Motos:

Durante el 2013 hubo un marcado incremento de compra de ciclomotores. Los reclamos por des-
perfectos crecieron en relacién a otros productos.

Sucede que al presentar uno de estos bienes un desperfecto y siendo operativo derecho de cambio
establecido por la ley 24240 respecto del cambio de la unidad, las concesionarias deniegan tal derecho

arguyendo gue se trata de un bien registrable lo cual imposibilita el cambio directo del producto.

Caso:

Uno de estos casos fue el planteado por la Sra. Paola que habia adquirido en una casa de venta
de motos, una unidad marca Zanella, la cual en un lapso de 30 dias presentd desperfectos continuos y
debio ingresar 4 veces en el service. La presentante pretendia el cambio o devolucién del dinero ya que
el bien no podia utilizarse y por ende se veia sumamente perjudicada ya que no contaba con la moto
gue con tanto esfuerzo habfa comprado. El negocio manifestaba que habia cursado notificacion de esta
situacion tanto al fabricante como al proveedor pero que éstos no autorizaban el cambio y ellos como
vendedores no podian hacer nada mas. La parte vendedora, a pesar de todas las gestiones realizadas
por este organismo, fue reticente en cuanto al cambio. Por ello, se puso en conocimiento del organismo

de aplicacién de la ley de defensa del consumidor el caso.
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El profesional instructor de este organismo acompand a Paola a la audiencia que se realizara ante la
Direccion de Comercio Interior. A partir de esta intervencion la vendedora accedié a tomarle la moto en
cuestion a $ 5000, ella la habia abonado $5300. A su vez le entregaria un vehiculo de calidad superior,
debiendo abonar la misma la diferencia respecto del precio de costo, no el de venta. O sea se elimind
el beneficio que hubiera percibido el comercio. Con ello, la propuesta convenia a Paola, quien mejoro la

inversion que habia hecho.

IV. PROTECCION DE DATOS PERSONALES

Dentro del rubro de Reclamos Generales conforme a nuestra estadistica agrupamos quejas que
refieren a informes de deudas en Veraz comerciales. Es habitual que se acerguen a nuestro organismo
ciudadanos angustiados diciendo que fueron a solicitar un crédito y se lo niegan porque estd "“informa-
do”, desconociendo quien lo informa. Frente a este tipo de situacién el profesional instructor verifica
en la Central de Informes del BCRA 'y al detectar que no se encuentra informado por entidad financiera
y/o Fideicomiso, se requiere al comercio se nos informe que firma comercial brinda ese dato que afecta
al consumidor; es a partir de alli donde comienza el proceso de asistencia al consumidor, que por sus
propios medios no podria efectuarlo.

En particular en el 2013 nos ha llevado un poco més de tiempo la busqueda de los informantes, de-
bido a la existencia de formacién de distintos Fideicomisos integrados con créditos al consumo, estos
paquetes de deudas que se comercializan también son adquiridos por Estudios Juridicos con domicilios
en Ciudad Auténoma de Buenos Aires. Una vez que se detecta el crédito por el cual se los informa al
quejoso, el proceso es rdpido puesto que en su gran mayoria estan prescriptos o se les remite la cons-
tancia de cancelacion de deuda.

Las empresas de informacion comercial no estén sujetas a ninguna supervision por parte del BCRA,

por tal motivo ha sido muy fluido el trabajo con la Direccién Nacional de Proteccion de Datos Personales.

a. Direccion nacional de proteccion de datos personales:

Se ha observado una tendencia de los organismos a flexibilizar sus procedimientos en pos de obte-
ner un resultado efectivo para los reclamantes que, en definitiva, son la parte més débil de la cadena.
Esto no esté fundado en un articulo o ley especifica pero si en la esencia de las normativas tuitivas del
consumidor y por ende implica un avance en la materia.

En concreto, con este organismo nacional se han puesto en marcha medidas que tienden a flexibi-
lizar las actuaciones, realizando requerimientos especificos y mas profundos cuando la respuesta que
brindan las agencias de cobranzas no son suficientes, todo ello en la busqueda de una respuesta com-
pleta y fundada para dilucidar la correspondencia o no de la deuda que reclaman y, por ende, si asiste el
derecho de actualizacion, rectificacion o supresiéon de datos que en definitiva se pide.

También durante el 2013 continuamos enviando a dicho organismo los formularios de ciudadanos
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que extraviaron su DNI para ingresar al Registro Nacional de Documentos Cuestionados.
Por foja 90859/13 se efectla gestion ante la negativa de baja de una tarjeta de crédito por parte del
Banco Columbia. En forma telefonica al 0800-222-0222 se obtuvo no solo la cancelacién de la tarjeta

de crédito sino también, se convino el pago de los gastos administrativos a erogar por la reclamante.

V. SERVICIO DE CABLE

Las quejas en su gran mayoria fueron contra DIREC TV. Advertimos que las mismas se originan por-
que no se recepciona la queja en las oficinas que la empresa posee en la ciudad de Santa Fe, y se debe
llamar a un 0800 con las complicaciones que estas centrales generan, al ofrecer distintas opciones,
pero cuando se logra dar con el representante se corta la comunicacién y/o éste manifiesta no poder
ingresar al sistema el reclamo. La solicitud de baja del servicio y facturacion de costos adicionales por
peliculas no solicitadas, fueron los temas de reclamo.

Recordamos que a este tipo de servicio, como otros que se ofrecen por Internet o telefénicamente,
es facil de acceder, pero salirse de ellos representa un dolor de cabeza y al bolsillo del consumidor,
dado que la baja opera a los treinta dias de ser solicitada por el representante de la empresa. Con lo cual
si el consumidor no logra la comunicacién continla generando deuda.

Los casos que se presentaron fueron resueltos en forma favorable a los intereses del consumidor,
la empresa a través de su oficina de legales respondié cada uno de los reclamos ofreciendo sin recono-

cer hechos o derechos, una propuesta conciliadora.

Caso:

En la medida de nuestra disponibilidad -en cuanto rango de horario de atencién- el profesional ins-
tructor auxilia en la consulta al consumidor, como se hizo en Expte. 93212/13, se efectud gestion tele-
fonica ante el 0810-333-4732 de la empresa Directv ante la manifestaciéon de la usuaria que no le que-

rian dar la baja al servicio, lograndose por ese medio la misma y el débito del mes en curso por tarjeta.

V1. COMPRA DOMICILIARIA

El sitio mas denunciado fue MERCADO LIBRE, no dando respuesta a esta Defensoria asi como
tampoco asiste a las Audiencias de Direccién de Comercio Interior. Lo consideramos responsable en
virtud de ley 24240, no obstante entendemos que es una materia pendiente para el aho 2014.

La firma DESPEGAR.COM también ha merecido sus reclamos. Nuestra intervencién ha favorecido
la resolucion de los conflictos generados, en algunos casos dando respuestas favorables, y en otras no
cuando se trata de pasajes aéreos (regulados por Cédigo Aerondutico), no obstante sus respuestas han

sido ajustadas a derecho, mal le pese al consumidor.
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Alarmas ADT es una empresa que responde a nuestros reclamos formales no telefénicos. Reitera-

mos que el problema es la baja del servicio.

VII. AUSPICIO y PARTICIPACION EN ACTIVIDAD ACADEMICA

El 9 de septiembre, la Delegacion Reconquista organizo la charla “Actualidad en Derechos del Con-
sumidor, la telefonia, los bancos y el sobre endeudamiento del consumidor”, ademas de la participacién
en un programa de Cable de la localidad de Avellaneda cuyo propdésito fue que los ciudadanos tomen
conciencia del ejercicio de sus derechos y los ejerzan como tales.

La disertacion se realizd en la Casa del Bicentenario ante y fue acompanada por el intendente de Recon-
quista, Jacinto Speranza y la responsable de Defensa del Consumidor, del municipio local, Maria Lidia Godoy.

Ante un nutrido grupo de vecinos se pudo interactuar con ellos y fuimos abordando las distintas
facetas de los derechos del consumidor, tales como servicios de salud, servicios financieros, compra-
venta de electrodomésticos, entre otros.

Tras la conferencia, asistimos al programa “Cuarto Intermedio”, en la ciudad de Avellaneda, donde

le realizo un extenso reportaje.

VIII. CAPACITACION DEL PERSONAL DE LA DIRECCION

El personal de la Defensoria que viene trabajando en la materia asistié a:

* La 3ra Edicion de la Jornada Regional de Usuarios y Consumidores

En el mes de abril el Concejo Municipal de la ciudad de Rosario fue sede de la jornada, y el Centro
de Estudios Sociales y Accion Comunitaria (Cesyac) el encargado de la convocatoria bajo la consigna
“La informacion y educacion como pilares en las nuevas relaciones de consumo”.

Destacamos la participacion de alumnos en talleres sobre ejes tematicos como alimentacion salu-
dable, turismo estudiantil y consumo de bienes y servicios tecnolédgicos por parte de los adolescentes.

¢ Xlll Congreso Argentino de Derechos del Consumidor

Fue organizado por el Ministerio de la Produccion de la Provincia de Santa Fe, a través de la Direc-
cién Provincial de Comercio Interior, y el Instituto Argentino de Derecho del Consumidor, se desarrolld
en la ciudad de Rosario el Xl Congreso Argentino de Derechos del Consumidor y tuvo lugar durante
los dias 10 y el 11 de mayo en el Centro Cultural Parque Espana.

El Congreso fue organizado en razén del 20° aniversario de la sancién de la ley nacional 24240
de Defensa del Consumidor, y reunié a reconocidos especialistas del ambito nacional e internacional
expertos en la materia. Conté con un altisimo nivel académico y con la presencia de juristas de recono-
cimiento nacional e internacional. En el se abordaron también temaéticas como el sobreendeudamiento
de los consumidores, el Estado y la defensa del consumidor, el proyecto de reforma de los Cédigos Civil

y Comercial, la responsabilidad por dafios a los consumidores y las acciones colectivas de prevencién
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de los consumidores, el control de alimentos y medicamentos, el derecho al acceso al servicio de salud

para consumidores, y los dafos punitivos.

IX. LOS DESAFIOS DE LA PROTECCION DEL CONSUMIDOR SANTAFESINO

En el 2013 se cumplieron 20 anos del dictado de la ley 24240. En nuestra opinion, el estatuto de
defensa de los usuarios y consumidores presenta en la actualidad cierto grado de completividad y efi-
cacia que lo acerca, paulatinamente, a los modelos méas avanzados del derecho comparado, sin que ello
importe la inexistencia de &reas que requieran inevitables ajustes.

Nuestra legislacion provincial tiene una deuda con los consumidores locales, cual es una ley propia
de Defensa de Usuarios y Consumidores que dote de la jerarquia necesaria a la Autoridad de Aplicacion
y la legitimacion a nuestro organismo.

La realidad hoy es la siguiente: si el proveedor no asiste o efectlia una propuesta que no repara el
dano ocasionado al consumidor, el trdmite pasa a sumario administrativo, el consumidor deja de ser
parte de ese proceso, restdndole sélo recurrir a la aglomerada y costosa justicia ordinaria, El periodo de
tiempo que demanda el procedimiento agotard sus derechos creando una superior ausencia de protec-
cioén al consumidor, una sensacién de injusticia y un dominante clima para los abusos.

A diario somos testigos del alto coste emocional que importan al consumidor estos conflictos, el
clamor es "no quiero reparacion econémica, sélo quiero que me solucionen el problema ya".

Por todo ello, es obligatorio que se empiece a hacer efectiva la defensa de los derechos de con-
sumidores y usuarios. Aqui el Estado es responsable de cumplir con las leyes que él mismo dicta
proporcionando las herramientas e instrumentos para impulsar la educacion mediante contribuciones
a las asociaciones, implementacion de las delegaciones provinciales, y municipales de formacién al

consumidor y creacion de juzgados de consumo.
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ACTUACION PARA LA PRESERVACION PATRIMONIAL Y DEFENSA DE LOS DERE-
CHOS CULTURALES

ARTEFE

Patrimonio Publico Museal
Podemos afirmar que hasta diciembre/2013 la pagina cuenta con un total de 5600 obras, de las cua-
les 3000 corresponden a obras de colecciones permanentes del sector publico y 2600 son de artistas

particulares de la provincia.

Tours Virtuales.

Asimismo y en el afan de ir expresando una dindmica de la actividad cultural provincial, se cons-
truyeron 15 recorridos virtuales, con iméagenes en 360° en base a muestras temporales a lo largo de
diferentes espacios, con 450 obras registradas bajo la modalidad de “Tour virtual”. Entre ellas podemos
destacar “Grela inédito” en el Centro Cultural Parque de Espana de Rosario, con més de 100 obras
del artista rosarino, la Noche de los Museo de Santa Fe 2013 y el Experimento SER en la Universidad
Catdlica de Santa Fe.

A dichos tours virtuales se estan sumando los eventos y muestras temporales a realizarse durante
el corriente mes, entre los cuales se pueden mencionar:

e MUSEO CASTAGNINO

Salén Nacional de Rosario 2013.

La Coleccion En Foco 3. El Viaje A Los Origenes.

EXPLICA. Una Ordenacion Zodiacal sobre la Colecciéon Castagnino+macro.
* MUSEO DE LA CIUDAD DE ROSARIO

La Ciudad del Futbol. Relato de una Pasion.
* MUSEO ROSA GALISTEO DE RODRIGUEZ

“De agua somos"” Muestra de esculturas y pinturas de Mariano Raffo y Carla Marty.
e ESCUELA PROVINCIAL DE BELLAS ARTES JUAN MANTOVANI

Juan y Rosa” Muestra de las obras de los alumnos egresados de las promociones 2012 y 2013.

Museos

Cada una de las piezas requiere un registro textual y visual detallado ya que los objetos no cuentan con
una identificacion y descripcién precisa. De manera que el proceso de relevamiento implica, en cada caso,
la toma de fotografias, la edicién, la busqueda de informacién en archivos y bibliografia, etc., considerandose
variables especificas y pertinentes para cada caso, con la consecuente demanda de tiempo vy dificultad.

En cuanto al Museo Histérico Provincial “Dr. Julio Marc”, en estos meses se esta relevando y

cargando la coleccién de plateria compuesta por utensilios domésticos, piezas para el adorno personal
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y para guarnecer el caballo y plateria mapuche de los siglos XVIII y XIX. Asi como también, la colecciéon
de Oplotecologia formada por armas que muestran su evolucion desde la Conquista hasta el conflicto de
Malvinas. En lo sucesivo se continuara el relevamiento de la coleccion pictérica, histérica y arqueolégica.

Asimismo, se completard la carga de la coleccion fotografica del Museo de la Ciudad de Rosario. El
archivo fotografico es uno de los fondos fotograficos mas importantes de Rosario. Su material abarca
un rango temporal que se extiende desde 1890 hasta la actualidad. Dentro de su acervo encontramos
tres grandes conjuntos: positivos en papel, placas de vidrio y negativos flexibles.

En Santa Fe Capital se realizaran las tareas de fotografia e inventariado de un nuevo Museo que se
sumara a ARTEFE, el Museo Judio Hinenu de Santa Fe, de notable valor histérico para Santa Fe y para
el resto del mundo, ya que es uno de los pocos que cuenta con piezas claves de la época del Holocausto
en Europa. Estimamos que en el mismo se relevaran alrededor de 200 objetos, aunque no podemos
fijar una cifra exacta ya que el mismo carece totalmente de un inventario de su acervo, y en esta opor-
tunidad seria la primera vez que se disefa una metodologia para ello.

Es preciso tener en cuenta que los objetos de las colecciones de los Museos se encuentran exhibi-
dos en vitrinas junto con muchos otros objetos, en salas con luz baja o difusa, perfectamente apropiada

para su exposicion y conservacion pero que dificulta la toma de fotografias.

Localidades del sur de la Provincia

En virtud de los convenios firmados con las Comunas y Municipios del sur provincial el 14 de
Diciembre de 2012, a partir de los cuales se encuentran habilitados para el registro e ingreso de los
reservorios patrimoniales de sus Museos en el sitio de Artefe, se realizd el contacto, asesoramiento y
seguimiento con cada uno de ellos en forma personalizada.

Actualmente se encuentran registrados activamente cinco Museos de las localidades de Carcarana,
Gaélvez, San Lorenzo, Sastre y Totoras; y otras tantas se encuentran en proceso de asesoramiento y
activacion. Los Museos registrados a la fecha son:

® Museo de la Ciudad de Carcarana.

* Museo de la Ciudad de Totoras.

® Museo del Club San Lorenzo.

® Museo Histérico Municipal Dr. Rodolfo Doval Fermi.

* Museo Municipal Artes Visuales Orlando Ruffinengo.

Cada uno de ellos presenta una tematica y una tipologia Unica y particular, por lo que los requeri-
mientos para la carga son especificos, necesitando del tiempo y la dedicacion del equipo de Artefe para
la consulta y resolucion de todos aquellos imprevistos que se van presentando.

Cabe recordar que el gestor que la empresa Ellecktra ha elaborado para los museos del interior,
sigue presentando algunos inconvenientes en la carga y no opera de manera éptima, lo cual dificulta y

demora el ingreso de obras por parte de dichos Museos.
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Artistas.

Conjuntamente con las gestiones para la incorporacion de los Museos de las ciudades y comunas
del interior de la provincia al sitio de Artefe, se realiza una difusién constante orientada a la captacion de
los artistas de dichas localidades a fin de incrementar la base de la coleccién de la pagina. Para tal fin,
hemos enviado folleteria informativa promocionando la posibilidad de acceso amplio y democratico que
ofrece Artefe, sin ello implique la pérdida de calidad en las obras expuestas.

Como tarea diaria adicional, se lleva a cabo un seguimiento en la carga de obras de artistas privados
que desean incorporarse al sitio con su pertinente curaduria y se interactla a través de mails y mensa-
jes por medio de facebook, informando a los artistas sobre las Ultimas novedades de la provincia y del
mundo en materia socio-cultural, y una y otra vez repasando las rutinas para que su incorporacion a la

web lo sea de la manera mas eficiente posible.

Gestion de Noticias

Se realiza un constante seguimiento de las actividades, premios, concursos, etc. relacionados con
el arte a nivel local, regional, provincial, nacional e internacional, a fin de mantener actualizada la agenda
y las noticias del sitio, aspecto reconocido y muy valorado por los usuarios. La busqueda y/o redaccién
de articulos de interés, investigaciones bibliograficas de diferentes tematicas, o enlaces con sitios de
relevancia artistica permiten nutrir dindmicamente las secciones “Editorial”, “Artistas destacados” y
“QObras destacadas”.

La creacién de una pagina en la red social Facebook, especifica de artefe: “Artefe - Arte Santafe-
sino” permite enlazar los méas destacados museos, centros culturales, y eventos de Santa Fe, el pais
y el exterior, con la posibilidad de compartir con ellos el acontecer diario de los artistas santafesinos,
y toda la informacién cargada en el sitio oficial, con una fluidez alin mayor que el sitio mismo, y con la
posibilidad misma que presta el servicio de estar en contacto méas directo con los visitantes del sitio.

Constantemente se reciben consultas, ya sea a través del formulario de contacto de la pégina,
mensajes en Facebook como de nuestro correo contactoartefe@gmail.com, que son respondidas inme-
diatamente a modo de facilitar el uso de las herramientas de la pagina. En todos los casos se realiza un
seguimiento continuo, tanto del soporte realizado, como de otros posibles inconvenientes o consultas.
Como resultado de este trabajo, también se reciben gran cantidad de mensajes de agradecimiento por
la colaboracién brindada.

A fin de resumir lo hasta aqui expresado, se acompana un power point destacando cada instancia

del modelo Artefe.
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Obras registradas hasta el momento:
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Diapositiva 7 Diapositiva 8

NOCHE DE LOS MUSEOS 2013

El 16 de noviembre de 20 a 02hs. mas de 40 Museos y
Espacios Culturales de la Ciudad de la ciudad de Santa Fe
participaron de la tercera edicion de la noche de los Museos
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la posibilidad de cargar sus obras.

Respuesta a consultas, sugerencias y opiniones.
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ACTUACION DE LAS DELEGACIONES DEL INTERIOR DE LA PROVINCIA DE SANTA FE:

El presente Informe refiere especialmente al accionar de las Oficinas del interior siendo que uno de los
objetivos de instalacion de las mismas fortalecer la descentralizacién, facilitando el acceso al organismo a
todos los habitantes de la provincia.

La Direccion General de Descentralizacion y Delegaciones Interiores tuvo bajo su responsabilidad el con-
trol del desempefio de la instruccidn y gestion de las quejas en las Oficinas de atencion y recepcion de recla-
mos en distintos puntos de la provincia, sumando su trabajo en un total de 33 Oficinas de Atencién y mesas
de Entradas en el interior, correspondientes a la Coordinacion ZONA NORTE, que engloba las localidades de:
Arroyo Leyes, Coronda, El Trébol, Esperanza, Gélvez, Laguna Paiva, Rafaela (CAV), Reconquista (CAV), San
Genaro, San Javier, San Justo, San Cristébal y San Jorge, Santo Tomé; como en la Coordinacion ZONA SUR,
cuyas oficinas se encuentran en las localidades de: Arequito (Sub Delegacién San José de la Esquina) Carca-
rand, Casilda, Canada de Gémez, Chabas, Fray Luis Beltran (Sub Delegacién San Lorenzo), Funes, Granadero
Baigorria, Villa Constitucién, Méximo Paz, Oliveros (Sub Delegacion San Lorenzo), Roldan, Rufino, San José
de la Esquina, San Jerénimo Sud, San Lorenzo, Totoras, Villa Constitucion y Venado Tuerto (CAV) y la Oficina
Descentralizada de Zona Sur de Rosario.

Durante el ano 2013 esta Direccion General juntamente con sus Coordinaciones Norte y Sur de Oficinas
de Atencion y Mesa de Entradas de las diferentes localidades del interior provincial, continué 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.

Durante el citado afo el nimero de consultas atendidas en las oficinas del interior provincial ascendié a
mas de 16.000, lo que derivd en la apertura total de 9.123 Expedientes en todo el interior provincial; corres-
pondiendo 3.320 en las delegaciones Zona Norte y 4072 Expedientes en las Oficinas correspondientes a la
Zona Sur, sélo en instruccion y gestion, a los que hay que sumarles el invalorable trabajo realizado por los pro-
fesionales de los Centros de Asistencia a la Victima en el interior provincial, no sélo en las Oficinas del CAV de
Reconquista, Rafaela y Venado Tuerto, ascendiendo a 1009 casos abiertos , sino en las diferentes localidades
donde fueron convocados. Cabe mencionar que, pese a lo acotado de los recursos, casi nulos con los que
dispone esta Direccion, se ha realizado un esfuerzo para mantener los pardmetros de gestion de expedientes,

semejantes a la del periodo anual anterior, como se visualiza en los siguientes cuadros:

OFICINAS ZONA SUR
AREQUITO (Sub Delegacién San José de la Esquina) 18 =
CARCARANA 198 -
CASILDA 153 19
CANADA DE GOMEZ 945 221
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CHABAS 125 10
FRAY LUIS BELTRAN (Sub Delegacién San Lorenzo) 131 -

FUNES 171 -

GOBERNADOR BAIGORRIA 139 -

OLIVEROS (Sub Delegacién San Lorenzo) 24 -

ROLDAN 176 -

RUFINO 213 120
SAN JOSE D ESQUINA 217 240
SAN JERONIMO SUD 53 -

SAN LORENZO 497 -

TOTORAS 456 -

VILLA CONSTITUCION 182 173
VENADO TUERTO 311- CAV: 523 -

DELEGACION ZONA SUR 57

T

Total general tramitado desde las delegaciones zona sur, en el ano 2013 fueron: 5578 expedientes.

OFICINAS ZONA NORTE
ARROYO LEYES
CORONDA 659
ELTREBOL 343
ESPERANZA 12
GALVEZ 64
LAGUNA PAIVA 61
SAN CRISTOBAL 3
SAN GENARO 1
SAN JORGE 225
SAN JAVIER 385 - RED 261
SAN JORGE 239
SAN JUSTO 195
SANTO TOME 28
RAFAELA 542 - CAV: 162
RECONQUISTA 261- CAV: 324
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Total general tramitado desde las delegaciones zona norte, en 2013 fueron: 3806 expetes.

Cabe destacar, respecto de la gestion, los tramites realizados en las oficinas del interior se da un
alto porcentual de resolucién en cada una de aquellas localidades, que promedia mas de un 65 % de
resolucion positiva, lo cual es fruto del compromiso y responsabilidad social de cada uno de los agentes,
pese a la falta de predisposicién de muchas reparticiones provinciales en contestar Oficios y/o resolver
favorablemente aquellos problemas presentados por los santafesinos.

Son las delegaciones de la Defensoria del Pueblo en sus 33 Oficinas, las que mediante la labor de-
sarrollada a través de estos Ultimos diez anos, han acercado a la comunidad santafesina en su conjunto
la posibilidad de contar con un servicio publico, gratuito, y cercano, en virtud de la disponibilidad de
oficinas con las que cuenta esta Defensoria a lo largo del territorio santafesino. Seguimos sosteniendo
que esta institucion mantiene en el tiempo altos indices de aceptacion y satisfaccién en la resolucion de
las problematicas planteadas por sus habitantes.

Entre las actuaciones mas destacables en el interior provincial, contintan reiterdndose desde hace
varios periodos las gestiones sobre diferentes problematicas que no han obtenido respuestas por parte
de los Responsables del Area: Transporte Publico de larga distancia correspondiente a los servicios por la
Ruta Nacional RN 33, RN 11 y RN 9y Provincial N° 92, adjuntandose numerosas firmas de usuarios en las
presentaciones ante la CNRT, Empresa de Transporte, Secretaria de Transporte provincial y al Defensor
del Pueblo, no haciéndose eco ninguna de las reparticiones a las que se realizaron las presentaciones por
parte de los ciudadanos. Este aflo también se sumaron en la zona norte los reclamos por el funcionamien-
to de la Empresa Continental ramal C verde, por irregularidad en los horarios, con esperas de los usuarios
de mas de tres horas, mal estado de los moéviles y maltrato de los choferes, siendo este el Unico medio
de traslado a la ciudad de Santa Fe desde la localidad de Sauce Viejo, Los Zapallos, Rincon.

Ademads, y conjuntamente con la Direccion del Centro de Mediacién y Resolucion de conflictos
de la institucion, se continta con la implementaciéon de mecanismos de “Facilitacién” en conflictos
comunitarios, contando con excelentes resultados al respecto, en situaciones socio comunitarios que
a menudo se presentan en distintas localidades del interior provincial. Siendo la Facilitacion una he-
rramienta de resolucion del conflicto utilizada como via alternativa a la Mediacion, dando celeridad
en la conclusiéon del mismo, evitando de esta manera conflictos mayores entre vecinos. Asimismo se
lograron convenios importantes en problematicas testigos como lo fueron con Obras Sociales Privadas,
Comercios y Servicio Publico de Viviendas. También se realizaron reuniones con el objeto de coordinar
criterios de actuacion con respecto al reclamo ciudadano con los responsables regionales de diferentes
Organismos, como la Empresa Provincial de la Energia EPE, Litoral Gas, Oficina de Defensa del Consu-
midor, ANSES y PAMI, entre otras.

Se continuaron las reuniones de coordinacién con distintas autoridades de las Delegaciones de la
Subsecretaria de los Derechos de la Nifez, Adolescencia y Familia, Nodo de la salud, y Centro de orien-

tacién de la Victima de la violencia Familiar y Sexual de las Unidades Regionales de Policia, Defensorias
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Generales de Tribunales provinciales, como la participacion en diferentes talleres sobre Asistencia a la
Victima, y el trabajo coordinado con la Justicia en la derivacién de los casos a las Defensorias Judiciales,
entre otras.

A requerimiento se brinda colaboracién permanente a los Juzgados de instruccién del Poder Ju-
dicial de la Provincia de Santa Fe, en las diferentes localidades con las que cuenta el Organismo con
Centros de Asistencia a la Victima, tales como Reconquista, Rafaela y Venado Tuerto, con el objeto de
asistir a nifos en audiencias judiciales.

Por otra parte, en el marco de las elecciones Nacionales Primarias Abiertas y Obligatorias (PASO),
también desde la Defensoria del Pueblo, a través de su Sede Central Zona Norte y en las Oficinas de
Casilda, Canada de Goémez, Chabas, Rufino, San José de la Esquina y Villa Constitucion, se tramité la
justificacion del “No Voto” en las mismas, ante la Cdmara Nacional Electoral, beneficiando a miles de
ciudadanos.

Para la fortalecer el posicionamiento de las delegaciones del interior, brindandoles el conocimiento
necesario para tal fin, se desarrollaron, tanto en la ciudad de Santa Fe como en Rosario, Jornadas de
Encuentro y Capacitacion destinadas a los responsables de las Oficinas de atencién y mesa de entra-
das de las delegaciones. El objetivo principal es la actualizacién integral de las tematicas que aborda
el organismo vy el intercambio de experiencias entre delegados y responsables de las distintas areas.

En la ciudad de Santa Fe, la Jornada se desarrollé en la Bolsa de Comercio y se congreg6 a las de-
legaciones de la zona norte, asistiendo los delegados de Arroyo Leyes: prof. Adriana Vidal, de Coronda:
Luis Grimoldi; de El Trébol: Norberto Pietrani; de Esperanza: Nanci Espindola; de Galvez: Jorge Zeballos;
de Laguna Paiva: Dr. Pablo Gamboa; de Rafaela: asistente social Analia Barbotti, psicéloga Paula Vesso-
ni, Dra. Melina Noseda y Hernan Camusso; de Reconquista: Psicéloga Elba Ballore, Dr. Alfredo Segado
y Asistente Social Graciela Cereijo; de San Genaro: Dra. Maria Florencia Baldani; de San Javier: Dra.
Maria José Vigil; de San Jorge: Dra. Luciana Colussi; de San Justo: Dr. Juan Pablo Lainatti y de Santo
Tomé Dras. Virginia Lenarduzzi y Natalia Rodriguez.

Los expositores fueron el Director de Descentralizacion, la Directora a cargo area de Defensa del
Consumidor; la Directora de Consultoria Técnica, funcionarios de la Defensoria de Nifos, Nifas y Ado-
lescentes, el Director de Gestion e Instruccion, el Subdirector de Relatoria y Anélisis Estadistico y el
coordinador de Gestion e Instruccion.

Por el Centro de Asistencia a las Victimas y al Testigo del Delito, expusieron los Coordinadores
de las Areas Legal, Sicoldgica y Social. Finalmente, la Directora a cargo del Centro de Mediacion. La
articulacién de la Jornada estuvo a cargo de la Division Auditoria Interna y nexo con las Delegaciones.

La importancia de este tipo de jornadas consiste en la posibilidad, no sélo de brindar capacitacion
técnica sobre teméaticas especificas, sino armonizar criterios de atencion y abordaje, a través del inter-
cambio que se da entre los delegados y los funcionarios y/o directores del organismo, lo que redunda

en una mejor respuesta a las quejas de quienes asisten a la Defensoria.
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DELEGACION ARROYO LEYES

Por ser éste un segundo ano de trabajo de la delegacion pudo profundizarse la funcion de la De-
fensoria del Pueblo, ayudando a construir una poblaciéon mds participativa, que no solo encuentra en
este ambito un libro de quejas, sino que se avanza mas alld en la resolucién de conflictos personales e
institucionales. Para ello el rol que la Direccién de Mediacion y Resolucion de Conflictos, cumplio en
esta etapa, ha sido muy beneficioso, aumentando significativamente los casos de mediacion.

En octubre del 2013 se realizé una jornada de Capacitacion en el tema con profesionales de la De-
fensoria de Santa Fe y todos los representantes de instituciones de la comunidad, la misma permitio
cambiar las miradas que se tienen en torno a un conflicto obteniendo resultados muy positivos a pos-

teriori de esta jornada.

Servicios Publicos:

Arroyo Leyes es una comunidad que ha tenido un crecimiento demogréfico de manera vertiginosa,
al integrar el Corredor Turistico de la Costa, sin embargo la carencia de los servicios publicos no va en
concordancia con la realidad. Esto queda plasmado en las numerosas quejas de los usuarios, entre las
que se reiteran falta de respuestas, accionar arbitrario y hasta mal trato en los servicios de Telefonia,

EPE, Transporte etc.

Telefonia:
Se realizaron gestiones ante el &rea comercial de la Empresa De Telecom por reclamos tales como:

reparacién, pedidos de instalacion y traslados de lineas, obteniendo resultados positivos.

Transporte:

A pesar de los reiterados reclamos, individuales y por notas de numerosos vecinos, por el funcio-
namiento de la Empresa Continental ramal C verde, donde reclaman irregularidad en los horarios, en
casos esperas de mas de tres horas, mal estado de los moviles y maltrato de parte de los choferes,
siendo este el Unico medio de traslado a la ciudad de Santa Fe (distante a 20 Km), a la fecha contintan
viéndose afectados, sin tener respuesta de este tema, por lo que se iniciaron actuaciones que se en-

cuentran en tramite.

Salud:

Ante las quejas recibidas por pobladores, que padecen inconvenientes en la atencién de los Centros
de Salud de la localidad, las mismas fueron recepcionadas y derivadas al drea Salud de la Defensoria
para su intervenciéon. Asi también, se derivd a dicha Area la problematica planteada por el Presiden-
te comunal de Arroyo Leyes por averio de més de un ano de la Unidad de Traslado que utilizaba esa

localidad. Luego de diversas gestiones y de realizarse una reunion entre la Defensoria del Pueblo de
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Santa Fe, autoridades del Ministerio de Salud, Presidente Comunal de Arroyo Leyes, se obtiene como
resultado el depdsito de 70.000 pesos para su arreglo.
También se tramitaron desde la delegacion quejas de demoras en reintegros de Obras Sociales

(IAPQOS), con buenos resultados.

DELEGACION LAGUNA PAIVA

En el ano 2013, primer afo transcurrido desde la constitucién de la misma, en la Delegacién se han
presentado 61 (sesenta y un) quejas y el promedio de personas diarias que se atendieron fue de 8 (ocho).

Distintas gestiones se realizan directamente ante el Municipio de la ciudad, ante los pedidos de
ayudas (sociales) que representan la mayor cantidad de atenciones que todos los dias se suscitan,
tales como pedido de ayudas alimenticias, habitacionales, pasajes para viajar y trasladarse a distintos
nosocomios de la capital de la provincia, medicamentos, por mencionar los mayormente tratados. Estas
cuestiones se trabajan conjuntamente entre esta Delegacion, la Secretaria de Accién Social del Palacio
Municipal y el equipo interdisciplinario municipal.

El encargado de la Delegacion en estos casos se aboca a la contencion inicial y luego realiza las
primeras comunicaciones y gestiones pertinentes ante los distintos secretarios de gabinete del Poder
Ejecutivo municipal y/o asimismo en muchas ocasiones ante el mismo Sr. Intendente en busqueda de
los remedios necesarios a los efectos de procurar la atencion de los necesitados a la brevedad. En estas
intervenciones es recurrente escuchar de los presentantes manifestar que se acercan a la Delegacion
porque pretenden lograr que por su intermedio pueda hacer oir su voz por las autoridades correspon-
dientes y responsables. Esto no es dbice para el cumplimiento de nuestra labor especifica.

A continuacion se detallan las tematicas mayormente abordadas que pueden ser discriminadas en

los siguientes temas:

1. Asesoramiento: los cuales consistieron mas especificamente en asesoramientos juridicos y
consultas juridicas; valen de ejemplos mencionar, como realizar la transmisién de uso y goce de bienes
de una persona en vida a sus futuros sucesores, procesos sucesorios, contratos de locacion, trabas de
embargos, medidas cautelares, regularizacion de inscripciones dominiales, fijacion de regimenes de
visitas para hijos y cuotas alimentarias, procesos de curatela, declaraciones de incapacidad, divorcios
por presentacion conjunta y por transcurso del tiempo, exclusién de hogar conyugal, liquidaciones por
despidos laborales . En todos estos casos desde la Delegacion se presté el asesoramiento respectivo
y una vez cerciorados de que se cumplimenten los requisitos que se solicitan desde las Defensorias
Civiles (en los procesos que pueden ser tramitados por ellas segun el caso) sitas en el Palacio de Tribu-
nales de Santa Fe, se deriva a las mismas a las personas carentes de recursos para que pueda tramitar
su proceso bajo el beneficio de litigar sin gastos como lo estipula la ley.

Se debe tener en cuenta, que aca también entra en juego nuestra labor social y de intermediacion
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ante las autoridades locales en pedidos de pasajes para que la persona pueda viajar a la ciudad de Santa
Fe a realizar los trdmites que correspondan y que en muchos casos se debe hacer un acompafnamiento
intensivo del quejoso, ya que por su desconocimiento, o su escaso desenvolvimiento ante los organismos,
la realizacién del tramite quedaria caduco. Esto garantiza la igualdad y el acceso irrestricto a la justicia,
ambos derechos con amparo en la Carta Magna nacional en sus articulos 16 y 18 asi como también en
diversos Instrumentos Internacionales dotados de Jerarquia Constitucional por nuestro articulo 75 inc. 22

de nuestra Constitucién Nacional, entre muchos otros, como el Pacto de San José de Costa Rica.

2. Gestiones en Delegacion: ante EPE Laguna Paiva, principalmente con motivo de reclamos por
excesos de facturacién, se obtuvieron respuestas favorables al pedido de los damnificados, obtenién-
dose un sistema de anulacién de facturas y emisién de notas de débito que fueron beneficiosas para
los usuarios reclamante, por lo que representaron gestiones concluidas en Delegacion por medio de
presentaciones personales y via llamados telefonicos. Asimismo se gestiond un caso donde se obtuvo
una respuesta favorable donde fue reconocido un televisor que se le habia sido quemado a una persona
por los continuos bajones de tensién que en determinados barrios de la localidad asiduamente ocurren.
Este mecanismo de trabajo continta al dia de la fecha.

También se realizaron gestiones ante la Cooperativa de Aguas y Servicios publicos de la ciudad con
la finalidad de obtener informacién sobre diversas quejas que se presentaban con presunto exceso de
facturacion incluido en los recibos, por ello mediante visitas personales ante el ente como a los distintos
domicilios de los supuestos damnificados se constatoé la situacién. En caso de situaciones que origi-
naron cobros irregulares, la situacién fue modificada y el importe de las boletas a pagar también fue
recalculado. En caso de que la sobrefacturacion no existia, tratdndose de un consumo excesivo causado
por poseer por ejemplo por piletas, pérdidas internas, etc. se busco la firma de convenios de pago, con
cuotas minimas, suscriptos entre las personas de escasos recursos y la Cooperativa.

Otra de las gestiones que se llevo adelante con asiduidad es la comunicacién con ANSES, ya que
se cuenta con una oficina de descentralizacion en dicha localidad, realizando por lo general la confec-
cion de los distintos formularios que requiere dicha Administracién que sean completados (F. 245, F.
267, entre otros), ayudando de ese modo a las personas que no comprenden cémo hacerlo. Ademas,
se efectlan pedidos de agilizaciones de cobro, sea por solicitudes de Asignaciones por embarazo para
proteccion social y solicitudes por hijo para proteccién social asi como también por distintos reajustes
en jubilaciones y pensiones nacionales, poderes para cobro, subsidios por fallecimiento, subsidios por
nacimiento, cambio de bocas de pago. Con el mismo objetivo se gestiona también ante la Caja de Pen-
siones Sociales de la Provincia (Ley 5110) por pensiones por ancianidad, discapacidad, madres desam-
paradas y menores desamparados. Por Ultimo, la gestién es continua con la unidad descentralizada de
PAMI donde se realizan distintas gestiones sobre pedidos de medicamentos que deben ser prestados
en forma gratuita los beneficiarios del Instituto, asi como también en la gestion oficiosa por la demora

de solicitud de proétesis para intervenciones quirdrgicas.
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Confeccion de notas, descargos, se realizan a efectos de facilitar la realizacion de tramites mayori-
tariamente en materia de consumo (principalmente renuncias a seguros, tarjetas de crédito y pedidos

de bajas a distintas entidades mutuales) y en multas de transito.

3. Instruccion/Gestion Oficiosa: entre ellas el mayor caudal corresponde a la Direccion Ge-
neral de Usuarios y Consumidores por quejas relacionadas principalmente a la prestacion y deficiente
servicio prestado por empresas de telefonia fija (TELECOM) y movil (empresas PERSONAL, CLARO y
MOVISTAR) asi como también por el servicio de Internet (por la zona Unicamente se goza de ARNET).
Asimismo se trabajé y se solicitd instruccién ante distintos seguros y tarjetas otorgados por los bancos
sin ser solicitados que vienen como “acoplados” sin brindar adecuada informacion al consumidor bur-
lando asi su buena fe negocial y violando el deber de informacién como lo marca la ley de defensa del
consumidor y sabiendo que en la relacion que se establece entre la entidad y el usuario, el consumidor
es la parte débil del contrato.

Asi también se trabaj6 sobre cartas recibidas por parte de la ciudadania exigiendo el pago de distin-
tas deudas por conceptos 0 consumos 0 compras que jamas existieron, a su vez se redactaron quejas
solicitando la instruccion sobre distintas multas que vecinos recibieron en sus domicilios tanto dentro
la provincia de Santa Fe como de provincias vecinas (Buenos Aires, Cérdoba, Entre Rios, Santiago del
Estero) sitios donde el damnificado jamds se ha encontrado pidiéndose la nulidad del acta de infraccién.

Pedido de intercesion ante el Ministerio de Salud de la Provincia por mora administrativa en el re-
clamo efectuado por un particular ante reiteradas notas presentadas ante el mismo por nombramiento
en cargo de conductor de una ambulancia para el SAMCo local.

Pedido de instruccion para que el Area de Salud intervenga ante la Obra Social de Estibadores quien
se niega a cumplir lo establecido en el PMO sobre una serie de sesiones de estimulacién temprana por
mes para una menor con un leve retraso mental. Y asimismo sobre la negativa por parte de IAPOS a
prestar tratamiento de fertilizacién asistida (ICSI) a un matrimonio de la localidad.

También el pedido a Provincia de Buenos Aires de una partida de Nacimiento de una menor nacida en

dicha provincia. Entre otras quejas elevadas para su tratamiento en Defensoria sita en ciudad de Santa Fe.

Bien de familia: solicitudes de constitucion de bien familia.

MEDIACION entre ellas, las solicitudes se trataron sobre la posibilidad de fijacion de un régimen de
cuota alimentaria por hijos menores, también se solicito para que se intervenga entre una familia y una
inmobiliaria en donde los perjudicados al ingresar a habitar la casa que habian alquilado se les requeria
de parte de la inmobiliaria el pago de facturas de luz y demas servicios que quedaron pendientes de
pago de los anteriores inquilinos. Por ultimo también fueron pedidas mediaciones por conflictos interve-
cinales, un Ultimo caso en esta categoria fue la solicitud para mediar entre vecinos porque uno de ellos
al tener distintos elementos (maderas, escombros, etc.) en el tapial de su domicilio que es lindero con

la habitacion del inmueble en el que vive su vecina le ocasionaba humedad.
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DELEGACION SAN JAVIER

La Delegacion atiende en el Centro Integrador Comunitario (CIC) ubicado en calle J.J. Cdmera es-
quina General Lépez de esta ciudad, de lunes a viernes en el horario de 7:00 a 13:00 horas.
El promedio de personas que se atienden diariamente es de 18 (dieciocho).

A continuacioén se detallan las teméaticas mayormente abordadas:

1. Asesoramientos juridicos:

Es importante destacar que a lo largo de estos diez afios de atencion se ha verificado un aumento
considerable de las consultas juridicas en la delegacién, debido a que los organismos u oficinas de aten-
cién al publico de San Javier, ante la existencia de dudas o formas de tramitacion, derivan a la poblacién

a que evacuen las mismas en la oficina de atencion local de la Defensoria.

2. Convenios:

Se han realizado en gestion de buenos oficios en el afno 2013 numerosos Convenios de tenencia,
alimentos y régimen de visitas.

Es notable el incremento en la delegacién de los requerimientos de intervencion para la celebracion
de los mismos. La metodologia utilizada es que uno de los progenitores se presenta en la Delegacion
solicitando contacto con sus hijos o cumplimiento de cuota alimentaria. En estos casos se intenta tomar
contacto con el otro progenitor o se lo cita a través de la URXIV de Policia, si no poseen teléfono o no
se presentan. Se coordina con ambas partes un dia de reunion y se comienza a trabajar en la celebra-
cion del convenio respectivo. En muchas oportunidades se realizan compromisos verbales iniciales
para después concertar una segunda reunion y verificar si a ambas partes les resulta posible y cdmodo
el cumplimiento del convenio. No obstante la celebracion se deja la posibilidad a ambos progenitores
de asistir a la Delegacién si se presentan problemas y en ese caso se conciertan nuevas reuniones y
entrevistas. Se ha comprobado un alto grado de cumplimiento de dichos acuerdos y un mejoramiento
en el didlogo entre ambos padres. No obstante esta gestion, en ciertas oportunidades, se establece la
homologacién judicial de los mismos a través de la derivacién a Defensoria Civil en turno, en aquellos

casos de carencia de recursos.

3. Derivacion a Defensoria de tribunales:

En el ano 2013 se han efectuado derivaciones a Defensoria Civil en turno, las teméticas son: DE-
CLARACION DE INCAPACIDAD Y DESIGNACION DE CURADOR, GUARDAS ASISTENCIALES, DI-
VORCIOS POR PRESENTACION CONJUNTA Y POR EL TRANSCURSO DEL TIEMPO, ALIMENTOS,
REGIMEN DE VISITAS, INSCRIPCIONES TARDIAS DE NACIMIENTO, HOMOLOGACIONES DE CON-
VENIOS, DECLARATORIAS DE HEREDEROS EN VIVIENDAS FO.NA.VIy SUMARIA INFORMACION.

Se ha desarrollado la practica de la Delegacion, de colaborar e instar para reunir toda la documen-
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tacién necesaria que deben presentar las personas derivadas, para que al momento de la realizacién
del trdmite viajen con todos los requisitos solicitados por las Defensorias, evitando dilaciones y gastos.
Asimismo y tratando de evitar que las personas deban desplazarse en numerosas oportunidades a la
localidad de Santa Fe, dado los escasos recursos y la distancia, desde la Delegacion se efectta la deri-
vacion por Mesa de Entradas, entregdndose el memorial respectivo, y coordinando con cada Defensoria
designada por sorteo, la fecha y documentacion necesaria que debe presentar el derivado. Como la
continuidad del trdmite implica el movimiento del expediente, a los fines de que las personas no tengan
que viajar a hacerlo o evitar que se encuentren con la situacién de que viajaron y el expediente se en-
cuentra en tramite interno o debe ser presentado en Fiscalia, etc, se ha coordinado con las Defensorias,
que se puedan efectuar desde la misma Delegacion gestiones en el seguimiento del expediente. Esto
garantiza el acceso a la justicia y la gratuidad del tramite para los interesados.

Cabe destacar que lo Unico que se consigna en las estadisticas son las derivaciones iniciales, pero
no se plasman las numerosas gestiones que a lo largo del tiempo se contintan haciendo en cada caso
derivado. Por ejemplo, en las inscripciones tardias de nacimiento, la encargada de la Delegacion en
gestion de buenos oficios diligencia los Oficios de inscripcién al Registro Civil en Santa Fe, asimismo y
a los fines de evitar dilaciones notifica a los interesados de las fechas de audiencias, etc.

Se debe tener en cuenta, que en muchos casos se debe hacer un acompanamiento intensivo del
quejoso, ya que por su desconocimiento, temor a viajar, 0 su escaso desenvolvimiento ante los organis-

mos, la realizacion del tramite por si solo impediria la culminacion de la accién iniciada.

4. Gestiones concluidas en Delegacion:

a. Gestiones en EPE: Con motivo de los reclamos en materia excesos de facturacién, se logré en
todo este tiempo ante la delegacion de la empresa en San Javier respuestas, obteniéndose un siste-
ma de anulacion de facturas y emision de notas de débito que fueron beneficiosas para los usuarios
reclamantes y que se plasmaron como gestiones concluidas en Delegacién. Asimismo se gestiona
la inclusién de tarifas sociales y agilizacion de demoras en los servicios. Este mecanismo de trabajo
continda al dia de la fecha.

b. Estados de causas Penales: Se obtuvieron estados de causas penales, por coordinacion con la
oficina de atencion local de la caja de Pensiones Sociales Ley 5110, en aquellos casos de existencia de
causas penales, que pese al pedido de informe al juzgado, los mismos no son enviados. Esto le permite
al futuro pensionado la prosecucién de dicho tramite.

c. Hogar de Ancianos: En este caso en particular el anciano fue derivado a la Delegacién y se coor-
diné su traslado a otro hogar, conforme a sus requerimientos.

d. Pedido de Informe Socio —ambiental: A efectos de la percepcién de las asignaciones familiares
por parte de un papéa que tenia a cargo a su hija desde hacia afnos, se solicité informe socio-ambiental

para ser presentado ante ANSES, como alternativa méas rapida que la de iniciar accién de tenencia.
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e. Direccion de personas con discapacidad: En este caso en particular la presentante con discapa-
cidad, por un error en el Juzgado de Circuito N° 26 con las certificaciones, no pudo presentar a tiempo
los papeles necesarios para su inscripcion en el concurso de ingreso al Registro de Estado Civil y Capa-
cidad de las personas de la ciudad de San Javier, Se solicité la intervencion de la Direccién Provincial de
Inclusion de Personas con Discapacidad, lograndose su ingreso y en las mismas condiciones.

f. Confeccién de notas, descargos y cartas documentos: Se realizan a efectos de facilitar la realiza-
cion de tramites mayoritariamente en materia de consumo.

g. Las restantes gestiones fueron respecto de los siguientes organismos y temas: Obtencion de
informe en Colegio Privado; Subsecretaria de Asuntos Penales; Osprera; Defensoria Civil de Santiago

del Estero; Cooperativa de Agua potable; Anses; Citaciones a través de URXIV de Policia.

5. Gestion oficiosa - Agilizacion de pensiones nacionales:
La particularidad de estos tramites es que el presentante recurre asiduamente a la delegacién y se

verifica el estado de tramite via Internet.

6. Agilizacion de tramites de pensiones 5110:

Se han presentado en esta tematica numerosos pedidos de agilizacién de tramites, con la mis-
ma metodologia que en el punto anterior. En la delegacion, al recibir respuestas se notifica en forma
personal al quejoso, debido a que como en la ciudad de San Javier en los barrios no existe calles ni
numeracion, el correo no entrega las cartas que se les envian, por lo que se ha coordinado el retiro de
expedientes y/o notificaciones y se cita a la persona telefénicamente o a través de la URXIV de Policia

y se efectla la notificacion en persona al presentante.

7. Registro de estado civil y capacidad de las personas:

El requerimiento de esta intervencion se debe a varias razones a continuacion expuestas:

¢ | a necesidad de cumplimentar los requisitos necesarios para dar inicio a las acciones, en las deri-
vaciones a Defensoria Civil en turno que se gestionan desde la delegacién.

e El requerimiento de ciudadanos que necesitan partidas de personas cuyos nacimientos o falleci-
mientos se encuentran inscriptos en otras provincias y que debido a la distancia y los gastos que esto

implica, recurren a la delegacion.

8. Abordaje en materia de violencia familiar:

a. Medidas autosatisfactivas.

En materia de violencia y a efectos de evitar el traslado a la ciudad de Santa Fe de la personas
que estan sufriendo esta problemética, se ha generado un sistema de intervencién con el Juzgado de
Circuito N° 26 de la ciudad de San Javier, realizdndose la presentacion ante dicho organismo (Juzgado

Interviniente), asumiendo la delegacion el compromiso de efectuar un seguimiento y contencién en
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cada caso (ejemplo: cuando a la persona denunciada por violencia se le toma audiencia, se asiste a la
misma, asimismo en aquellos casos de situaciones crénicas donde nunca se efectué denuncia se asiste
inicialmente a la victima, derivandola a una psicéloga para que realice el debido tratamiento y con dicho
informe se la deriva para la presentaciéon de la medida, en estos casos la atencién es continua dada la
necesaria contencién que debe brindarsele a una victima de violencia, etc).

b. Derivaciones a Unidad de Atencion a Victimas o Centro de Asistencia a la Victima:

En aquellos casos en que la urgencia lo amerite, o que el presentante lo solicite, o que por la com-
petencia y la complejidad de la situacién planteada asi lo requiera el Juzgado interviniente de San Javier,
se produce la derivacién a la ciudad de Santa Fe a dicha unidad.

En aquellos casos en que por las condiciones de la victima y la necesidad de su presentacion en los
Tribunales en Santa Fe, se requiere un acompanamiento especial de la misma, se deriva a la persona al
Centro de Asistencia a la Victima de la Defensoria, para tal fin.

Este afo se han verificado 15 casos, de los cuales 6 se han presentado en el Juzgado de Circuito
N° 26,8 han sido derivados a la Unidad de Atencién mencionadas y un caso ha sido derivado al Centro

de Asistencia a la Victima.

9. Casos restantes abordados por instruccion:

Se ha verificado un aumento en las consultas y quejas respecto a la tematica de consumo.

DELEGACION SAN JORGE

Entre los temas mas abordados por los vecinos, no solo sanjorgenses sino de la zona, se encuentran:

1. Reclamos relacionados con la imposicion de multas por infracciones de transito.

Sin dudas, ha sido tema mas abordado en esta Delegacion. No sélo se trataron multas impuestas
por supuestas infracciones cometidas dentro de la Provincia de Santa Fe, sino en distintas provincias
argentinas. Se incluyen: descargos formales de multas, consultas sobre los pasos administrativos a
seguir ante una infraccion, consulta sobre la habilitacién de radares.

2. Inscripcion de inmuebles dentro de régimen Bien de Familia, y consultas relacionadas
con esta afectacion.

3. Consultas que han sido evacuadas con asesoramiento juridico.

Ademas de recibir y tratar los reclamos y consultas que hacen a la competencia de Defensoria del
Pueblo, también se ha brindado orientacion y asesoramiento en otras cuestiones: tenencia de menores,
cuota alimentaria, transferencia de propiedades, ocupacién de inmuebles, derechos hereditarios, etc.

4. Reclamos contra la Empresa Provincial de Energia, dentro de los cuales la mayoria se refie-
ren a: sobrefacturacién y dafnos a artefactos eléctricos por cortes sorpresivos de energia.

En muchos de estos casos, desde esta Delegacion se ha brindado ayuda en la confeccién de la nota

de reclamo para ser presentada en EPE.
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5. Reclamos efectuados por ciudadanos que manifiestan tener problemas con sus vecinos.

La mayoria de ellos han encontrado una soluciéon con la intervencion del “Centro de Mediacién” de
la Municipalidad de San Jorge.

6. Reclamos relacionados con falencias en la prestacion de servicios por parte de obras sociales.

En su mayoria resueltos favorablemente por el Area de Salud de Defensoria del Pueblo, y con sa-

tisfaccion por la gestién realizada por parte de los quejosos.

DELEGACION SAN JUSTO

En una sintesis de las tareas llevadas a cabo abarcando reclamos y asesoramientos de los ciudada-

nos del departamento San Justo, se exponen:

Temas tratados y casos relevantes:

1. Temas particulares (problemas con 3eros):

Desde el comienzo de esta delegacién se ha desarrollado un importante trabajo de asesoramiento juri-
dico fundamentalmente en materia Civil y Familia que se ve reflejado dia a dia en las cuestiones planteadas
por los ciudadanos que padecen problemas con algun familiar o terceros (conyuge, concubino, 3eros, etc.)

e Materia civil: consultas y asesoramientos.

® Materia familia: consultas y asesoramientos.

® Reclamo en general: consultas y asesoramientos.

® Materia penal: consultas y asesoramientos.

e Materia laboral: consultas y asesoramientos.

2. Ministerio de educacion

3. Ministerio de salud

4. Ministerio de economia:

¢ Patente.

® Impuesto Inmobiliario.

5. Registro civil:

También se han recepcionado casos por rectificacién de acta de matrimonio ante Registro Civil de
la provincia de Santa Fe, a los fines de iniciar tramite de pensién Nacional ante la Anses.

6. E.P.E:

Se recibieron reclamos con respecto a sobrefacturacion, cortes de luz, por parte de la Empresa Pro-
vincial de la Energia, presentando el reclamo ante la delegacion de la Empresa Provincial de la Energia
de la ciudad de San Justo.

7. Caja de pensiones sociales ley 5110:

Se ha brindado asesoramiento respecto a la tramitaciéon de Pensiones Sociales de origen no con-

tributivo (ley N° 5.110) ante la Caja de Pensiones Sociales, pensiones que alcanzan a personas de la
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tercera edad, personas imposibilitadas en manera permanente de desarrollar tareas que le permitan
generar recursos minimos para su sustento, madres o menores desamparados, como asi también las
incompatibilidades y los demas beneficio que brinda estas pensiones (pasajes, créditos, etc).

8. Ambito nacional:

Se recepcionaron algunas presentaciones con respecto a la falta de cobertura y la no afiliacion de
algunos ciudadanos por ciertas Obra Sociales.

También se brind6 asesoramiento con respecto a asignaciones familiares, exclusiones de la misma,
requisitos etc., tramitacion de pensiones ante la Comision Nacional de Pensiones; por otro lado se rea-
lizaron reclamos por sustraccion de tierras fiscales.

Ademads se tramitd un reclamo de baja a un beneficio otorgado por la Caja de Jubilaciones y Pensio-
nes de la Provincia de Santa Fe a los fines de cobrar asignaciones familiares.

® Anses.

e Comision Nacional de Pensiones Asistenciales.

¢ Obras sociales.

e Sustraccion de tierras fiscales.

e Pami.

9. Direccion de transito: asesoramientos.

10. Municipios y comunas: Se brindd asesoramiento con respecto a las formalidades que debe
seguir el quejoso para realizar un reclamo ante la municipalidad

11. Direccion de usuarios y consumidores:

Se ha brindado asesoramiento juridico respecto a los derechos de los usuarios, consumidores y se
han recepcionado varios reclamos en relacion a servicio de telefonia fija principalmente reclamos por falta
de instalacion de linea por la empresa Telecom solicitada por los quejosos, habiendo pagado éstos las
facturas de cargo de instalacién de linea, sin que las mismas sean colocadas en el plazo legal segun la nor-
mativa vigente, violando de esta manera los derechos de los consumidores amparados por la Ley 24240.

Otros reclamos presentados fueron: con respecto al servicio de telefonia fija, telefonia movil y
servicio de internet, garantias de cosas muebles, tarjeta de debito y reintegro de pagos por parte de
empresas telefonicas a usuarios, bancos.

e Servicio de telefonia movil.

e Servicios de telefonia fija (falta de instalacién de linea, cambio de domicilio, etc.).

® Reclamos en general.

e Garantias de cosas muebles.

e Tarjeta de débito.

® Mutuales.

® Banco.

12. Tribunal electoral de la provincia de Santa Fe: asesoramientos.
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Casos relevantes:

1. Direccion Gral. de Usuarios y Consumidores: En fecha 20/10/2001 el Sr. Roque Aquino obtu-
vo un crédito en la mutual del poder Judicial de Santa Fe, época en que la misma tenia convenio con el
Banco Bica. El crédito era de 24 cuotas de $ 194, las cuales fueron abonadas por completo, pagandose
la ultima en fecha 22/09/2003. Luego la entidad bancaria intima por un deuda de $ 2176 al Sr. Aquino
correspondiente a ese crédito. El Delegado de San Justo concurrié al Banco Bica de la ciudad de Santa
Fe y le informan que la deuda es efectivamente de $ 2176. Luego se dirigi¢ a la Mutual del Poder Ju-
dicial de la provincia de Santa Fe para comunicarles de la situacién y le informan que en sus registros
figuran todas las cuotas pagas y que no hay deuda alguna. Por dicho motivo se comunicarian al Banco.
Posteriormente, desde la Mutual del Poder Judicial le informan que la entidad bancaria por error no
habia registrado el pago de una cuota que se habia abonado. En fecha 11 de Julio de 2013 se obtiene la

emision del Banco del libre deuda.

2. Ambito Nacional: La Sra. Myriam cobra una cuota de alimentos a su favor y de sus hijos. La mis-
ma es retenida del recibo de sueldo de su marido y depositada en una cuenta judicial. La quejosa hace
desde febrero del ano 2013 que no cobraba dicha cuota de alimentos pese a que es descontada del
recibo de sueldo del obligado. El Delegado concurrié a la ANSES de la ciudad de Santa Fe y le informan
que por lo establecido en Comunicaciones del Banco Central de la Republica Argentina la acreditacién
de dichos importes deberan realizarse mediante transferencia electronicas desde cuentas a la vista
abiertas en las entidades financieras, en la clave Uniforme (CBU) de la cuenta judicial de autos. Por tal
motivo se comunico teleféonicamente con la quejosa para informarle lo antes expresado y le solicitd que
concurra a la Entidad Bancaria para solicitar la CBU debidamente certificado. Luego dicha documental

fue presentada ante la Delegacion para que fuera presentada en la Anses de la ciudad de Santa Fe.

DELEGACION RAFAELA

Tramites correspondientes a Defensoria del Pueblo

La mayor cantidad de consultas atendidas estén relacionadas a cuestiones de materia civil y de familia.

En segundo término, se destaca la cantidad de reclamos recepcionados bajo el concepto de “Am-
bito Nacional”, entre los cuales sobresalen los efectuados contra Litoral Gas, ANSES, PAMI y Obras
Sociales en general.

Luego, y en orden descendente en cantidad de reclamos presentados ante esta Delegacion:

a. Multas: Se destacan los reclamos relacionados principalmente con multas de transito de la Ciu-
dad Auténoma de Buenos Aires, Cérdoba, Entre Rios, Santiago del Estero y Corrientes (por errores de

procedimiento, falta de autorizacion para realizar controles y multas apdcrifas).
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b. Direccion de Usuarios y Consumidores: destacandose los reclamos contra Entidades Finan-
cieras (bancos y financieras), Concesionarias (por planes de ahorro automotor), Empresas de telefonia
fija y movil (por fallas en el servicio y en la facturacién) y Empresas de venta de electrodomésticos (por
fallas en la facturacién e incumplimiento de garantias).

c. Registros civiles: destacandose las gestiones de solicitud de Partidas de Nacimiento (originarias, en
su mayoria, de Santa Fe, Chaco y Santiago del Estero) y los trdmites de constitucién de Bien de Familia.

d. Municipios: Se destacan los reclamos contra la Municipalidad de Santa Fe y de Rafaela por
multas de transito y deudas en general.

e. Empresa Provincial de la Energia: se destacan los casos por sobrefacturacién y convenios de
pago de deuda.

f. Aguas santafesinas: Se destacan las quejas por sobrefacturacion, falta de presion y volumen,
revision de asignaciones de volumenes fijos y colocacion de micro-medidores domiciliarios.

g. Ministerio de Gobierno: destacédndose los reclamos vinculados a multas emitidas por la Agen-

cia Provincial de Seguridad Vial.

Centro de Asistencia a la Victima y al Testigo del delito de la Defensoria del Pueblo

La mayoria de las intervenciones de asistencia, acompahamiento y seguimiento estuvieron relacio-
nadas a situaciones problematicas clasificadas segun la siguientes nomenclaturas:

e Abuso Sexual Infantil.

¢ Violencia Familiar.

e Maltrato Conyugal.

® Problemas Familiares.

e Adicciones.

e Discapacidad / Salud Mental.

También sobresale la cantidad de asesoramientos realizados por consultas referidas a: divorcio y
divisiéon de bienes, cuota alimentaria y régimen de visitas, tenencia, guardas judiciales, etc.

Ademads, se destaca el trabajo de articulacion y coordinacion con otras instituciones como por
ejemplo: Secretarfa de Desarrollo Social de la Municipalidad de Rafaela, Delegacion Oeste de la Sub-
secretaria de Ninez, Adolescencia y Familia, Escuelas y Equipos Socio- Educativos de la Regional Il de
Educacioén, Hospital SAMCo Rafaela “Dr. Jaime Ferré” y Centros de Salud, ONG's, entre otras.

Asimismo, resulta muy significativa dentro de las actividades del CAV la colaboracién brindada en
forma permanente a los Juzgados de Familia, Instruccion y Correccionales de la ciudad de Rafaela, asi
como también a los Juzgados de Instruccion y Sentencia de la ciudad de San Cristébal, a través de la
asistencia a ninos en audiencias judiciales y la realizacién de evaluaciones psicoldgicas por situaciones
de Abuso Sexual Infantil, muchas de ellas en Cdmara Gessell.

Finalmente, es importante mencionar que el abordaje de las demandas recepcionadas en el CAV,
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debido a su complejidad, requiere generalmente la realizacidon de multiples entrevistas individuales e
intervenciones familiares asi como también de visitas domiciliarias y diversas gestiones institucionales,
lo cual implica que la mayoria de las personas asistan en reiteradas oportunidades y durante periodos

de tiempo prolongados.

Defensoria de Nifas, Niflos y Adolescentes

En cuanto al area de competencia del organismo mencionado, se han recepcionado tres presen-
taciones que, en forma inmediata han sido derivadas a Santa Fe para su evaluacién e intervencion. No
obstante, se han recepcionado consultas al respecto, brindado asesoramiento y consecuente deriva-

cion (en su caso), respecto de situaciones vinculadas a la tematica respectiva.

Actividades realizadas:

e Se coordin¢ Taller de Capacitacion “Los derechos humanos en nuestros dias” para Guias de la
Muestra Itinerante “Ana Frank, una historia vigente” — “De la dictadura a la democracia: la vigencia de
los derechos humanos” organizada por el Centro Ana Frank Argentina y la Municipalidad de Rafaela.

e Se realizaron viajes periddicos a la ciudad de Sunchales para brindar asesoramiento y recepcionar
reclamos de personas residentes en dicha localidad y zona de influencia.

e Se particip6 de diversas instancias de capacitacién en las ciudades de Rafaela, Santa Fe y Parana
vinculadas a Violencia Familiar, Trata de Personas y otras tematicas que se abordan en el CAV.

* Se realizé "CAMPANA DE SENSIBILIZACION SOBRE VIOLENCIA" a través de afiches disefiados
y distribuidos por el Equipo Interdisciplinario del CAV - Delegacion Rafaela con el objetivo de sensibilizar

a las instituciones y a la poblacién en general sobre dicha problematica.

Casos referenciales de conclusion de reclamos en Delegacion Rafaela:

a. Reclamo contra el Banco de la Nacion Argentina por mal funcionamiento de cajero automatico:

En fecha 27/09/2013 se presenta el quejoso manifestando que, en su caracter de titular de una
cuenta sueldo, en fecha 23/07/2013 a las 09:56 horas solicitd, via cajero automatico ubicado dentro del
establecimiento bancario, la extraccion de la suma de $ 4.000, expidiéndose la suma de $ 1.700. Como
la operacion se efectud en horario bancario, el presentante efectué el reclamo informandosele que el
mismo demoraria alrededor de 60 dias. Ampliamente vencido el plazo, se le manifesté que el mismo
deberia esperar 30 dias més para su resolucién. A fin de formalizar el reclamo incoado, se facilité redac-
cién de nota destinada a ser presentada en la entidad, intimando a la resolucién de la situacién, con el
consecuente deposito de la suma de $ 2.300 retenida por el cajero utilizado, con expresa consignacion
de normativa emitida por el B.C.R.A. Al respecto, se solicitd al Sr. Gerente que analice la cinta magnéti-
ca auditora del cajero automatico y/o los videos de filmacion de seguridad de cada recinto, efectuando

asimismo un exhaustivo andlisis de los balances a fin de detectar diferencias a favor del quejoso.

155



Defensoria del Pueblo de la Provincia de Santa Fe

Posteriormente el presentante informé haber recibido en su cuenta el depdsito bancario de las

sumas reclamadas por lo que solicité el pase a archivo de las actuaciones.

b. Reclamo por Multas de transito informadas por el Gobierno de la C.A.B.A. segun informes por Dominio.

En fecha 02/12/2013 se recibié la queja de un titular dominial de un vehiculo que, al pretender
transferirlo, tomd conocimiento de la existencia de multas informadas por el Gobierno de la C.A.B.A..
Al respecto manifestaba no haber estado en Capital Federal en los dias indicados, ni haber recibido
notificacién previa alguna a fin de poder ejercer su derecho de defensa. Se redacté nota impugnando la
validez de tales actas, lo cual, junto a documental respaldatoria, fue remitido por nuestro intermedio a la
Direccion General de Administracion de Infracciones.

En fecha 23/12/2013 desde la oficina de contralor nos informaron que las dos actas impugnadas

habian sido desestimadas y pasada la causa a archivo.

c. Gestion ante el Municipio de la Ciudad de Rafaela y ante la Administraciéon Provincial de Impues-
tos tendiente a lograr Exencién de Tasa General de Inmuebles e Impuesto Inmobiliario de Jubilado:

El presentante se dirigié a nuestro organismo a fin de recibir asesoramiento sobre la existencia de
exenciones tributarias y/o impositivas de los que podria resultar beneficiario en su calidad de Jubilado.
Se analizo la situacién y se solicitd acompafne la totalidad de la documental que acredite el cumplimien-
to de los requisitos exigidos por la normativa existente. Verificada la documentacion, se gestiono la
solicitud de la exencién de Impuesto inmobiliario a través de la pagina Web del Gobierno de la Provincia
de Santa Fe, la cual luego de unos meses fue otorgada. Se indicé acudir a la oficina Municipal que tiene
competencia para gestionar las exenciones de Tasa General de Inmuebles. Al pretender presentar la
solicitud se le informé que no era viable porque el inmueble estaba constituido como Bien de Familia.

Ante la respuesta, el interesado se contactd con nosotros a fin de ponernos en conocimiento lo que
motivo la realizacién de gestiones de buenos oficios tendientes a clarificar el espiritu y alcance legal de
la constitucién de inmuebles bajo ese régimen y, mas aln, la ausencia de normativa local que exprese
tal inscripcién como requisito excluyente del acceso al beneficio, lo cual se resolvié de manera favorable,

atento que se admitio el ingreso del tramite y se le dio curso conforme lo prescribe la Ordenanza Tributaria.

d. Gestion ante oficina de Patentes Municipal:

La presentante manifiesta haber adquirido un rodado que se encontraba radicado en la Ciudad de
Santa Fe por ser el domicilio de su antiguo titular. Efectud la transferencia sin obstéaculo alguno, pero al
pretender radicar el rodado en la oficina Municipal de su domicilio (Rafaela), le manifiestan que, desde
la ciudad de Santa Fe no le daban el pase justificandose en que el titular anterior tenia multiples multas
pendientes de cumplimiento.

Ante tal presentacion, nos contactamos con el Jefe de la reparticion local y con la gestora que

estaba llevando el trdmite a la interesada, clarificando la gestion, atento que, tratdndose de multas per-
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sonales del titular ( lo cual fue verificado ante la pagina web de la Municipalidad de la Ciudad de Santa
Fe) no podia justificarse la negativa de autorizar el pase de parte del Municipio mencionado y que, en su
caso, la tramitacion debia canalizarse a través del Tramite 88 para que se dé origen a un legajo donde
deberd acompanarse documentaciéon complementaria. Asimismo se acordd la facilitacion de nota con
caracter de declaracion jurada para que la titular actual ante la oficina de la Municipalidad Receptora.
De esa manera se permitio a la titular actual radicar el vehiculo adquirido en la oficina Municipal

correspondiente segun su domicilio.

e. Reclamo a ASSA por rotura de vehiculo causada por falta de tapa de boca de tormenta en via publica:

En fecha 9/12/2013 se presenta la damnificada quien manifiesta que en horas de la mafana cerca
de las 7.30hs circulaba con su vehiculo en inmediaciones del Barrio Italia de la ciudad de Rafaela 'y en
un momento escucha un fuerte ruido proveniente de la parte trasera de su vehiculo. Detiene la marcha
y verifica que el tren trasero del vehiculo se habia incrustado dentro de una boca de tuberia que se
encontraba sin la respectiva tapa, correspondiente al servicio de ASSA.

El instructor actuante realizd gestiones de buenos oficios ante ASSA Gerencia Rafaela, explicando
la responsabilidad de la empresa ante el hecho ocurrido y constatando que en el sistema de reclamos
de la empresa figuraba uno realizado por un vecino advirtiendo la situacién y la peligrosidad de la misma.

Como resultado de la gestion se obtuvo el compromiso por parte de ASSA de reconocer el costo

del arreglo del vehiculo contra la presentacién de dos presupuestos por parte del damnificado.

f. Reclamo por sobrefacturacién de suministro eléctrico de EPE en la localidad de Bella ltalia.

En fecha 17/11/2013 se presenta una persona que tiene una empresa en la localidad de Bella Italia y
plantea que la factura de consumo de suministro eléctrico correspondiente al bimestre 4/2013 le llegd
con una sobrefacturacion de casi tres veces mds que su consumo estacional para ese bimestre.

El instructor actuante verifica que este mismo problema se habia suscitado en toda una linea de
medicién de dicha localidad. Se realizan gestiones de buenos oficios ante la Jefatura Comercial de la
Gerencia EPE Rafaela, que insumieron tres reuniones de trabajo. Se constaté que no se habia realizado
toma de estado real en los Ultimos 7 meses y que el consumo de esos medidores habia sido “estimado”.

En virtud de las pruebas recolectadas el instructor actuante solicita a la EPE que se refacture el
bimestre 4/2013 a valor histérico, tomando el promedio de consumo de los mismos bimestres corres-
pondientes a los dos afos anteriores, y el diferencial de consumo efectivamente realizado pero no
adecuadamente facturado se cancele a través de convenio de pago sin intereses.

Como resultado de la gestiéon la EPE accede al pedido de la Defensoria del Pueblo -Delegacion

Rafaela- y la gestion se cierra con el acuerdo del presentante.

g. Reclamo por pago de deuda originada por multas de trénsito a favor de la Municipalidad de Rafaela.

En fecha 13/08/2013 se presenta una persona que manifiesta que le llegaron varias multas de tran-
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sito a nombre de ellay de su hija correspondiente a diferentes infracciones de transito ocurridas con un
motovehiculo de su propiedad y titularidad dominial, por un monto cercano a los $ 15.000. Ante la impo-
sibilidad de pago de tan alta suma de dinero, la presentante solicita asesoramiento a esta Delegacion.
El instructor actuante realiza gestiones de buenos oficios ante el juzgado de faltas correspondiente
para verificar las infracciones de trénsito y ante la Direccion de Apremios Legales de la Municipalidad
de Rafaela. Ante la inminencia del apremio y la imposibilidad de pago por parte de la presentante se re-
comienda ampararse en el decreto N° 20.301 que explicita la cancelacion de deuda por infracciones de
transito a través del sistema de trabajo comunitario. Se redacta la nota correspondiente a la solicitud y se
realiza una nueva gestion de buenos oficios ante la Secretario de Gobierno de la Municipalidad de Rafaela.
Como resultado de la gestién, el Departamento Ejecutivo Municipal accede al pedido y le otorgan
360 horas de trabajo comunitario a la presentante para saldar la deuda y se cierra la gestion con el

acuerdo de la presentante.

h. Solicitud de asesoramiento por juicio de apremio por parte de la Municipalidad de Rafaela por deuda.

En fecha 15/08/2013 se presenta una persona con documental en mano, que manifiesta que le llegd
una notificacién de la Municipalidad de Rafaela por la conclusion de un juicio de apremio por deuda de
tasa municipal y contribucién por mejoras donde se designaba martillero actuante y fecha de remate de su
propiedad por la deuda antes citada. El instructor actuante realiza gestiones de buenos oficios ante la Di-
reccion de Apremios Legales de la Municipalidad de Rafaela y ante la Comision Especial del Concejo Mu-
nicipal con el objeto de negociar un convenio de pagos y detener el remate judicial de la propiedad. Luego
de varias reuniones, y atendiendo a la situacién econémica del nicleo familiar, se realiza una propuesta
de pago ante la Comision Especial del Concejo Municipal amparandose en la Ordenanza Tributaria local.

Como resultado de la gestién la Comision Especial accede a otorgar un convenio de pagos extraor-
dinario para la cancelacion de la deuda. La presentante acuerda la firma del convenio, se detiene el

remate judicial de su propiedad y se dan por finalizadas las gestiones.

i. Reclamo por negativa al ejercicio del Derecho de Opcién por parte de Beneficiario de Obra Social:

El beneficiario (monotributista) consulté ante nuestra oficina sobre la posibilidad de cambiar de obra
social por estar disconforme con la anterior. Se asesoro acerca de la posibilidad de ejercer su derecho de
opcion. Dias después el interesado nos manifesté haber acudido a la O.S.P.I.L. y que personal de la mis-
ma le habia negado la posibilidad de gestionar su pretension de optar a favor de la mencionada obra social.

A tal fin, se facilité redaccion de nota planteando se reconsidere la decision adoptada, solicitando
la entrega del correspondiente formulario y el libro rubricado, haciendo mencién de lo prescripto por la
Superintendencia de Servicios de Salud ( Decreto 504/1998, Resolucién N°576/2004 y demds norma-
tiva aplicable y cc.) dejando expresamente sentado que OSPIL, se encuentra inscripta en la némina de
las obras sociales registradas como receptoras para la atencién de Monotributistas y sus empleados

- Sistema de Registro de Delegaciones para Opciones de Cambio - Codigo 1-1050.
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Dias después de la presentacion del requerimiento, obtuvo la entrega del formulario de opcién, y la

consecuente afiliacion.

j- Entrega de vehiculo Okm - PEUGEOT - NATION S.A.:

En fecha 14 de Agosto de 2013, se presentd el interesado a fin de solicitar asesoramiento por la
compra de un PEUGEQOT 3008 FELINE TIPTRONIC, en virtud de que, en fecha 17/04/2013 habia abona-
do lasuma de $5.000 con la promesa de recibir la unidad en un plazo de 40 dias. Vencido el mismo se le
informd que la demora se extenderia por 20 dias mas siendo la Ultima fecha indicada el dia 10/07/2013.
En fechas 06/05/2013 y 14/05/2013 pagd el total de $ 35.000; en fecha 03/06/2013 entregd $ 70.000 y
el 24/07/2013 cancelo el total de precio con la suma de $ 114.900. Encontrandose cancelado el total del
precio ( $ 224.900), no se cumplia con la fecha de entrega originariamente prometida, encontrandose
ampliamente vencidos los plazos. En efecto, se facilitd la redaccién de una carta documento dirigida a
Peugeot Argentina y otra a NATION S.A a fin de requerirles la entrega de la unidad y, en su caso provean
informacion hasta el momento provista verbal e infundadamente por parte de las entidades intervinien-
tes, haciendo mencién de la normativa legal aplicable.

Remitidas que fueron las misivas, el interesado obtuvo el resultado esperado, atento que a fines del

mes de Agosto recibié la unidad adquirida.

k. Gestion ante el Defensor del Pueblo de la Municipalidad de La Cruz:

La presentante manifiesta y exhibe intimaciones de pago de una infraccién de un vehiculo que no es
de su titularidad. Se redacté descargo dirigido al Juez de Faltas del Municipio de La Cruz, con el conse-
cuente planteo de nulidad, atento los vicios que afectaban el procedimiento y la expresa consignacion
del error en la lectura del Dominio supuestamente infractor.

Ante la emisién de una Resolucién arbitraria y consecuentemente infundada, se remitieron por
nuestro intermedio los antecedentes a la Defensoria del Pueblo de La Cruz obteniendo la constancia

de libre deuda en fecha 22/07/2013.

I. Gestidn de pedidos de desafiliacion a Mutuales de parte de Jubilados y Pensionados:

Al igual gue en muchos casos similares, en fecha 16/12/2013 se present6 una Jubilada exhibiendo su
recibo de haberes emitido por ANSES, alegando que existian descuentos de Mutuales por préstamos que
ya habian cancelado. Se asesoré acerca del caracter de tales retenciones, informando que se trataba de
afiliaciones cuyo cese debia gestionarse en caso que esa sea su voluntad. De esa forma, se transmitio el
requerimiento de la interesada a quien se facilitd la redaccion de una nota dirigida a cada entidad (ASO-
CIACION MUTUAL PROVINCIAL JUBILADOS RETIRADOS Y PENSIONADOS; A.M.U.S.; MUTUAL IN-
TEGRACION LATINOAMERICANA), la cual firmada fue escaneada junto al DNI de la interesada a cada
una de las destinatarias. En forma inmediata contestaron haber registrado la solicitud y enviaron el com-

probante de envio a ANSES para que cese en el descuento a partir del mes de Febrero de 2014.
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m. Impugna resumen de cuentas Tarjeta Visa - Banco Santander Rio - compras en dolares no realizadas:

Se presenta el interesado planteando que habia recibido un resumen de cuentas de su tarjeta de
créditos con la consignacion de compras en doélares no efectuadas.

1) “FTI  EUR 552" - Comprobante N° 906001 E -Fecha 23/10/2013 por un valor de U$S 768,85.

2) "FTI EUR 229" - Comprobante N° 775002 E -Fecha 25/10/2013 por un valor de U$S 319,94.

3) "DB.RG. 3450 20% (7.757,36, $ 1.551,47).

Asimismo, manifestd que en el Banco le habian informado que no pague el resumen y que efectie
el reclamo telefénico. Se le indicé impugnar por escritos los resimenes a fin de formalizar en tiempo su
desconocimiento, para lo cual se le facilitd la redaccion del escrito correspondiente. Se desconocieron
los conceptos por tratarse de operaciones no atribuibles al titular, y consecuentemente se manifestd
desconocer la actividad y /o datos de identificacion del ente detallado en el resumen de cuentas (FTI).
Asimismo se intimé la inmediata reimpresion del resumen, conforme fuera solicitado ante la Tarjeta en
dos oportunidades. En cuanto a la falta de respuesta en tiempo, se exigio la abstencién de la eventual
pretensién de cobro de intereses por pago posterior al primer vencimiento.

En fecha 17/12/2013 el interesado manifestd haber recibido el resumen reimpreso, con la consigna-

cion de una nota de créditos y el importe efectivamente adeudado a la entidad.

DELEGACION RECONQUISTA

En la Delegacion se evidencia un gran caudal de casos sobre temas variados, lo que hacen ver la
enorme demanda espontanea de la sociedad de Reconquista de sus alrededores, ya que esta Delega-
cion abarca un espectro amplio en materia geografica y territorial (Norte Santafesino), y lo que también
exige un notable esfuerzo de parte del personal de la misma, el cual ha sido asumido de manera tal
de hacer frente a dicha demanda de la mejor forma, de manera de procurar una solucién viable a los

conflictos interpersonales a través de diversas herramientas juridicas (asistencia legal, mediacion, etc.).

Centro de Asistencia a la Victima:

Las intervenciones de asistencia a las victimas de violencia familiar se realizan a través del Equipo
interdisciplinario conformado por Abogado, Psicologa y Asistente Social, mediante demandas esponta-
neas de las mismas o derivadas por Instituciones, organizaciones de base y/o personas de las Comuni-
dades pertenecientes al radio de influencia del Centro. Esta actividad supone asistencia, asesoramiento
y acompanamiento a las victimas para su restablecimiento psiquico, fisico y social. Se desarrolla en la
Institucion, domicilios, y/o en el medio donde la victima desarrolla su cotidianeidad, extendiéndose a
integrantes de grupo familiar de acuerdo a la problematica.

Se articulé y/o derivo a Instituciones previa coordinacién si la situacion lo requiere.

Se coordiné con Municipios, Comunas e Instituciones de Salud y Educacion de la Regién para nive-

les de diagnosticos y tratamientos.
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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 que lo exigen y teniendo en cuenta la especificidad de cada disciplina.

Ante la evaluacion particularizada de caso, se evalué en forma concreta el planteo judicial a efectuar-
se, siempre en atencion 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 saber: a) exclusion de hogar y reintegro de la victima a la vivienda; b) prohibicién de acercamien-
to; ¢) 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 adopcién de medidas judiciales eficaces que tienden a dar proteccion juridi-
ca integral a las victimas de violencia familiar.

Un alto porcentaje corresponden a mujeres victimas de violencia familiar que por orden de priorida-

des se pueden tipificar en: 1.Mujer maltratada (violencia de género) 2. Delitos en general.

Accion 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 coordiné con otras instituciones publicas o privadas para abordar el tema de las victimas

de violencia familiar.

Instituciones con las que se han coordinado acciones:

e Subsecretaria de Nifez de la Pcia. Delegacion Reconquista.

* Hospital Central Reconquista (Area Psiquiatria — Salud Mental y Area Social).

® Centro de Orientacion a la Victima - URIX de Policia.

e Area de Nifez - Secretaria de Desarrollo Social - Municipalidad de Avellaneda, Villa Ocampo, Re-
conquista, entre otras.

e Centro de Asistencia Judicial.

e Juzgado de familia.

e Fiscalia de distrito n° 4.

e Juzgado de instruccién penal.

e Juzgado correccional en lo penal.

Instituciones con las que se articula a nivel regional
Municipios y Comunas de la region- dreas sociales.
Hospitales y Centros de Salud.

Regional de Educacion Il - Escuelas de nivel primario y secundario.
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Tramites Defensoria del Pueblo - Ley N° 10.396

Durante este periodo anual, se atendié un importante nimero de personas en la presentacién de
quejas, solicitud de asesoramiento, tramites o gestiones varias, incluso de han derivado a otras institu-
ciones publicas o privadas para su debida atencién.

La atencion de quejas - de exclusiva competencia de esta Defensoria del Pueblo - son recepcionadas
en la Oficina Mesa de Entradas toméandose las fojas O respectivas, dando intervencion al &rea legal para
su correspondiente tratamiento juridico, remitiendo las mismas a la Oficina Central en Santa Fe, donde
se otorga el nimero de expediente, se designa Instructor y se da el trdmite que la Ley 10396 establece.

Se recepcionan temas de diversas dreas como Defensa del Consumidor, derecho administrativo pro-
cediéndose a la redaccion de escritos varios, descargos de multas, confeccion o redaccién de telegramas
laborales y/o cartas documentos a interesados en temas laborales y civiles, y otras teméaticas diversas.

La tematica de Derecho del Consumidor ha sido tomada como un édrea de extensa cobertura para
la atencion de casos en la Delegacién Reconquista, notdndose una importante cantidad de personas
consultantes en esa drea, en la cual se vislumbra que a través de un adecuado asesoramiento legal y/o
la redaccién 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 reales - de parte de empresas prestatarias de servicios telefénicos, entre otros.

Durante el afio 2013, se brindaron asesoramientos juridicos por parte del abogado de la Delegacion.

También se iniciaron expedientes en los cuales se realizaron gestiones oficiosas ante Obras Socia-
les locales, en procura de la obtencién de autorizaciones, reconocimientos y otras cuestiones variadas.

En este sentido, en la materia de salud, la Delegacion Reconquista y el Area de Salud de la sede
Santa Fe, en forma conjunta, han dado solucién a una importante cantidad de casos de esta indole,
cuestiones muchas veces con incumplimientos graves de obras sociales donde se afectaban los de-
rechos humanos al nivel més alto de salud posible de los afiliados a las referidas entidades sociales.

La atencién fue brindada a interesados directos, familiares y/o Profesionales de la Region pertene-
cientes a diversas Instituciones (Escuelas, Municipios, Comunas y Hospitales) tanto para la articulacion

de acciones como en busqueda de asesoramientos.

Capacitacion del Personal

El personal de la Delegacién continuamente se capacita en pos de tener un mayor conocimiento de
las dreas mas sensibles del desempeno de las funciones en la Delegacion Reconquista, realizdndose
cursos, posgrados, etc., lo que hace tener presente de un grupo de personas que pretenden superarse
y lograr una continua mejora en la atencion de las personas que requieren de los servicios de nuestro

organismo tutelar de los derechos humanos.
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SUBDIRECCION DE RELATORIA Y ANALISIS NORMATIVO

ZONA NORTE

La Sub-Direccion de Relatoria y Anélisis Normativo - Zona Norte -, durante el lapso del 01/01/13 al
31/12/13 emiti6 249 (Doscientas Cuarenta y Nueve) proyectos de Resoluciones que fueron debidamen-
te suscriptos por el sefior Defensor del Pueblo. Este nimero significé un incremento de un % 343 (Tres-
cientos Cuarenta y Tres por Ciento) respecto a las 72 (Setenta y Dos) Resoluciones elaboradas en 2012.

Cabe destacar, que se ha implementado la categoria de Resoluciones de Cierre que son aquellas
que corresponden a quejas cuya gestion y/o tramites en la respectiva instruccion desde este organismo
resultaron favorables a las pretensiones de los ciudadanos, reflejando - en algunos casos - en su relato
de modo sucinto las gestiones desarrolladas por parte del personal de la institucion para ser concluidas
con la notificacion del resultado de la gestion al interesado.

Las Resoluciones de Cierre elaboradas en el afo 2013 fueron fundamentadas en el contenido - en
sus considerandos - con toda la normativa vigente relacionada al caso, tanto con normas de origen en
nuestra CN, como en Pactos y Tratados Internacionales, en fallos judiciales, etc.

Entre las Resoluciones, parte de ellas contienen Recomendaciones y otra parte aprueba las ac-
tuaciones y gestiones efectuadas. Muchas corresponden a organismos de la Administracién Publica

Provincial y otras a diferentes temaéticas y/u otros organismos, a saber:

® API: 1 (una)

® Subsecretaria de Derechos Humanos: 1 (una)

¢ Ministerio de Obras Publicas: 2 (dos)

e Ministerio de Aguas, Medio Ambiente y Servicios Publicos: 10 (diez)
¢ Caja de Pensiones Sociales — LEY 5110 : 3 (tres)
e Direccion de Adultos Mayores: 1 (una)

e Salud: 11 (once)

* Ministerio de Desarrollo Social: 2 (dos)

e Ministerio de Seguridad: 5 (cinco)

* Ministerio de Educacion: 11 (once)

* Ministerio de la Produccion: 2 (dos)

¢ |APOS: 6 (seis)

* Fiscalia de Estado: 1 (una)

e Secretaria de Medio Ambiente: 4 (cuatro)

e Secretaria de Trabajo: 4 (cuatro)

e Subsecretaria de Transporte: 10 (diez)

e Direccion Provincial de Vivienda y Urbanismo: 15 (quince)
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e Direccion Provincial del Registro Civil: 6 (seis)

e Caja de Jubilaciones y Pensiones: 7 (siete)

® Aguas Santafesinas S.A. (ASSA): 16 (dieciséis)

e Empresa Provincial de la Energia (EPE): 20 (veinte)

e En.Re.S.S. (Ente Regulador de Servicios Sanitarios): 11 (once)
e Agencia Provincial de Seguridad Vial: 7 (siete)

e Subsecretaria de Inclusion para Personas con Discapacidad: 1 (una)
e Consumidores: 75 (setenta y cinco)

* PAMI: 3 (tres)

* Derivaciones: 6 (seis)

* Mediacion: 1 (una)

e Municipios y Comunas: 4 (cuatro)

¢ Bien de Familia: 2 (dos)

¢ Partidas de Nacimiento: 1 (una)

Las Disposiciones corresponden a quejas cuya gestiéon y/o trdmites culminan con la respectiva

instruccion, por la caracteristica del reclamo o porque el organismo implicado, impiden la continuacion

del mismo, ya sea por cuestiones de competencia o bien por haber resultado la gestién desfavorable al

quejoso, la cual puede no resultar definitiva hasta tanto se reciba documental que amerite la continuidad

o la reapertura de las actuaciones.

Disposiciones: 143 (ciento cuarenta y tres)

Disposiciones con descripcion de la problematica: 15 (quince)

Incumplimiento de las resoluciones emitidas - Art. 62° Ley 10396

De las 249 resoluciones emitidas durante el ano 2013, 13 resultaron incumplidas por parte de los

funcionarios objeto de las recomendaciones.

La némina de las resoluciones que han sido incumplidas por parte de los funcionarios objeto de las

mismas es la que a continuacién se detalla:
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¢ Resolucion 178/13 Subsecretaria de Trabajo.

* Resolucion 127/13 Caja de Jubilaciones.

* Resolucion 171/13 Direccion Provincial de Vivienda y Urbanismo.
* Resolucion 122/13 Subsecretaria de Transporte.

* Resolucion 177/13 Empresa Provincial de la Energia.

* Resolucion 045/13 Empresa Provincial de la Energia.

¢ Resolucion 055 Empresa Provincial de la Energia.

* Resolucion 032/13 Agencia Provincial de Seguridad Vial.
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Resoluciones de relevancia - Aho 2013:

Expte. N° 1004-89053/12 - Resolucién N° 425/13

El caso que se describe, fue presentado en fecha 24 de Octubre de 2012, mediante un reclamo
efectuado por nota en forma conjunta por vecinos rurales de la zona del Noroeste de la localidad de
Santa Clara de Saguier, en caracter de damnificados por una obra de canalizacién - supuestamente no
autorizada - llevada a cabo por las autoridades de la mencionada Comuna, a los fines de desviar el agua
pluvial hacia zonas rurales mas alejadas del ejido urbano provocando su anegamiento.

Este es uno de los casos testigos donde se puede vislumbrar el compromiso y la colaboracién de nues-
tra Institucién en cuestiones relativas a la problematica de productores agropecuarios ubicados en zonas
rurales, a los cuales les cuesta hacer valer sus derechos o bien canalizar sus reclamos de manera efectiva.

A continuacion se describe una parte de la resolucion a los fines que fuere menester:

“...Que, esta Defensoria al tomar intervencion envié los Oficios N°23102/12 y 23272/13 a la Direc-
cion Provincial de Administracion de Recursos Hidricos del Ministerio de Aguas, Servicios Publicos
y Medio Ambiente de la Provincia de Santa Fe; en cuya respuesta se menciona que las obras fueron
ejecutadas por el Ministerio, cuentan con sus respectivos estudios y proyectos, y su objetivo seria el
de disminuir el impacto que tendria el drenaje urbano sobre la zona rural, no obstante reconocer que la
zona rural en cuestion presenta por caracteristicas geomorfolégicas propias, problemas de drenaje de
los excedentes pluviales”,

“Que, al persistir y agravarse los problemas de anegamiento y drenaje, se llevé a cabo una reunion
en fecha 17/01/2013 de la que participaron los productores conjuntamente con el Senador del Departa-
mento Castellanos, CPN Alcides Calvo, el Ing. Gustavo Corti — del Ministerio de Aguas, Servicios Publi-
cos y Medio Ambiente - y el Ing. Alberto Mitri, en representacion de la Direccion Provincial de Drenajes
y Retenciones del Ministerio de Aguas, Servicios Publicos y Medio Ambiente de la Provincia de Santa
Fe, manifestd que... se estan haciendo obras de emergencia y que hay gente en el ministerio de aguas
trabajando en el estudio para la solucion integral de la cuenca, cuya finalizacion se estima en 180 dias ...";

“Que, conforme lo expresado en el parrafo anterior y habiéndose superado holgadamente el plazo
estimado para el estudio integral de la soluciéon de la cuenca, esta Defensoria envid los Oficios N°
23355/13 y 23487/13 a la Direccion Provincial de Drenajes y Retenciones del Ministerio de Aguas, Servi-
cios Publicos y Medio Ambiente de la Provincia de Santa Fe, sin respuesta alguna hasta el momento, asi
como tampoco han obtenido respuesta los productores, por cuanto se sienten agraviados por la mora
en la solucion del problema descripto”,;

“Que, en fecha 14/11/13, como consecuencia de las lluvias registradas en las primeras semanas de
octubre del ano en curso, la situacion se presenta agravada - debido a la demora en el escurrimiento del
agua -, afectando asf a los productores que manifiestan haber sufrido un cuantioso dano patrimonial, ya
que a consecuencia de ello se les ha malogrado el cultivo de soja y se ven imposibilitados de llevar ade-

lante la cosecha de trigo, todos esto con el agravante de que en el futuro también se verian perjudicados
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por a la imposibilidad de llevar a cabo la siembra;

"Que, habiendo los productores empleado todos los medios institucionales y en virtud del tiempo
transcurrido - 2 (dos) anos - a la fecha sin haber obtenido respuesta a la problemaética planteada; maxime
teniendo en cuenta la gravedad de la situacion actual y futura en caso de no resolverse”,

Por ello, el Defensor del Pueblo resuelve:

ARTICULO 1°: Recomendar al Director Provincial de Drenajes y Retenciones del Ministerio de
Aguas, Servicios Publicos y Medio Ambiente de la Provincia de Santa Fe, Ing. Alberto Mitri, llevar ade-
lante los estudios necesarios para la solucion integral de la cuenca, tal como fuera suscripto en Acta
descripta en los considerandos.

ARTICULO 2°: Notificar la presente resolucion al sefior Ministro de Aguas, Servicios Publicos y
Medio Ambiente de la Provincia de Santa Fe — Arg. Antonio R. Ciancio -, al sefor Director Provincial de
Drenajes y Retenciones Administracion de Recursos Hidricos del Ministerio de Aguas, Servicios Publi-
cos y Medio Ambiente de la Provincia de Santa Fe, Ing. Alberto Mitri, y al interesado.

ARTICULO 3°: Registrese, comuniquese y archivese.”

Expte. N° 1004-87478/12 y 87638/12 - Resolucién N° 320/13

Este caso se inicia a raiz de la presentacion de una ciudadana de la localidad de Arroyo Leyes, Pro-
vincia de Santa Fe, quien comparecié solicitando la intervencion de esta Defensoria manifestando que,
oportunamente, requirié asistencia psicoldgica para su hijo - seguin aconsejara la Escuela a la que asiste el
nifo - al Centro de Atencién Primaria de la Salud de Arroyo Leyes, donde reside el grupo familiar, y care-
ciendo de este tipo de atencidn, debio dirigirse ante el S.A.M.Co. de la localidad de San José del Rincén,
pero no pudo ser atendido puesto que, segun sus dichos le informaron que no tenian turnos para ese area.

En el marco de la instruccién de la queja, se realizaron numerosas gestiones, comunicandose con
la psicologa del S.A.M.Co. de San José del Rincén, quien informé que la recurrente debia ser derivada
desde el Centro de Salud de su localidad, a los fines de obtener el turno requerido. Asimismo, para co-
rroborar la necesidad del tratamiento, se remitié Oficio N°® 22.991, por el cual se pidié un informe socio
educativo a la Escuela donde asiste el nifio; cuya respuesta de dicha Institucion consistié en un informe
elaborado por la psicopedagoga, el cual fue entregado a la recurrente.

Si bien se habian transitado los caminos indicados a los fines de obtener el turno, la presentante no
tuvo éxito en conseguirlo, por tal motivo, previamente se envié Oficio N° 22.943 al Director del S.A.M.
Co. de la localidad de San José del Rincon para que informara con cuantos profesionales psicologos
cuenta dicho centro de salud, desde donde se informa que alli cuentan con dos psicélogas, atendiendo
dos y cuatro dias por semana respectivamente. Sin embargo, informan que, ante la gran demanda, el
servicio se encontraba desbordado por lo que se ven obligados a tomar turnos en la lista de espera.

Atento al tenor de la respuesta brindada, se solicitd la intervencién de la Direccién Provincial de Sa-
lud Mental de la Provincia, remitiendo Oficios N° 23.062 y N°23.117 a fin de consultarle las alternativas

disponibles para el abordaje de estas necesidades. Los mismos no fueron contestados pese a haberse
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vencido los plazos legales establecidos por la Ley 10.396.

Por otro lado, el Centro de Atencién Primaria de Salud N° 13 de Arroyo Leyes y la Comuna de esa
localidad iniciaron en esta Defensoria el expediente N° 1004-87.638/12, - glosado al 1004-87478/12
descripto en los pdrrafos precedentes - exponiendo que, en virtud de la existencia de complejos casos
con profundos problemas familiares, la sociedad de dicha localidad demanda un psicélogo para ese
Centro de Salud. Agregan que desde el afo 2009 lo venian peticionando a distintas autoridades del
area de Salud Provincial, acompanando copia de diversas notas presentadas ante la Coordinadora de
Salud de la Sub region de la Costa - Nodo Santa Fe -; al Ministro de Salud, a la Secretaria de Salud, al
Coordinador del Nodo de Salud de Santa Fe y a la Direccion Provincial de Salud Mental; sin obtener
respuesta a sus requerimientos.

Con lo vertido, en el marco de la gestion de dicho expediente, esta Defensoria remitio los Oficios
N°©22.957 y N°23.036 al Nodo de Salud Santa Fe, trasladando la problemaética referida por las autorida-
des recurrentes y, asimismo, se puso en conocimiento de la respuesta cursada por el S.A.M.Co. de la
localidad de San José del Rincon - descripta precedentemente -, donde se hace mencién al desborde
del servicio de psicologia y su imposibilidad de absorber todas las demandas.

En respuesta a dicho requerimiento, se informa desde el Nodo de Salud Santa Fe que el mismo
fue canalizado ante la Direccion Provincial de Salud Mental, por ser ésta el d&rea con competencia para
aportar informacion al respecto. Frente a ello, se remitieron dos Oficios N° 23.054 y N° 23.116/12.

Luego de esto, se recibe respuesta por parte de la Directora Provincial de Salud Mental - Lic. Melisa
Pianetti - quien informa que, a fin de dar atencién a lo requerido, a partir del mes de diciembre de 2012
comenzd a prestar servicios una psicologa en el Centro de Salud de Rincdn Norte y Rincén Potrero, con
cobertura en el drea poblacional que corresponde a la comuna de Arroyo Leyes.

En consecuencia, habiendo resultado positiva la intervencion de nuestra Institucion, se dispone la

aprobacién de las gestiones realizadas y se ordena la conclusién de las actuaciones.

Expte. N° 1004-95885/12 - Resolucion N° 332/13

La intervencion de la Defensoria en este caso se da en el marco de la presentacién de vecinos
del Barrio Los Conquistadores de Sauce Viejo, en la cual manifiestan que como consecuencia de la
reciente instalacién de la Central Térmica Brigadier Estanislao Lopez, comenzaron a padecer una serie
de problemas, tales como emanaciones de gases, vibraciones de sus viviendas, etc. Ademas, se han
visto privados de todo tipo de informacién sobre el proyecto, su ejecucion y los impactos ambientales
que en su funcionamiento puede generar. Agregan que en fecha 5 de setiembre de 2012, efectuaron
presentacion ante la Comuna de Sauce Viejo a efectos de que se les informara respecto a la inminente
instalacion de la Central, en virtud de que nunca se los habia puesto en conocimiento acerca del Proyec-
to. También plantearon que la instalacién de la Central no beneficiaba en forma alguna a esa localidad,
porque la energia eléctrica generada por la misma seria destinada para las localidades de Santo Tomé y

Santa Fe, mientras que ellos seguirian padeciendo cortes de servicio y baja tension.
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Asimismo, solicitaron al Presidente Comunal documentacién que surge de la copia de Nota N°
59375 acompanada a las actuaciones.

Por ultimo, expresan que la Comuna no dio respuesta a ninguno de los pedidos, negando la infor-
macion ambiental correspondiente, por lo que recurren a este Organismo para que se intervenga ante
Secretaria de Medio Ambiente de la Provincia.

Habiendo requerido a la Subsecretaria de Medio Ambiente de la Provincia, ésta no cumplié con los
plazos legales previstos para la remision de informacion requerida por este Organismo, faltando ademas
al deber de colaboracién establecido por Ley N° 10.396.

"

La situacion descripta amerit6 el dictado de Resolucion, la cual consiste en “... Articulo 1°: Reco-
mendar al sefor Secretario de Medio Ambiente de la Provincia de Santa Fe, arbitre en forma urgente las
medidas necesarias tendientes a dar respuesta a los requerimientos formulados a través de los Oficios
N° 23.680 de fecha 12/07/13 y su ulterior reiteracion N° 24.068 de fecha 11 de setiembre de 2013.
Articulo 2°: Notificar la presente Resolucion al sefor Secretario de Medio Ambiente de la Provincia de
Santa Fe y a los interesados. ...".

Se aclara que luego de la Resolucién, la Secretaria de Medio Ambiente emitié respuesta, por lo cual las

actuaciones prosiguieron y se encuentran mayormente descriptas en las Actuaciones en Medio Ambiente.

Expte. N° 1004-91801/13 y agregados - Resoluciéon N° 409/13

La totalidad de los expedientes refieren a las solicitudes planteadas por asesoramiento legal y asis-
tencia técnico-juridica para la tramitacion y confeccién de Acta Constitutiva de Bien de Familia, con el
fin de ser presentadas ante el Registro de la Propiedad.

Este es uno de los casos testigos de las Resoluciones de Cierre, en las cuales se fundamenta la
necesidad de intervencién de nuestro organismo en la problematica planteada, pese a exceder el marco
de competencia que nos impone la Ley 10.396, no obstante lo cual y a los fines de contribuir a resguar-
dar un Bien Juridico tan trascendente como el derecho a la vivienda, es que se resuelve intervenir y
por consiguiente fundamentar en las resoluciones relativas a los casos nuestra actuacion al respecto.

A continuacion se transcribe parte de la fundamentacién vertida en los considerandos de dichas reso-
luciones, a saber: “...El Bien de Familia es una institucion juridica del derecho de familia — patrimonial - y
por lo tanto del derecho civil; el cual consiste en la afectacién de un inmueble urbano o rural a la satisfac-
ciéon de las necesidades de sustento y de la vivienda del titular y su familia y, en consecuencia, se lo sus-
trae a las contingencias econdémicas que pudieran provocar, en lo sucesivo, su embargo o enajenacion”.

La finalidad del instituto es la proteccion de la familia, y su objetivo es doble: por un lado econémico,
tendiente a la conservacion de una parte del patrimonio dentro del nuicleo familiar; y por el otro social,
en cuanto propende el mantenimiento de la familia bajo un mismo techo.

La Doctrina ha desarrollado distintas tesis vinculadas a la naturaleza juridica de este instituto, entre
ellas se destacan las que lo consideran una propiedad de la familia, un condominio familiar, una funda-

cion familiar, o un caso de dominio imperfecto.
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En nuestro ordenamiento juridico, el Instituto del Bien de Familia encuentra su fundamento en la
Constitucion Nacional, la cual prevé la figura del bien de familia en su articulo 14 bis.

Asimismo, diversos instrumentos internacionales - incorporados a nuestra CN mediante la Reforma
de 1994 - reconocen el derecho a la vivienda, como el articulo 25 de la Declaracién Universal de los
Derechos Humanos (1948) el Pacto Internacional de Derechos Econémicos, Sociales y Culturales que
en su articulo 11 dice “...el derecho de toda persona a un nivel de vida adecuado para si y su familia,
incluso alimentacion, vestido y vivienda adecuados...” , también se halla enumerado entre los Derechos
del Nifo (articulo 27 de la Convencién) en el articulo 5 de la Convencién Internacional sobre la Elimina-
cion de todas las Formas de Discriminacion Racial y en la Convencién sobre la Eliminacion de todas las
Formas de Discriminacién contra la Mujer (articulo14).

Por otra parte, la ley N° 14.394 - del afo 1954 - la regula especificamente en sus articulos 34 a 50,
en la cual se define a la familia en su articulo 36, el que prescribe: “A los fines de la ley se entiende por
familia la constituida por el propietario y su conyuge, sus descendientes o ascendientes o hijos adop-
tivos, o en defecto de ellos a los parientes colaterales hasta el tercer grado”, aqui vemos como la ley

impone la consanguinidad y pide como requisito que convivan con el constituyente.
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CAPITULO I

CENTRO DE ASISTENCIA A LA
VICTIMA Y AL TESTIGO DE
DELITOS

ZONA NORTE

El equipo interdisciplinario del Centro de Asistencia a la Victima y al Testigo del Delito dependiente
de la Defensoria del Pueblo de la Provincia de Santa Fe, llevo a cabo las siguientes lineas de accion: aten-
cion individual y familiar a victimas de delitos (entrevistas de admision, asesoramiento, seguimiento,
tratamiento, visitas domiciliarias y a instituciones, coordinacién, elaboracion de informes y derivacion)

El ingreso de casos se dio de las siguientes maneras:

e Demanda esponténea efectuada directamente por la victima.

e Consulta, presentacion de un familiar o tercero que manifiesta tener conocimiento o presuncién que un
sujeto podria estar siendo victima de delito. También efectuada en forma telefonica, correo electrénico o postal.

e Derivacion de otros efectores del Estado u organismos no gubernamentales.

e Oficio Judicial.

e Actuacion de oficio: intervencién espontanea al tomar conocimiento de un hecho que coloca a

cualquier persona en situacién de victima.

La institucion brindd un servicio especializado para garantizar una éptima atencién a victimas y tes-
tigos de delitos desde un enfoque integral, interdisciplinario, de proteccién de derechos y perspectiva
de género, teniendo en consideracién marcos tedricos comunes y normas internacionales, nacionales y
provinciales que conforman un marco de consulta y aplicacién para la actuacién.

Se otorgd a las victimas un espacio de escucha y contencién y de informacion de sus derechos
y recursos institucionales y comunitarios; disefando un plan de accién conjunto, consensuado con la

misma, a los fines de reducir el grado de riesgo y lograr que sostenga decisiones futuras.
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Se arbitraron los medios con los organismos competentes para que reciban asistencia médica en
caso de ser necesario.

Se derivo en algunos casos para efectuar denuncia a la Unidad de Informacién y Atencién de Victi-
mas y Denunciantes del Ministerio Publico Fiscal.

Se trabajé de manera tal que se evite la revictimizacién secundaria como procurar que surjan facto-
res de presion, que puedan llevarla a abandonar el libre ejercicio de sus derechos.

Se realizaron todas aquellas tareas tendientes a minimizar las molestias que el proceso podria oca-

sionar a la integridad o intimidad de la victima.

Departamento General Social

Junto con la atencion en la institucion se llevo a cabo un trabajo en territorio (barrios) y el casco céntri-
co alos fines de generar o sumarse, a las redes sociales existentes para el abordaje integral del caso, arti-
culando y coordinando con una amplia gama de organismos pertenecientes al Estado y ONG, entre otras:

Campo de la salud: Centros comunitarios, CIC, Hospitales, SAMCQOS, Subsecretaria de Inclusién
para personas con discapacidad, Direcciones provinciales de: Auditorias Médicas, de Adultos Mayores.

Ministerio de Desarrollo Social de la provincia de Santa Fe: Subsecretaria de los Derechos
de Nifez, Adolescencia y Flia en todos sus niveles, poniendo el énfasis en los equipos territoriales; con
las Direcciones provinciales de Orientacion Social; de Prevencion y Asistencia de comportamientos
adictivos; de Adultos Mayores.

Ministerio de Educacion: Equipo de Atencién y Diagndstico, Escuelas publicas y privadas de
todos los niveles y Escuelas especiales.

Ministerio de Seguridad: Direccion especial de Prevencion y Sancion del delito de Trata de Per-
sonas, Comisarias, Centro de Orientacién a la Victima de Violencia familiar y sexual.

Obras Sociales: PAMI, IAPOS, otras.

Municipios y Comunas de la ciudad y localidades de la provincia de Santa Fe y de otras provincias
como Entre Rios, Formosa, etc.

Poder Judicial: Juzgados de Menores, Colegiados de Familia, Unidad de Informacion y Atencién
de Victimas y Denunciantes ( Ministerio Publico Fiscal), Juzgados.

Caja de Pensiones Sociales de la provincia de Santa Fe, ley 5110.

Ministerio de Desarrollo Social de la Nacion: a través de la SENAF y de la comision Nacional
de Pensiones Asistenciales.

ANSESS

Consulado y Embajada de Espafa ante intervenciones con personas de esa nacionalidad.

Entre los organismos que no pertenecen al estado se puede mencionar la interrelacion con:

Foro de la Infancia, Caritas, CILSA, Fundacién Hogar de la Esperanza, Fundacion Actitud Solidaria,
Movimiento Solidario, Asociacién Vinculos, Asociacidén Manzanas Solidarias, Asociacion Generar.

Se establecio articulacién con delegaciones de los departamentos centro norte dependientes de la
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Defensoria del Pueblo y con el Centro de Asistencia a la Victima de Rosario.
Se coordind con organismos de otras provincias: Defensoria del Pueblo de la ciudad de Parang, y
de la provincia de Formosa; organismos de niflez también de Formosa; con el Consejo de los Derechos

de Ninez, Adolescencia y Familia de la provincia de Entre Rios (COPNAF).

Otras Actividades:

e Se asesor6 y orientd sobre casos puntuales, a profesionales y/o equipos de los Departamentos
Centro Norte, en forma telefonica o a través de reuniones en nuestro organismo a solicitud de las mismas.

e Se brindd informacién sobre tematicas que se abordan en el centro y competencia del mismo, a
estudiantes secundarios y universitarios.

e Se participé en medios de comunicacién audiovisual y escrito a los fines de informar acerca de los
servicios que presta la institucion; o para invitar a la poblacion a participar de los distintos proyectos y
en cada ocasién se logré ademds enfatizar sobre la toma de conciencia de problemas como la violencia

y su forma de abordarla.

Disefio y ejecucion de programas y proyectos de sensibilizacion, prevencion y capacitacion

en violencia familiar y de género

Grupo de Mujeres

Por tercer ano consecutivo se llevd adelante el proyecto grupo abierto de mujeres, todas ellas atra-
vesadas en algin momento de su vida por vinculos caracterizados por la asimetria, la falta de igualdad,
la violencia, donde su palabra , sus deseos o necesidades quedaban encapsulados e invisibilizados por
un otro que las dejaba en un lugar de aislamiento y silencio.

El mismo tenia una frecuencia quincenal, y durante el presente afio se realizaron siete encuentros,
donde como resultado del afo recorrido surgieron algunas consideraciones.

El objetivo del grupo consistié en la formacion de una instancia de escucha, anélisis e intercambio
de experiencias, utilizando la palabra como vehiculo para romper el silencio, estado que habitualmente

sentencia a muchas mujeres en un lugar de desproteccion y vulnerabilidad.

Consideraciones relacionadas con sus miembros:

e Fueron notables los procesos individuales de las participantes y asociado a estos la retroalimen-
tacion entre si de experiencias, estrategias de afrontamiento de situaciones asi como entusiastas pro-
puestas de soluciones.

e El intercambio entre sus miembros generaba una apertura a la comunicacién de sus vivencias, en

una sintesis constructiva y reparatoria propiciada por la puesta en circulacion de las mismas.
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Consideraciones relacionadas con las caracteristicas del grupo abierto:

e Se observé que el grupo abierto promueve un funcionamiento mas auténomo de las integrantes,
quienes asistian a los encuentros motivadas con la propuesta de trabajo y el objetivo de los encuentros,
independientemente del cardcter cambiante tanto del nUmero como de las integrantes.

¢ L a dinamica de grupo abierto generaba un circuito de retroalimentacién grupal entre sus integran-
tes complementandose las antiguas y las nuevas participantes de manera fluida.

® Resulté muy interesante la participacion de un profesional del derecho, que desde una perspectiva
de género, permitié evacuar dudas, inquietudes, y analizar como posicionarse frente a reclamos judiciales.

* Resulté altamente dificultoso mantener constante el nimero de participantes, obstéculo relacio-
nado con diversas variables familiares ( escolaridad y atencién de los hijos), impedimentos laborales

(trabajo por hora), de traslado, asociado a dificultades econémicas, entre otros.

Todo lo expuesto hace que a la fecha nos encontremos redefiniendo horario y frecuencia de los

encuentros en este CAV asi como la posibilidad de replicar la experiencia en otros espacios.

Objetivos generales:

e Consolidar un espacio de reflexion sobre la violencia de género.

e Propiciar una red de apoyo social, que facilite la comunicacion y ayuda mutua entre las participantes.

e Generar una instancia de construccién de otras miradas, otras historias, sobre sus experiencia
menos saturadas de violencia.

e Colaborar en la elaboracion de soluciones a la problematica de la violencia.

¢ \/isualizarse en logros y fortalezas.

e Conocer e incrementar sus recursos internos.

Proyecto Ateneo de casos

Este proyecto fue dirigido sélo hacia el interior del equipo del C.A.V.

Se logré concretar los 5 encuentros previstos, donde se desarrollaron casos ligados a tematicas como:
1. Consideraciones generales del Ateneo Clinico y Genograma.

2. Abuso Sexual Infantil.

3. Violencia Familiar.

4. Maltrato Conyugal.

5. Violencia de Género.

Existié una importante convocatoria y asistencia de los miembros del equipo del Centro de Asistencia
a la Victima, quienes demostraron no sélo interés, sino también motivacién y participacion permanente.
Se distribuy6 una “Planilla de Evaluacion Anual”, para conocer la opiniéon y sugerencias de cada

miembro del equipo respecto al espacio de los ateneos.
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De las mismas surgieron fortalezas y debilidades a conocer y considerar ante posibles modificacio-

nes para el proximo ano.

En relacion al impacto de los Ateneos en las Intervenciones concretas:

Fortaleza: El impacto fue positivo en virtud de que permitié socializar y reflexionar sobre las inter-
venciones, como asi también posibilité reforzar la mirada y el abordaje interdisciplinario.

Debilidades: Falta de acuerdos previos al abordar un caso y de criterios diferentes de trabajo en
las intervenciones.

Aspectos pendientes: Generalizar la intervencién de las tres disciplinas en todos los casos.

Responsables:

Dra Mercedes Pons, Lic Marisa Boeri, Lic Silvia Nadalich.

Proyecto de difusion de material audiovisual sobre género

Objetivo del proyecto:
Promover un espacio de reflexion y homenaje a aquellas mujeres que han luchado a lo largo de la

historia en la conquista de derechos por la igualdad de género en todos los @&mbitos de la sociedad.

Objetivos especificos:

a. Ofrecer una actividad sociocultural innovadora que trata la tematica de género.

b. Analizar los contenidos audiovisuales, destacando las relaciones de género en cada momento histérico.

c. Promover el intercambio de ideas, opiniones y reflexion en torno a la violencia de género.

d. Revisary cuestionar los mitos y prejuicios que contribuyen a perpetuar la violencia hacia la mujer.

e. Apoyar iniciativas de organizaciones comunitarias en prevencion y asistencia de la violencia con-
tra las mujeres.

f. Conocer y descubrir las redes locales de atencion y contencidn a las victimas.

Responsables:
Lic. Norma Castro y Lic. Andrea Maillot.

Colaboradoras: Lic. Adriana Romano, Lic. Laura Manzi, Lic. Silvia Nadalich.

Evaluacion de la actividad:

La evaluacién constituy6 un proceso de aprendizaje permanente que posibilité obtener informacion
necesaria para mantener, suprimir o introducir modificaciones a la propuesta inicial y contribuy6 a la
toma de decisiones con respecto a la puesta en marcha de la actividad.

Se realizd considerando distintas perspectivas: la ejecucion de la propuesta, la perspectiva institu-
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cional y perspectiva de la poblacion beneficiaria, destacando resultados, fortalezas y debilidades y propuestas.

Actividades realizadas:

1. Proyeccién del audiovisual “Mujeres que abrieron camino en la historia y dejaron huellas para ge-
neraciones futuras”. Material disefado por los profesionales del Dpto. Gral. Social del C.A.V. - Afo 2011.

2. Presentacion de la muestra fotografica de mujeres destacadas a lo largo de la historia a nivel lo-
cal, nacional e internacional. Material disefado por los profesionales del Dpto Gral Social del C.A.V-Aho
2011 para acompanar al video.

3. Talleres grupales de reflexion sobre la tematica: grupos heterogéneos en edades y sexo.

4. Coordinacién de debates organizados por el Instituto Nacional de Servicios Sociales para Jubila-
dos y Pensionados, Delegacion Santa Fe con motivo de Celebracién del 25 de noviembre como Dia de
la no violencia contra la mujer.

5. Acompahamiento de las actividades emprendidas por asociaciones de la sociedad civil en la
defensa de los derechos de las mujeres.

6. Elaboracién de sefnaladores sobre la temética.

Detalle las actividades:

Fecha: 08 de marzo, de 18 a 20 hs.

Lugar: Plazoleta Fragata Sarmiento - Peatonal San Martin - Santa Fe.

Actividad: Proyeccién del video “Mujeres que abrieron camino en la historia y dejaron huellas para
generaciones futuras” en el marco de Celebracion del 8 de marzo del Dia Internacional de la mujer.

Destinatarios: poblacién en general de la ciudad de Santa Fe.

Resultados:

En esta oportunidad, se acompand la manifestacion vy la actividad que organizo la Asociacion Civil
Generar para celebrar el dia internacional de la mujer. La misma conté con la participacién de las organi-
zaciones civiles de mujeres, los medios de comunicacién y autoridades y/ o funcionarias del gobierno

de la ciudad y de la cdmara de diputados de la provincia de Santa Fe.

Fecha: 15 de marzo, de 17,30 a 20 hs.

Lugar: C.I.C.( Centro Integrador Comunitario). Sauce Viejo, Santa Fe.

Actividad:
1. Proyeccion del video “Mujeres que abrieron camino en la historia y dejaron huellas para genera-
ciones futuras” en el marco de Celebracién del 8 de marzo del Dia Internacional de la mujer.

2. Muestra fotografica sobre la tematica.
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Destinatarios: Mujeres de diferentes grupos etarios y sectores sociales. Ademas alumnos y docen-

tes del Centro de Alfabetizacion para adultos que funciona en esa institucion.

Resultados:

Participaron del debate surgido posteriormente a la proyeccién del video, 50 mujeres y 30 alumnos
de distintos sexos pertenecientes a la localidad de Sauce Viejo. Se manifestaron algunas dificultades
e inquietudes de las mujeres del lugar con respecto a la denuncia por violencia vy falta de refugios
donde albergarse con sus hijos.Estas cuestiones se esclarecieron con informacién sobre organismos,
recursos e instituciones que trabajan la problematica. También se trabajé con el grupo en la busqueda
de posibles alternativas comunitarias que puedan ayudar y contener a las victimas desde el territorio y

su propia cotidianidad.

Fecha: 22 de marzo, 8 a 14 hs.
Lugar: Auditorio de AT.E.
Destinatarios: Adultos mayores que participan en los Centros de Jubilados y en el Programa de

voluntariado social desarrollado por el P.A.M.I- Delegacién Santa Fe.

Actividad:

1. 1° Momento: Proyeccion del video “Mujeres que abrieron camino en la historia y dejaron huellas
para generaciones futuras” en el marco de Celebracién del 8 de marzo del Dia Internacional de la mujer.

2. 2° Momento: Proyeccién del largometraje “Las fuentes de las mujeres” ( que aborda la violencia

contra las mujeres)

Resultados:

Se contd con la asistencia de 80 adultos mayores de ambos sexos, a pesar de las dificultades en
relacion al traslado que se presenté en el dia y horario de programacion de la actividad.

En este espacio se generd un amplio debate acerca de los mitos, prejuicios y creencias preexisten-

tes que legitiman y perpetuan las situaciones de violencia contra la mujer .

Fecha: 27 de marzo, 18 a 20,30 hs.
Lugar: Centro Cultural Dante Alighieri - Ciudad de Esperanza.

Destinatarios: poblacién en general .

Actividad:
1. Proyeccién del video “Mujeres que abrieron camino en la historia y dejaron huellas para genera-
ciones futuras” en el marco de Celebracién del 8 de marzo del Dia Internacional de la mujer.

2. Presentacion de la muestra fotografica de mujeres destacadas a lo largo de la historia.
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Resultados:

El material audiovisual y la muestra fotogréfica alusivas a las mujeres gener6 el debate vy la reflexion
acerca de las problematicas comunes de las mujeres y sus dificultades en la resolucién por sus propias
historias y la cultura.

De la participacién del publico presente se arribé a conclusiones en pro de las relaciones saludables.

Fecha: Mes de setiembre jornada de 16 a 19 hs.
Lugar: Centro de Jubilados y Pensionados nacionales de Coronda.

Destinatarios: Publico en general.

Actividad:
1. Proyeccion del video “Mujeres que abrieron camino en la historia y dejaron huellas para gene-
raciones futuras”

2. Presentacion de la muestra fotografica de mujeres destacadas a lo largo de la historia.

Resultados:

Esta actividad se organizé conjuntamente con el responsable de la Delegacién de Coronda de la
Defensoria del Pueblo - Zona Norte, en la misma asistieron 50 referentes de instituciones publicas y/o
privadas que abordan probleméticas de nifos y mujeres en la ciudad. Las conclusiones de la jornada
pusieron énfasis en la necesidad de potenciar las relaciones y las redes, apelando a la creatividad, fle-

xibilidad y la dindmica de roles que desarrollan los actores locales vy las instituciones.

Fecha: 16 de diciembre de 10 hs a 14 hs.
Lugar: Centro de Jubilados y pensionados de Villa Maria Selva. Santa Fe.

Destinatarios: Adultos mayores pertenecientes a Centros de Jubilados y Pensionados.

Actividad:
1. Proyeccién del video “Mujeres que abrieron camino en la historia y dejaron huellas para genera-

ciones futuras” en el marco del Dia internacional por la “NO violencia contra la mujer 25 de noviembre".

Resultados:

En el debate realizado surgio el andlisis de los principales factores de riesgos y proteccion presentes
en la vida cotidiana de las mujeres objeto de la violencia. Esta actividad se complementé con los obje-
tivos del programa de voluntariado social desarrollado por el PAMI y aport6 al trabajo comunitario de
sensibilizacion y concientizacién del grupo beneficiario en lo que respecta al rol de acompanamiento y
orientacion a las victimas desde el &mbito dénde desarrollan sus tareas cotidianas.

Participaron 300 jubilados y pensionados del Centro - Norte de la provincia de Santa Fe.
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Disefo y elaboracion de material de difusion sobre género

Se elaboré como material de difusién dos sefaladores, uno que hace referencia al Dia Internacional
de la mujer y el otro al Dia de la no violencia contra la mujer. Este material fue entregado en las activi-

dades enunciadas anteriormente.

Impacto de las acciones:

e Reconocimiento institucional que posibilita la interaccion con grupos locales de mujeres que ac-
tualmente desarrollan diferentes servicios en la comunidad.

e Difusion de los derechos de las mujeres y su reconocimiento por los logros en el orden social,
politico, cultural conquistado a lo largo de toda la historia

e Articulacién con los procesos institucionales de transversalizacién de la perspectiva de género en
los programas sociales nacionales, provinciales y municipales.

e Deteccion de nuevas situaciones de violencia de género, asesoramiento preliminar orientado al
cese de la violencia.

e Acompafnamiento y asistencia técnica a referentes institucionales abocados a la prevencion prima-
ria de la violencia contra la mujer y a la promocion de la igualdad de derechos entre varones y mujeres.

e Impulsar la formacion de redes y equipos profesionales locales para la atencion a victimas.

Programa de Prevencion del Maltrato Infantil

Objetivo General del Programa:
“Desarrollar sistemas de comunicacién masiva sostenidas en el tiempo para contribuir a la preven-

cion del Maltrato Infantil y la Violencia Familiar”.

Objetivos especificos:

e Sensibilizar e involucrar a la ciudadania en relacion a la violencia familiar y sus formas de prevenirla.

e Concientizar a la comunidad en general sobre la importancia de promover la defensa y proteccién
de los ninos, nifas y adolescentes desde una concepcién de sujetos de derechos.

¢ Difundir conocimientos e informacion especifica acerca de la temética.

e Promover el trabajo interinstitucional entre organismos publicos y privados que favorezcan el

desarrollo del proyecto.

Las actividades se llevaron a cabo a través de la muestra itinerante de 11 banners, con frases y
dibujos referentes a la violencia hacia los nifos y adolescentes, realizados en el ano 2011, con disefo
y ejecucion del Dpto Gral Social del C.A.V; la direccion de Prensa y Relaciones Institucionales de la

Defensoria del Pueblo y el Circulo de Dibujantes Santafesinos.
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Responsables de la ejecucion:

Profesionales del &rea social del Centro de Asistencia a la Victimay al Testigo del Delito, Lic. Adria-
na Romano, Lic. Andrea Maillot, Lic. Silvia Nadalich y Lic. Norma Castro.

Co-responsables:

Miembros del area de Prensa y Relaciones institucionales de la Defensoria del Pueblo.

Integrantes del Circulo de Dibujantes Santafesinos participaron de la ejecucién del proyecto.

Objetivos alcanzados:

e Sensibilizacién y concientizacién a la ciudadania en la temética de la violencia familiar y el maltrato

infantil en todas sus formas.

* Promocion de la defensa activa de los derechos de nifos, nifas y adolescentes, el derecho a una
vida saludable y desprovista de toda violencia.

e Capacitacion sobre el tema a instituciones publicas y/o privadas.

Actividades concretadas:

1. Presentacién de la muestra itinerante de banners sobre maltrato infantil en distintos &mbitos e
instituciones publicas y / o privadas de las ciudades de Santa Fe, Rincén y Recreo Sur.

2. Talleres con nifos de 3° grado y 6° grado de la escuela N° 0016.

3. Talleres de capacitacion a referentes de organizaciones civiles.

Detalle de las actividades:

Fecha: Viernes 03 de mayo, de 18 a 20 hs.
Lugar: Peatonal San Martin - sector Teatro Municipal y plazoleta Fragata Sarmiento. Santa Fe

Destinatarios: poblaciéon en general

Resultados:
El dia y horario de la presentacién posibilité captar la atencion de numerosos peatones, heterogé-

neos en edades, sexo y clase social. La misma cautivo el interés de nifos, familias y adultos en relacion

al contenido escrito y grafico.

Difusién del proyecto a través de los medios de comunicacion presentes en el dia de la exposiciéon

de los banners.
Fecha: Viernes 17 de mayo de 18 a 20 hs.

Lugar: Peatonal San Martin- entre Tucuman y Primera Junta. Santa Fe

Destinatarios: poblacién en general

179



Defensoria del Pueblo de la Provincia de Santa Fe

Resultados:

Los espectadores consultaron acerca de los contenidos plasmados en cada banner, la localizacion,
competencia y modo de abordar la problematica de nuestro organismo.

Se puede destacar, que algunas personas solicitaron la muestra para presentarla en &mbitos labora-

les: instituciones educativas, deportivas, religiosas, politicas, etc.

Fecha: Miércoles 24 de julio de 9a 13 hs.
Lugar: Vecinal Los Hornos. Santa Fe.
Destinatarios: Representantes de Organizaciones civiles con convenio al Programa Alimentario Na-

cional dependiente del Ministerio de Desarrollo Social de la Nacion.

Resultados:

En dicho encuentro participaron alrededor de 100 representantes de 50 organizaciones de la socie-
dad civil que cuentan con trabajos comunitarios en la ciudad de Santa Fe.

Se logré la reflexiéon conjunta sobre el rol y la participacion activa de las organizaciones civiles en la pre-
vencién del maltrato infantil y la promocion de los buenos tratos a la infancia en el trabajo cotidiano v territorial.

Esta actividad generé una instancia de encuentro con los nifos que participan en las organizaciones socia-

les; con el objetivo de promover el pronunciamiento contra el maltrato desde las propias voces de los nifos.

Fecha: Martes 13 al Viernes de 16 de agosto.
Lugar: Hospital Protomédico M. Rodriguez. Recreo Sur.

Destinatarios: Personal y poblacién concurrente al efector de salud.

Resultados:

La ubicacién de la muestra posibilitd el acercamiento, observacion y consultas de los asistentes al
equipo de salud local.

Se contd con la participacion y colaboracion de los profesionales del drea social de dicho nosocomio.

El reducido espacio fisico impidié la exposicion de la totalidad de los banners.

Fecha: Miércoles 21 al 28 de agosto.
Lugar: Hospital Dr. E. Mira y Lépez. Santa Fe

Destinatarios: Personal y poblacion concurrente al efector de salud.

Resultados:
La muestra permanecié una semana ubicada en el hall de entrada del hospital, espacio fisico dénde
circulan la mayor cantidad de personas de distintos sexos y edades, quienes se mostraron interesados

en la propuesta.
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Fecha: Miércoles 25 de setiembre de 19 a 22 hs.
Lugar: Auditorio de AT.E. Santa Fe

Destinatarios: Publico en general y 300 jévenes y adultos de distintas E.E.M.P.A.S de la ciudad.

Resultados:
En este espacio se presentd uno de los banners que aborda la realidad de jévenes victimas del con-
sumo vy la adiccion a las drogas: “El Paco” con el proposito de acompanar la actividad del cine debate

organizado conjuntamente con Cine Club Santa Fe y AT.E.

Fecha: Lunes 23 al 27 de setiembre.
Lugar: Liceo Militar General Belgrano de Santa Fe

Destinatarios: 3000 alumnos y 300 docentes

Resultados:

Los 11 banners se exhibieron en el Liceo Militar General Belgrano en el marco de los juegos Depor-
tivos y Culturales “Interliceos 2013" en el que participaron educadores, alumnos y personal militar de
diez Liceos de nuestro pafs.

Estas jornadas permitieron visibillizar y dialogar la problemética entre los docentes y alumnos.

Fecha: Miércoles 23 de octubre. Santa Fe
Lugar: Liceo Militar General Belgrano.
Destinatarios: 100 personas, docentes y personal no docente de la institucion. En el marco de reu-

nion de educadores y equipo interdisciplinario de la institucion.

Resultados:
La actividad posibilitod visibilizar y concientizar a los docentes y personal de la mencionada insti-
tucion, en relaciéon a las violencias escolares y la inclusion social en los &mbitos educativos, tomando

como eje central la proteccion y defensa de los derechos de los nifios, nifas y adolescentes.

Fecha: Miércoles 30 de octubre de 9 hs a 18 hs.
Lugar: Estacion Belgrano, de la ciudad de Santa Fe, Boulevard Galvez 1150.

Destinatarios: Publico general y representantes de organizaciones sociales.

Resultados:
Los banners se expusieron en la 4° Feria de Organizaciones Sociales, organizada por la Defensoria
del Pueblo, la Municipalidad de Santa Fe y el programa radial “Todo por la Radio”, de LT 9 Radio Brigadier

Lépez realizada de 10 a 18 hs. Participaron 300 alumnos en seis orquestas: Escuela Galvez (ubicada en
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Cabanaleiva), Escuela Falucho (Barranquitas), Escuela Malvinas Argentinas (Las Flores), Escuela Juan
Manuel de Rosas (El Pozo), Parroquia Jesus Resucitado(Alto Verde) y Escuela Brigadier Estanislao Lopez
(Guadalupe Este) y 60 ninos de 6 a 12 afnos pertenecientes al coro “ Huellas” de la escuela de las Lomas.

Este espacio posibilité compartir nuestro trabajo con un gran capital humanitario de mas de 100
organizaciones sociales, publicas y privadas, pertenecientes a nuestra sociedad y promovio el acerca-
miento directo a instituciones integradas por distintas disciplinas (salud, derecho, educacion, cultura,
deportes, ciencia, tecnologia, medioambiente, investigacién, empleo, seguridad, comunicacion, volun-
tariado, asistencia social, promocién humanitaria y cooperacién para el desarrollo), abocadas a la aten-
cion de las necesidades e iniciativas dirigidas a mejorar la calidad de vida de toda la poblacion.

Fue numeroso el publico asistente y surgieron consultas de ellos y de las organizaciones expsosi-
toras, como pedido de material de informacion en relacion a la tematica y servicio que presta el Centro

de Asistencia a la Victima y la Defensoria del Pueblo.

Fecha: Viernes 8 al Martes 12 de noviembre.
Lugar: Escuela de Ensefianza Primaria N° 0569 Republica del Paraguay. Santa Fe

Destinatarios: Alumnos, docentes, familiares y vecinos.

Resultados:

Los banners fueron expuestos en el horario escolar turnos mafnana y tarde, en las galerias de la
escuela, a la que asisten 90 alumnos de 5 a 12 afos de edad provenientes de sectores postergados del
barrio de Guadalupe oeste de la ciudad de Santa Fe.

Ademas, la ubicacién de los banners en la vereda motivé el acercamiento de los vecinos y transeun-
tes que circulaban en el lugar.

Esta iniciativa aportd a la promocion del proyecto y generé la posibilidad de sumarnos a otras activi-
dades que persiguen el mismo fin, la prevencion del maltrato infantil y la difusion de los buenos tratos
en el seno del &mbito familiar.

Generd la derivacion de situaciones de violencia familiar a este organismo.

Fecha: 13 de noviembre de 8 a 14 hs.
Lugar: Escuela N° 0016 “Fray F. de P. Castafeda” de la ciudad de Rincoén

Destinatarios: 50 alumnos de 8 anos de edad, pertenecientes al 3° grado turno manana.

Resultados:

En el taller desarrollado se trabajaron los siguientes contenidos, conceptos de violencia, maltrato
infantil, bullyng, prevencién y valores para la convivencia pacifica en el &mbito escolar.

Los alumnos elaboraron propuestas para prevenir la violencia en todos los dmbitos dénde partici-

pan, no solo en las relaciones familiares sino también en la convivencia escolar.
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Las conclusiones del taller fueron expuestas en un afiche en el patio cerrado para compartirlo con

el resto de los alumnos de la escuela.

Fecha: 20 de noviembre de 8 a 14 hs.
Lugar: Escuela N° 0016 “Fray F de P Castafneda de Rincon”

Destinatarios: 60 alumnos/as de 11 anos de edad, perteneciente al 6to grado turno mafana.

Resultados:

La actividad gener¢ la participacion activa de los alumnos con la verbalizacion de opiniones y expe-
riencias personales y/o familiares relacionadas al maltrato infantil.

Se realizd un afiche con las conclusiones del taller y lo expusieron en el patio de la escuela.

Las conclusiones plasmadas refieren a los valores y conductas que fortalecen los vinculos y previe-

ne situaciones de violencia entre pares en el &mbito escolar y familiar.

Impacto del proyecto:

e Propuesta innovadora y destacada, por el publico considerando que aborda una problemética a
través de una expresioén artistica: el dibujo.

e Difusién y visibilizaciéon de la problematica en la comunidad, contando con la aceptacion e interés
de los beneficiarios directos e indirectos y un amplio publico, heterogéneo en edades y sexo.

e Participacién y compromiso de la poblacién en la prevencion comunitaria del maltrato infantil y la
defensa activa de los derechos de nifios, nifas y adolescentes.

e Trabajo interinstitucional que posibilitd el desarrollo del proyecto y el reconocimiento del C.A.V.

e Fortalecimiento de las redes de contencién y de apoyo existentes en el territorio.

e Acercamiento y orientacién a instituciones que tienen un rol importante en la deteccién y/o deri-
vacion de situaciones de vulneracién de derechos a nifos, nifas y adolescentes.

e Participacién activa de niflos/as en los talleres surgidos a partir del programa.

Reflexion final:

En la actualidad, existe una preocupacion social enfocada a encontrar alternativas orientadas a dis-
minuir los casos de maltrato de la poblacién infantil, mediante el disefo e implementacién de campanas
de prevencion, el desarrollo de politicas publicas, las reformas del marco legal y juridico referido a esta
problematica y el énfasis en la denuncia de los hechos que vulneran los derechos de nifios, nifas y
adolescentes. A pesar de estos avances, el maltrato infantil es un fenémeno complejo y multicausal
que perpetla en nuestra sociedad.

La tarea de sensibilizacién resulta fundamental para erradicar definitivamente aquellas representa-
ciones sociales que legitiman relaciones autoritarias entre el adulto y el nifo, en las que el castigo es

considerado un instrumento para encauzar la educacién y el cumplimiento de las normas establecidas.
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Desde la concepcién del nino como sujeto de derechos y su ejercicio real, compromete a toda so-
ciedad y a los estados a realizar intervenciones apropiadas a fin de garantizar la proteccion integral de
los derechos de nifos, ninas y adolescentes y su bienestar.

En este sentido la implementacion del programa invita a reflexionar acerca de las relaciones entre
los sujetos y a repensar esas relaciones, para enriquecerlas y transformarlas, dotdndolas de nuevos
sentidos que convoquen a producir relaciones de mutualidad entre adultos, nifos, nifas como sujetos
protagénicos en la relacion.

Para finalizar, se puede afirmar que este dispositivo de intervencién es dindmico y busca descubrir
desde la propia comunidad las estrategias de prevencién primaria que desarrollan los distintos actores
sociales movilizados para transformar dicha problemética, detectar y fortalecer redes, proteger dere-

chos y promover el buen trato en las relaciones humanas.

“Miirar los casos, mirandonos como parte de tales redes de redes, expande nuestracapacidad de

actuar, colaborar y atribuir sentido a realidades humanas a menudo muy desbordantes” F. Castillo.

Proyecto Talleres barriales con mujeres

Tal como estaba previsto en la Planificaciéon Anual 2013, se llevaron a cabo Encuentros con mujeres

del corddn suroeste de la ciudad de Santa Fe, concretando de ésta manera la meta propuesta.

Barrio Santa Rosa de Lima:

Durante el mes de Setiembre de 2013, se desarrollaron tres Talleres con un Grupo de Mujeres auto-
convocadas del MTL ( Movimiento tierra y Liberacion) — cito en Mendoza 4200, B° Santa Rosa de Lima,
con el fin de organizar emprendimientos productivos y tener instancias de formacion en distintos temas.

Para lo especifico de violencia de género requirieron la presencia del Equipo del Centro de Asisten-
cia a la Victima de la Defensoria del Pueblo.

Los talleres realizados los dias 09, 17 y 23 de Setiembre tuvieron como objetivo consolidarse como
grupo y fortalecer su rol como operadoras, preventoras de violencia y referentes en su territorio.

En el primer encuentro las participantes manifestaron su preocupacion acerca de la falta de res-
puestas y escasos recursos con los que cuentan en el barrio para enfrentar la problematica de violencia.
También fue evidente la confusién, desconocimiento de las normativas vigentes asi como de las funcio-
nes de los diferentes organismos provinciales y locales. Ante éste emergente se trabajé con la técnica
de taller a partir de una situacion vivida por una de las integrantes del grupo y se abrié a inquietudes y
alternativas planteadas por otras.

En el segundo encuentro se problematizaron los estereotipos de género. Se realizé un intercambio
sobre los roles asignados y asumidos en el &mbito doméstico, en la crianza de los hijos, en el manejoy

administracion del dinero.
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En el ambito familiar y comunitario se visibilizé como potencialidad de las mujeres el establecer y
ensamblar vinculos, reuniendo datos e informacién de sus miembros que les permite conocer y resolver
situaciones complejas.

En el transcurso de la reunion se recibié la visita de una vecina que desde hace tiempo tiene un
espacio en la Radio Comunitaria FM Popular, del B® Santa Rosa de Lima, en el que difunde contenidos
relacionados a los derechos de las mujeres y la violencia de género.

Quedo planteada la inquietud que integrantes del grupo tuvieran alguna participacién en dicho me-
dio de difusion.En relacién a la demanda del grupo y a una situacion vivida en el barrio, se abordé el
tema de Trata de Personas y problematica adolescente, puesta de limites y comunicaciéon madres-hijos/
as. Se revisaron mitos y prejuicios que estigmatizan a las victimas. Manifiestan también preocupacién
por la presencia en la comunidad de redes mafiosas que se dedican a la prostitucion y trafico de droga.

Asi como la impunidad con que transitan por el territorio.

Por todo lo expuesto se observo:

* Que los dispositivos comunitarios y de acompanamiento entre las mujeres es fundamental.

¢ Que las situaciones de violencia deterioran la autoestima y en esas condiciones es dificil realizar
la denuncia o gestiones pertinentes -tenencia, cuota alimentaria, etc- sobre todo cuando ya han experi-
mentado episodios de revictimizacion en dichas dependencias publicas.

e Que cuando los episodios ocurren “fuera de horarios administrativos” los referentes comunitarios

son los que pueden aportar alguna alternativa oportunamente.

Barrio Chalet:

Fuimos convocadas por la Asociacion Vecinal B° Chalet para trabajar con un grupo de mujeres que
realizan un voluntariado colaborando en el comedor comunitario y recreacién para los nifos.

Se realizaron dos talleres los dias 18 de noviembre y 02 de diciembre, en la sede vecinal - cito en
Mariano Cabal 3951.

Los objetivos planteados son similares a los talleres en Santa Rosa de Lima, aunque con caracteris-
ticas singulares. Se pusieron de manifiesto numerosas situaciones de violencia de género entre las par-
ticipantes, tanto en el &mbito doméstico como en el &mbito publico producto de la inseguridad social.

A través de los talleres se visualizd la necesidad de organizarse, de consolidar redes y de brindar
apoyo a mujeres que estan en situacion de riesgo y vulnerabilidad, afianzando su rol de preventoras y
referentes en la comunidad respecto a velar por el cumplimiento efectivo de los derechos de las muje-
res y los/as nifas/os.

Se plantea como desafio profundizar este trabajo a nivel barrial, retomando el afo préximo lo ini-
ciado. Participaron de una instancia de socializacién en una jornada interbarrial el 30 de octubre del

corriente en las instalaciones del Predio ATE-UNL (Costanera Este).
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Proyecto Ciclo de Cine Debate N° Xl : “Primavera joven”

Responsables: Lic. Norma G. Castro y Lic. Silvia Nadalich

Colaboradoras: Lic. Andrea Maillot y Lic. Adriana Romano

En el marco del proyecto “Nuevos escenarios y desafios en el ejercicio de los Derechos” se llevo
a cabo este proyecto, que se viene desarrollando conjuntamente con Cine Club Santa Fe y la Asocia-
cién Trabajadores del Estado desde hace 11 afnos interrumpidamente, cuyo Objetivo es el de “relacionar
el arte con tematicas que se abordan cotidianamente en nuestro organismo y reflexionar acerca de las
mismas siempre sobre la posibilidad de incidir en la construccion de relaciones democraticas y salu-
dables.” Este afno el ciclo versé sobre algunas problematicas que atraviesan a jovenes y adolescentes;
a tal fin se seleccionaron tres largometrajes para proyectar y a posteriori iniciar un debate teniendo en
cuenta el eje de la pelicula.

Organizacion:

Se efectuaron reuniones previas con representantes de A.T.E y Cine Club Santa Fe,( instituciones coorga-
nizadoras), a los fines de definir temética, peliculas, fechas, tiempo de duracién y distribuir responsabilidades.

Ejecucion:

Se concretd durante tres miércoles entre setiembre y octubre, a las 19 hs. en la Sala Auditorio de
ATE, en calle San Luis 2845 de la ciudad de Santa Fe.

La programacion siguio el siguiente orden:

Dia 18/9 : "SUBMARINE" - Direccionion Richard Ayoade. Reino Unidoy E.E.U.U

Moderadoras: Lic. en Psicologia Lucia Noseda (del equipo de profesionales del C.A.V) y Psicéloga
Social-Docente Nancy Francalanza (del Foro de la Infancia de Santa Fe).

Dia 25/9 : "PACO. La punta del iceberg"- Direccion Diego Rafecas. Argentina

Moderadoras: Psicologas Sociales Susana Presti y Ana Franchicena (de la Direccion provincial de
prevencién y asistencia de comportamientos adictivos).

Dia 2/10: “"LAS MUJERES VERDADERAS TIENEN CURVAS"- Direccion Patricia Cardozo. E.E.U.U

Moderadora: Lic. en Psicologia Nadia Gonzalez (de la Subsecretaria de los Derechos de Nifez,
Adolescencia y Familia).

Convocatoria (mecanismos utilizados):

e Impresién de Folletos y Afiches.

e Publicacién en la Pagina Web de la Defensoria del Pueblo de Santa Fe.

* Publicaciones en los medios de comunicacion locales ( T.V, diarios, radios).

® Notas de invitacion a ONG” y OG"y especificamente a las E.E.M.P.A de la ciudad y alrededores.

e |nvitacién por correo electrénico oficial.

Evaluacion:

El presente Ciclo de Cine Debate cumplié ampliamente con los Objetivos propuestos inicialmente,

y da cuenta como es posible a través de la imagen y sonido allanar el terreno para la elaboracion del dis-
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curso, y provocar un impacto en temas muchas veces naturalizados. Fue posible establecer un proceso
de retroalimentacion, lo que permitira el perfeccionamiento de la accion futura.

Seleccion de las peliculas y los ejes del debate:

Después de un trabajo previo entre el Area Social del Centro y las instituciones coorganizadoras: ATE
y Cine Club Santa Fe, hubo consenso en la eleccién de los tres largometrajes proyectados, los que daban
cuenta de situaciones probleméticas que vivencian la franja etaria conformada por adolescentes y jovenes.

Las tres peliculas oficiaron de disparador al debate aborddndose temas que les preocupa y ocupa
como, las relaciones entre pares vy las intrafamiliares; los mensajes instalados en la sociedad sobre los
roles estereotipados de la mujer; el inicio de las relaciones sexuales; las adicciones: problemas que
desencadena y el abordaje de las mismas y otros temas conexos a los citados.

Se observo que con cada pelicula se cumplié el objetivo de la técnica del cine-forum, “lograr ins-
talar el debate vy la circulacion de la palabra entre los asistentes para llegar a una conclusiéon”, quienes
se mostraron interesados en los temas; algunos jévenes aprovecharon la oportunidad para expresar
situaciones personales y/o familiares vivenciadas, las que fueron canalizadas por los moderadores y los
responsables del evento y continuar con lo planificado.

El aporte e intercambio de ideas de los presentes resultdé sumamente enriquecedor, arribando a
algunos consensos asi como a nuevas preguntas e inquietudes.

Caracteristicas de los encuentros, perfil y nimero de participantes:

Entre el publico presente se destact la masiva participacion de cursos completos de alumnos y do-
centes de las E.E.M.PAS N °1151, 1326, y 1300 y la Escuela N° 46 Superior de Comercio Domingo Silva
(nocturna) todas de la ciudad de Santa Fe; también alumnos de carreras universitarias; profesionales; pe-
riodistas; representantes de distintas instituciones de servicio, entre otros del Equipo Socio Educativo del
Ministerio de Educacion, del Colegiado de Familia N° 5, Foro de la Infancia, Proyecto 3, y publico en general.

La edad de los asistentes oscilé entre los 16 y los 65 anos con predominio de jévenes. La sala
completd la capacidad de 250 butacas en cada encuentro y en la proyeccién del largometraje “PACO.
La punta del iceberg”, hubo mayor nimero de publico, ubicandose ademas en las escaleras y sillas
que se agregaron. Por lo que se puede aseverar que asistieron en los tres dias aproximadamente 800
personas. En todos los encuentros del ciclo se entregd folleteria del C.A.V solo a los representantes de
las instituciones y en la proyeccién de “Paco” se acompafd con la exhibicion de un banner sobre la te-
maética de adicciones, perteneciente al Programa de Prevencién del Maltrato Infantil de este organismo.

Un dato a destacar:

La posibilidad de que sectores postergados social y econdémicamente pudieran asistir al evento.
Segun manifestacién de algunos alumnos de las escuelas nocturnas era la primera vez que concurrian a
una sala de cine, por la gran distancia que media con sus barrios de origen y porque no lo tenian incor-
porado culturalmente. También destacaron la gratuidad del mismo.

En cuanto a la coordinacion del ciclo y distribucién de responsabilidades fue satisfactoria ya que

cada organismo cumplié responsablemente con lo acordado.
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Departamento Legal

El Departamento legal se compone de un Coordinador y de dos abogados. Recepcionados los casos
se evalla si ameritan la intervencién de otras disciplinas que componen el equipo interdisciplinario o en su
caso, la de otras entidades u organismos. También se recepcionan quejas en forma telefénica o derivadas
de otros organismos, de las cuales algunas ingresan por el Area Legal y otras a alguna de las otras Areas.

Los temas mdas resonantes del 2012 fueron los siguientes:

1. Violencia escolar

Se vieron incrementadas las consultas por violencia escolar producidas tanto dentro como fuera de la

Escuela. Asimismo la violencia exteriorizada entre alumnos/maestros, alumnos/alumnos y padres/maestros.

2. Consumo de sustancias prohibidas

Al igual que en el 2012, el pasado afno aumentaron las consulta de familiares de adictos, a fin de
obtener el tratamiento necesario para los mismos, incremento que parece recrudecer luego del dicta-
do de la nueva ley de Salud Mental.

Desde la Direccion de Prevenciéon de Adicciones, la atencion sigue siendo escasa, sumandosele el
problema de que los afectados en general se niegan a recibir voluntariamente ayuda. Al solicitar la interven-

cién judicial a fin de conseguir una orden de "“internaciéon compulsiva”, la respuesta no siempre es positiva.

3. Escaso cumplimiento judicial y policial en el marco de ley 11.529 sobre violencia familiar:

Otro tema que fue motivo de permanente andlisis en el transcurso del afio en los Ateneos que se
desarrollan internamente entre todos los profesionales del CAV, es la permanente inobservancia de
los mandamientos judiciales emanados por los Tribunales Colegiados de Familia de parte de aquellos
contra quienes fueron dirigidos. Asimismo, se observa poca colaboracion de las distintas comisarias a
efectos de recibir la denuncia por parte de la victima que gestiond la medida.

Agrava la situacién, el hecho el consumo de alcohol y sustancias prohibidas, que estan instalados
como elementos preponderantes en la violencia doméstica, por lo que resulta muy dificil lograr el cum-
plimiento de la medida. Ante esto, nos encontramos con que la ley es palabra muerta, ya que la victima
se encuentra ante un total estado de indefensién, en virtud de la inaccion judicial ante la rebeldia o

incumplimiento por parte del victimario, lo que genera el légico reclamo de las victimas afectadas.

Departamento de Psicologia

El drea de Psicologia, durante el afo 2013, continud con las tareas habituales de asistencia a la
demanda tanto espontdnea como de otros organismos e instituciones, como escuelas, centros de sa-
lud, hospitales , generalmente en respuesta a las problematicas de violencia familiar, maltrato conyugal,

maltrato infantil, abuso sexual infantil, trata de personas, etc.
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Se atendié a distintas solicitudes, recibidas mediante oficio judicial de los Tribunales. De los Colegia-
dos de Familia provinieron 125 oficios; de los Juzgados de Instruccion y Sentencia Penal 149; del Juzga-
do Federal 10, del Juzgado de menores 2; de defensorias generales 3. Todo lo cual totalizd 289 oficios.

Responder oficios Judiciales implica la realizacién de un profundo anélisis de cada caso, con una
apreciacion global de la problemética trabajada, del nifio/a y el sistema familiar del cual es parte, asi
como, la exploracién de posibilidades de cambio en los miembros del sistema familiar evaluado, consi-
derando caracteristicas individuales y familiares. Para esto se requiere practicar numerosas entrevistas
que permitan establecer un contacto y una relacién de confianza tanto con la victima como con cada
uno de los miembros de su familia.

Por otro lado, en muchos otros casos, se realiza la validacion del relato de los nifos/as victimas de
abuso vy la elaboracion de los informes psicoldgicos, resultado de una lectura dindmica de la situaciéon
explorada con observaciones o propuestas en torno a la misma.

Con mucha frecuencia como parte de la evaluacion se requiere la realizacién de entrevistas en Céa-
mara Gesell, labor que se ha incrementado en el 2013 a partir del trabajo articulado con los Tribunales.
En este aspecto, se cuenta con el dispositivo de Camara Gesell ubicado en nuestro Centro, recurso muy
solicitado que se mantiene y actualiza periédicamente.

Asimismo, se realizaron visitas a los distintos Tribunales Colegiados de Familia con el objeto de
mejorar la respuesta a sus requerimientos y afianzar la colaboracion brindada.

El 4rea de psicologia, también se constituye como Centro de practicas profesionales recibiendo co-
hortes de alumnos avanzados de la carrera de psicologia en el campo de la psicologia Juridica y forense.

Otras actividades realizadas en el 2013 responden a una planificacién anual articulada con las dife-
rentes areas del CAV, que se procur6 respetar a los fines de optimizar la labor vy las prestaciones del
equipo, tales como:

® Reuniones de equipo: este espacio surge de la necesidad de todos los profesionales del CAV de
evacuar, compartir y profundizar inquietudes en torno a aspectos legislativos, incumbencias, coordina-
cion o dificultades en relacién a diferentes organismos del estado, muchos de estos afines en el trabajo
de la problematica, asi como la optimizacion de la dindmica interna en el funcionamiento del equipo.

e Grupo de mujeres: ver anexo 1.

e Ateneo de casos: ver anexo 2.

Grupo de Mujeres: (anexo 1)

Por tercer ano consecutivo se llevd adelante el proyecto grupo abierto de mujeres, todas ellas atra-
vesadas en algin momento de su vida por vinculos caracterizados por la asimetria, la falta de igualdad,
la violencia, donde su palabra , sus deseos o necesidades quedaban encapsulados e invisibilizados por
un otro que las dejaba en un lugar de aislamiento y silencio.

El mismo tenia una frecuencia quincenal, y durante el presente afno se realizé los dias miércoles de

mayo a noviembre del corriente.
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El objetivo del grupo consistié en la formacion de una instancia de escucha, andlisis e intercambio
de experiencias, utilizando la palabra como vehiculo para romper el silencio, estado que habitualmente
sentencia a muchas mujeres en un lugar de desproteccion y vulnerabilidad.

Objetivos generales:

e Consolidar un espacio de reflexion sobre la violencia de género.

e Propiciar una red de apoyo social, que facilite la comunicacion y ayuda mutua entre las participantes.

e Generar una instancia de construccion de otras miradas, otras historias, sobre sus experiencias,
menos saturadas de violencia.

e Colaborar en la elaboracién de soluciones a la problematica de la violencia.

e \/isualizarse en logros y fortalezas

e Conocer e incrementar sus recursos internos.

Como resultado del ano recorrido surgieron algunas consideraciones :

Consideraciones relacionadas con sus miembros.

e Fueron notables los procesos individuales de las participantes y asociado a estos la retroalimen-
tacion entre si de experiencias, estrategias de afrontamiento de situaciones asi como entusiastas pro-
puestas de soluciones.

e £l intercambio entre sus miembros generaba una apertura a la comunicacién de sus vivencias, en
una sintesis constructiva y reparatoria propiciada por la puesta en circulacion de las mismas.

Consideraciones relacionadas con las caracteristicas del grupo abierto.

e Se observé que el grupo abierto promueve un funcionamiento mas auténomo de las integrantes,
quienes asistian a los encuentros motivadas con la propuesta de trabajo y el objetivo de los encuentros,
independientemente del cardcter cambiante tanto del niumero como de las integrantes.

¢ | a dinamica de grupo abierto generaba un circuito de retroalimentacién grupal entre sus integran-
tes complementandose las antiguas y las nuevas participantes de manera fluida.

® Resulté muy interesante la participacion de un profesional del derecho, que desde una perspectiva

de género, permitié evacuar dudas, inquietudes, y analizar como posicionarse frente a reclamos judiciales.

Proyecto Ateneo de Casos: (anexo2)

Durante el afo 2013, logramos concretar los cinco Ateneos previstos para este afio, donde se desa-
rrollaron casos ligados a tematicas como:

a. Consideraciones generales del Ateneo clinico y Genograma.

b. Abuso Sexual Infantil (nina de 13 anos).

c. Violencia Familiar.

d. Maltrato Conyugal.

e. Violencia de Género.

Existié una importante convocatoria y asistencia de los miembros del equipo del Centro de Asistencia

a la Victima, quienes demostraron no sélo interés, sino también motivacién y participaciéon permanente.

190



Informe Anual 2013

Se distribuyd una “Planilla de Evaluacién Anual”, para conocer la opinién y sugerencias de cada
miembro del equipo respecto al espacio de los ateneos.

De las mismas surgieron fortalezas y debilidades a conocer y considerar ante posibles modificacio-
nes para el proximo ano, a saber:

En relacion a la frecuencia, dias y horarios de las reuniones:

Coinciden en que se pudieron respetar las fechas propuestas y que se realizaron regularmente.

En relacion a los horarios se sugiere modificar el horario para la Gltima hora de la jornada — que es
cuando baja la demanda - para no superponerla con la atencion al publico.

En tales encuentros logramos conectarnos, escucharnos, aprender y valorar los aportes de los
profesionales de cada drea, enriqueciendo tanto las miradas como el abordaje de las problematicas.

También se visibilizan las dinamicas internas del equipo y de la institucion y la importancia de ir
perfecciondndolas progresivamente. Consideramos que se debe conservar la frecuencia bimestral de
los Ateneos, por que de esa manera puedan sostenerse también las reuniones de equipo en forma
intercalada, quedando una reunién por mes.

En relacion a la participacion del equipo expositor y demas miembros:

En general se percibié un gran compromiso de todos los participantes, que pusieron de manifiesto
en la organizacioén, predisposiciéon, generosidad de los profesionales, motivacion, interés valorando el
didlogo y el respeto en las exposiciones, lo cual marca el reconocimiento de la dindmica del Ateneo.

Las debilidades que se detectaron fueron:

® Presentaciones muy extensas y a veces un tanto desordenadas.

e Escasa rotacion de los expositores recayendo a veces en los mismos profesionales, dejando sin
participacién a parte del equipo.

e Eventualmente han estado ausentes algunos miembros del equipo.

Como aspectos pendientes se sugiere sumar la participacion de delegaciones del CAV de la zona
Centro-Norte (Rafaela y Reconquista), otros equipos que hayan tenido intervencion en las situaciones
analizadas y/o con los que frecuentemente se articula la tarea.

En relacion a los contenidos tedricos /practicos de cada Ateneo:

Como fortaleza se observé una adecuada sistematizacion del caso y de las intervenciones desarrolladas.

Como debilidad la dificultad para entrecruzarla con aspectos teéricos que pudieran transmitirse al
resto del equipo.

Como aspecto pendiente la incorporacién de nuevos marcos tedricos y practicas innovadoras.

En relacion al impacto de los Ateneos en las Intervenciones concretas:

Fortaleza: El impacto fue positivo en virtud de que permitié socializar y reflexionar sobre las inter-
venciones, como asi también posibilité reforzar la mirada y el abordaje interdisciplinario.

Debilidades: Falta de acuerdos previos al abordar un caso y de criterios diferentes de trabajo en
las intervenciones.

Aspectos pendientes: Generalizar la intervencion de las tres disciplinas en todos los casos.
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Sugerencias:

Se considera pertinente desplegar un rol mas activo en la coordinacion del Ateneo, pautando los
tiempos en etapas, facilitando la circulacién de la palabra asf como la diferenciacion entre el tiempo de
exposicion, el tiempo de preguntas, debate, etc.

Conclusiones Finales:

Establecer como condicién necesaria que el grupo expositor, socialice el marco teérico que utilizé y

recomiende bibliografia y material de consulta.

AREA DE GENERO Y TRATA DE PERSONAS

Desde el érea de Género y Trata de Personas se han desarrollado diferentes actividades que dan conti-
nuidad a las iniciadas desde su creacion en Junio del 2011 por el Defensor del Pueblo, Dr. Edgardo Bistoletti.

Como objetivo principal el area se ocupa del abordaje de la violencia de género en todos sus tipos:
fisica, psicoldgica, sexual, economica y patrimonial y simbdlica en los diferentes &mbitos en don-
de se manifiesta: doméstica, institucional, laboral, contra la libertad reproductiva, obstétrica y mediatica
(Ley de proteccion integral para prevenir, sancionar y erradicar la violencia contra las mujeres en los
ambitos en que desarrollen sus relaciones interpersonales N°26.485). La complejidad en el abordaje
de las situaciones de violencia y sobre todo las que refieren a las poblaciones mas vulnerables como
lo son lo nifios, nifas y mujeres, hacen que desde el drea se plantean diferentes estrategias de trabajo
para abarcar las mejores y mas eficaces intervenciones que como institucién de proteccion de derechos
se puedan brindar.

De esta manera los ejes en los cuales se enmarcan las tareas son: 1. la prevencion; sensibilizacién
y visualizacion de las probleméticas de violencia, 2. capacitacién, 3. fortalecimientos de redes intersec-
toriales y 4. la asistencia a victimas y familiares del delito de trata de personas y cualquier forma de

violencia de género.

1. Prevencion

El trabajo desde la prevencion que se realiza desde el area tiene como objetivo la sensibilizacion,
concientizacién y visualizacion de las probleméaticas de violencia que actualmente estan presentes en la
sociedad y que tienen como principales victimas a las mujeres, nifas, nifos y adolescentes.

Como estrategia para llevar a cabo la misma se han disefiado para el afnos 2013 talleres, encuentros,
jornadas, y se mantuvo una participacion constante en los medios de comunicacién locales.

Todas las intervenciones que se realizaron desde el drea en materia de prevencion estan sostenidas
en que la violencia de género tiene sus raices en las condiciones sociales y culturales que legitiman la
violencia, el abuso de poder, la discriminacion y las desigualdades de género, asi se puede definir que:

la violencia es una conducta culturalmente aprendida destinada a obtener el control y dominacién sobre
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otra u otras personas. Esta manera de pensar y entender la violencia permite desarrollar propuestas de
trabajo tendientes a deconstruir las relaciones asimétricas y desiguales de poder imperantes en nuestra
cultura y fomentar vinculos de igualdad, respeto, libres de discriminacion, promoviendo la igualdad de

género, el empoderamiento de las mujeres y el disfrute de los derechos humanos.

Desde esta linea de trabajo las actividades desarrolladas han sido las siguientes:

1. a. Taller: “Trata de Personas; sensibilizacion para la accion.”

Temas trabajados:

Violencia de Género. Diferencias entre sexo y género. Trata de Personas. Causas. Consecuencias
en las Victimas. El Cliente-prostituyente de la prostitucién. ¢Que hacer ante una sospecha de trata?
Organismo donde acudir.

Objetivos:

Generales:

e Sensibilizar e informar sobre el delito de trata de personas y otras formas de explotacion.

Especificos:

e Producir con los participantes herramientas que permitan la prevencién de la trata de personas.

e Generar en los participantes actitudes criticas y reflexivas en relacion con las desigualdades de
género que se encuentran en las causales de la trata.

e Dar a conocer los recursos con los que cuenta el Estado Provincial y Nacional en casos de Trata

de Personas y Violencias.

Cada taller se realiz6 en dos jornadas, cada una de dos horas de duracion. En la primera de ellas se
llevo a cabo por parte de los talleristas la presentacién de la Defensoria del Pueblo, del area de Género
y Trata de Personas y del Centro de Asistencia a la Victima, se explicité la modalidad de trabajo del
taller y los objetivos del mismo. Luego se escucho los saberes previos sobre la tematica de los partici-
pantes, teniendo en cuenta que cada taller fue en diferentes barrios de la ciudad y que cada uno tiene
su particularidad. Cabe destacar que en esta actividad participd en caréacter de voluntaria, la becaria del
Programa Esclavitud Cero; Lic. Marina Davila.

En la primera jornada, las palabras de los participantes y la articulacion tedrica que realizaron los ta-
lleristas a través de soportes audiovisuales y power point, cumplimenté la sensibilizacién que se buscd
realizar sobre el delito de trata de personas.

En la segunda jornada, se dividieron los grupos en 20 participantes cada uno con un tallerista y se
trabajo en la lectura y critica de articulos periodisticos, que permitieron abrir ain mas el debate y la con-
cientaizacion sobre cuestiones relativas a; las diferencias de género, prostitucion, justicia, corrupcion,
clientes, causas, consecuencias y prevencion del delito. De este modo una vez recorrido tres horas de
trabajo sobre el delito de Trata de Personas y las complejidades del mismo se confeccionaron afiches

de prevencion que fueron colgados en cada comunidad educativa.
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Como cierre de los talleres, cada participante recibié un folleto ilustrativo sobre el Delito de Trata
de Personas donde constan en detalle las direcciones de los organismos que trabajan en la temética.
Asi mismo se le entregd material de estudio a los responsables de los establecimientos para que los
alumnos y docentes puedan utilizarlo como material de consulta.

De esta manera la evaluacion que se realiza de los talleres resulté altamente satisfactoria ya que se
pudieron cumplir con el objetivo general y los especificos planteados de la actividad. A lo que se agrega
la evaluacion positiva realizada por los alumnos y docentes que acompafaron las actividades, quienes
demostraron compromiso en la tarea, entusiasmo, activa participacion, desarrollando pensamiento cri-
tico hacia la realidad social y personal de las que son participes, lo que dio lugar a la planificacién de
acciones de prevencién concretas en sus comunidades.

Las escuelas en donde se desarrollaron los talleres fueron:

e E.E.M.P.A. N° 1030 "“Escuela Lépez y Planes”. Miércoles 4 de septiembre, 18.30 a 21.30 hs

e E.E.M. N° 261 "José Hernandez". Miércoles 18 y 25 de septiembre, 14 a 16 hs.

e E.E.M. N° 324 “Los Constituyentes” (Montevera). Miércoles 2 y 9 de octubre, 16.30 a 18.30 hs.

1. b. Taller: “Violencia de Género: sensibilizacion para la accion”

Temas trabajados:

Violencia de Género, noviazgos violentos, identidad de género y trata de personas.

Objetivos:

e Sensibilizar a jévenes de poblacion escolar en temas de violencia de género como; violencia en
la familia, en el noviazgo, trata de personas, etc. a través de la revision de los estereotipos, prejuicios y
creencias en cuanto al género.

e Capacitar jovenes para que sean facilitadores en su institucion educativa y puedan realizar activi-
dades de concientizacién en temas de violencia de género para y con sus pares.

e Comprometer jévenes para que capaciten a otros jévenes y de esa manera ir compartiendo sus co-
nocimientos y sensibilizando a la poblacién joven para que puedan actuar como detonadores del cambio.

¢ Realizar propuestas de prevencion sobre la violencia.

Este taller tuvo la particularidad de desarrollarse en cuatro encuentros, en cada uno se trabajé un
tema especifico: violencia de género (tipos y dmbitos), noviazgos violentos, identidad de género y trata
de personas. En cada encuentro se organizé el grupo de participantes sentados en circulos para ge-
nerar un espacio propicio en donde circule la palabra y las opiniones de todos, siempre en un clima de
respeto. Esta modalidad generd valiosos debates entre los participantes que fueron moderados por los
talleristas que aportaban desde sus experiencias de trabajo sus propias perspectivas.

Durante el devenir de los encuentros se pudo observar estereotipos y posturas naturalizadas en
relacion al género se problematizaran posibilitando nuevas maneras de pensar las relaciones interperso-

nanles en las que cada uno de los alumnos participa. En cada taller se propuso lograr que los jovenes se
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responsabilicen del modo de relacién vincular que elige tener con sus seres cercanos y en la sociedad
en la que se encuentra.

El material del trabajo utilizado fueron relatos de casos de trabajo atendidos en el CAV y en el area
de Género y Trata de Personas por parte de los talleristas, power points, videos, fotografias, historietas
de humor y juegos, generando dindmicas diversas para cada tema que se abordé.

Una vez finalizados los encuentros, se realizd una jornada de prevencion que involucro a toda la
comunidad educativa. Los alumnos divididos en pequefos grupos presentaron un tema que ellos eligie-
ron de los trabajados en los encuentros, la modalidad de presentacién fue muy creativo: radio abierta,
videos, estatuas vivientes, afiches, cortometrajes, cuentos y dibujos. Las producciones fueron muy
valiosas dado su contenido y el fuerte compromiso social que se pudo ver en cada una de ellas.

Este taller contd con la participacion de una profesional del area de trabajo social del Centro de
Asistencia a la Victima.

Escuela donde se desarrollo la experiencia de trabajo:

e E.E.M.P.A. N° 1254 de la ciudad de San José de Rincon. Jueves 12, 19, 26 de Septiembre y 10
de Octubre, 19 a 21.30 hs.

1. c. Encuentro con Mujeres en Barrios de la Ciudad

Se realizaron encuentros con mujeres en donde se generaron espacios para dialogar y reflexionar
sobre sus modos de vidas, inquietudes, problematicas, aspiraciones, etc. Esto a partir de ciertos ejes
tematicos que ellas seleccionaron; sexualidad, vinculos, violencia, maternidad, trabajo, trata de perso-
nas, prostitucion. Estos encuentros fueron desarrollados en espacios comunitarios adecuados para que
asistan las mujeres de los diferentes barrios, las convocatorias se realizaron a través de referentes ba-
rriales. Los encuentros fueron coordinados por el drea de género y trata de personas y una profesional
del &rea de trabajo social del Centro de Asistencia a la Victima.

Objetivos:

e Establecer espacios de reflexién para que las mujeres expresen sus ideas, sentimientos e inquie-
tudes en temas que sientan como propios.

e Difundir los servicios que brindan el darea de Género y Trata de Personas y el CAV.

e Conocer la situacion de las mujeres en diferentes barrios de la ciudad.

Metas:

El acceso de mujeres a la reflexion sobre su situaciéon y al conocimiento de sus derechos y posibili-
dades de defensa de los mismos. Orientandolas sobre los recursos que cuentan en casos de violencia.

Los encuentros se desarrollaron en los siguientes barrios:

Barrio Villa del Parque

Luego de la convocatoria por parte de la Vecinal de Villa del Parque, en el mes de junio se participd
desde el drea de género y trata en una reuniéon con mujeres del barrio, donde se didlogo y trabajo en

modos de resolver situaciones generales y particulares en torno a problemas que tienen que ver con la
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violencia de género en el barrio. En la misma se asesoro en temas que tienen que ver con los recursos
que tienen el estado para brindar asesoramiento, contencion y asistencia a personas que estén sufrien-
do hechos de violencia, asi mismo se dejo a disposicion los recursos de la Defensoria del Pueblo para

el abordaje de estas probleméticas.

Barrio Santa Rosa de Lima

Durante el mes de Setiembre de 2013, se desarrollaron tres Talleres con un Grupo de Mujeres
autoconvocadas del MTL - cito en Mendoza 4200, B° Santa Rosa de Lima, con el fin de organizar em-
prendimientos productivos y tener instancias de formacion en distintos temas.

Los talleres realizados los dias 09, 17 y 23 de Setiembre tuvieron como objetivo consolidarse como
grupo vy fortalecer su rol como operadoras, preventoras de violencia y referentes en su territorio.

En el primer encuentro las participantes manifestaron su preocupacion acerca de la falta de res-
puestas y escasos recursos con los que cuentan en el B° para enfrentar la problematica de violencia.
También fue evidente la confusién, desconocimiento de las normativas vigentes asi como de las funcio-
nes de los diferentes organismos provinciales y locales. Ante éste emergente se trabajé con la técnica
de taller a partir de una situacion vivida por una de las integrantes del grupo y se abrié a inquietudes y
alternativas planteadas por otras.

En el segundo encuentro se problematizaron los estereotipos de género.

Se realizé un intercambio sobre los roles asignados y asumidos en el &mbito doméstico, en la crian-
za de los hijos, en el manejo y administracion del dinero.

En el ambito familiar y comunitario se visibilizé como potencialidad de las mujeres el establecer y
ensamblar vinculos, reuniendo datos e informacién de sus miembros que les permite conocery resol-
ver situaciones complejas. En el transcurso de la reunién se recibié la visita de una vecina que desde
hace tiempo tiene un espacio en la Radio Comunitaria FM Popular, del B® Santa Rosa de Lima, en el que
difunde contenidos relacionados a los derechos de las mujeres vy la violencia de género. Quedod plan-
teada la inquietud que integrantes del grupo tuvieran alguna participacion en dicho medio de difusion.

En relacion a la demanda del grupo y a una situacion vivida en el B°, se abordo el tema de Trata de
personas y problematica adolescente, puesta de limites y comunicacion madres-hijos/as.

Se revisaron mitos y prejuicios que estigmatizan a las victimas.

Manifiestan también preocupacién por la presencia en el B° y zona de redes mafiosas que se dedi-
can a la prostitucién y trafico de droga. Asi como la impunidad con que transitan por el territorio.

Por todo lo expuesto se observa que los dispositivos comunitarios y de acompafnamiento entre las
mujeres es fundamental. Las situaciones de violencia deterioran la autoestima y en esas condiciones es
dificil realizar la denuncia o gestiones pertinentes - tenencia, cuota alimentaria, etc - sobre todo cuando
ya han experimentado episodios de revictimizacion en dichas dependencias publicas.

Y cuando los episodios ocurren “fuera de horarios administrativos” los referentes comunitarios son

los que pueden aportar alguna alternativa oportunamente.
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Barrio Chalet

La Asociacion Vecinal B° Chalet convoco para trabajar con un grupo de mujeres gue realizan un
voluntariado colaborando en el comedor comunitario y recreacion para los nifos.

Se realizaron dos talleres los dias 18 de noviembre y 02 de diciembre, en la sede vecinal - cito en
Mariano Cabal 3951.

Los objetivos planteados son similares a los talleres en Santa Rosa de Lima, aunque con caracteris-
ticas singulares. Se pusieron de manifiesto numerosas situaciones de violencia de género entre las par-
ticipantes, tanto en el dmbito doméstico como en el &mbito publico producto de la inseguridad social.

A través de los talleres se visualizo la necesidad de organizarse, de consolidar redes y de brindar apoyo
amujeres que estan en situacion de riesgo y vulnerabilidad, afianzando su rol de preventoras y referentes en
la comunidad respecto a velar por el cumplimiento efectivo de los derechos de las mujeres y los/as nifas/os.

Se plantea como desafio profundizar este trabajo a nivel barrial, retomando el afio préximo lo iniciado.

Participaron de una instancia de socializacién en una jornada interbarrial el 30 de octubre del corrien-

te en las instalaciones del Predio ATE-UNL (Costanera Este).

Imagen de la activad en Santa Rosa de Lima

2. Capacitacion

2. a. Jornada sobre el delito de trata de Personas en Coronda.

Alumnos de la escuela media para adultos N° 1148 “José Pedroni” Anexo, de la ciudad de Coronda,
cabecera del departamento San Jerdnimo, siguieron atentamente la exposicién de de los profesionales
del &rea de Género y Trata de Persona con la colaboracion de profasionales del CAV, de la Defensoria
del Pueblo de Santa Fe sobre sensibilizacién en materia de trata de personas.

La actividad incluyé la conceptualizacién de la trata de personas y proyeccion de un video conte-

niendo relatos de victimas.

197



Defensorfa del Pueblo de la Provincia de Santa Fe

Los asistentes demostraron un destacado interés, esencialmente en lo que refiere a la trata de per-
sonas con fines de explotacion sexual y laboral, mecanismos de prevencion y organismos a los cuales

acudir, sea para denunciar o para buscar contencion y ayuda.

Imagen de la activad

2. b. Jornada de “Violencia Familiar”
Organizada por el colegio de Graduados en Ciencias Econdémicas de la Provincia de Santa Fe el
dia 15 de Marzo a las 19hs, en la misma la Psicéloga Laura Manzi diserté sobre la violencia contra las

mujeres desde una perspectiva de género.

2. c. Asistencia al encuentro de Varones Produciendo(se)

Organizado por la Direccién Provincial de Politicas de Género e interculturalidad del Ministerio de
Salud de la Provincia los dias 11 y 12 de Junio en la ciudad de Rosario.

El mismo fue un espacio de encuentro y exploracién desde las propuesta del Teatro del Oprimido
con el fin de reflexionar y problematizar entre varones el modelo patriarcal y su influencia en las préac-
ticas de atencion cotidianas en los diferentes espacios publicos de atencién con el objetivo de buscar

alternativas que faciliten el acceso a los servicios a los y las ciudadanas de la provincia.

2. d. Ademas, durante el transcurso del ano se han realizado entrevistas a medios de comunicacion,
escuelas secundarias y alumnos de establecimientos universitarios de la regién quienes se acercaron
al 4rea para conocer y solicitar material e informacién sobre la problematica de la violencia contra la
mujer y especificamente sobre el delito de trata de personas para la realizacion de trabajos practicos,
monografias y tesis.

Las entrevistas que se brindaron son un servicio mas que brinda el drea a los fines de favorecer el

conocimiento de esta problematica.
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3. Fortalecimiento de redes interinstitucionales

Dadas las complejidades que implican las situaciones de violencia de género y como parte de ella
la trata de personas, se busco generar redes intersectoriales sociales, gubernamentales y no guberna-
mentales que intervienen en la prevencion, persecucion del delito y asistencia a las victimas.

Ante ello, se ha trabajado en coordinacién permanente con el Poder Judicial de la Provincia de Santa
Fe, Juzgados Federales de Santa Fe y Parana, Ministerio de Salud, Ministerio de Desarrollo Social, Mi-
nisterio de Seguridad, Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, Municipalidad de la Ciudad de Santa

Fe, Secretaria de Trata de personas de la Provincia de Cérdoba, ONGs, vecinales, etc.

4. Atencion y asistencia a victimas de Violencia de Género

El abordaje que se realiza desde el area es interdisciplinario siempre en coordinacién con el CAV
y/o con otras instituciones publicas o de la sociedad civil. Las intervenciones buscan no centrarse sola-
mente en la victima sino que, siempre que sea posible, incluyen a su familia o grupo social que funcione
como factor de proteccion.

En el caso especifico del delito de trata de personas, durante el transcurso del ano 2013 se ha traba-
jado en la asistencia, evaluacion, seguimiento, acompanamiento y tratamiento de 22 mujeres victimas
y su grupo familiar. Es de destacar que cada situaciéon ha sido abordada de manera particular, segun el

caso lo requeria.

CENTRO DE ASISTENCIA A LA VIiCTIMA
ZONA SUR
Estadistica:

Durante el ano 2013 se iniciaron 1603 casos nuevos, distribuidos de la siguiente manera, segun

nuestro nomenclador:

1. VIOLENCIA FAMILIAR: 286
2. MALTRATO INFANTIL: 13
3. VIOLACION/ABUSO : 13
4. ESTAFA/ROBO /HURTO: 33
5. ASESORAMIENTO LEGAL /OTROS: 631
6. USURPACION: 1
7. FALSA DENUNCIA: 0
8. AMENAZAS: 13
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9. DELIT. COM. FUERZAS SEG.: 7
10. PROBLEMAS FAMILIARES: 90
11. PROBLEM ¢/ VECINOS: 92
12. DEL.COM. P/ FUNC. PCO.: 1
13. INTERNAC. DANO FISICO / PSIQUICO: 11
14. DROGA DEPENDENCIA: 14
15. HOMICIDIOS: 2
16. ABANDONO DE PERSONAS: 8
17. DESPARICION / BUSQUEDA PERSONAS: 5
18. ASISTENCIA A TESTIGO: 1

19. PROBLEM. C/ PODER JUDICIAL: 4
20. PROBLE. C/ INST. EDUCATIVAS: 6
21. PROBLEM. C/ INST. HOSPITALARIAS: 6
22. ABUSO INSTITUCIONAL/OTROS: 7
0
7

23. ABORTO:

24. MALA PRAXIS:

25. EXTREMA POBREZA: 33
26. DESAMPARO: 9

27. C. ALIMENTARIA/R. VISITAS: 79
28. GUARDA/TENENCIA/ADOPCION: 17
29. MALTRATO CONYUGAL: 2
30. DIVORCIO/SEPARACION: 27
31. PEDIDO EXCL.HOGAR: 0
32. HIV: 0
33. PROBLEM. C/INST. PRIV. Y NO GUB.: 1

34. PROBLEM. C/ HOGARES DE MEN.: 1

35. PROBLEM c/ INST. CARCELARIAS: 20
36. PROBLEM. C/ INST. ASISTENCIA: 8

37. TRATAY TRAFICO PERSONAS: 6
38. VIOLENCIA LABORAL: 1
39. SIN CLASIFICAR: 126
TOTAL CASOS NUEVOS (s.e.u.0.) 1603
C.A.V. VENADO TUERTO: 523 casos nuevos.

AUDIENCIAS: 4.415
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Podemos observar que han disminuido la cantidad de casos nuevos, pero se ha incrementado la
cantidad de audiencias, lo que refleja lo que venimos exponiendo en los ultimos dos (2) informes anua-
les en el sentido de la mayor complejizacion del caso victimoldgico.

Es notoria la disminucién de los casos victimoldgicos provenientes de las distintas delegaciones de
la zona sur. Ello obedece, en gran medida a que se han creado servicios locales en algunas de ellas. Al
respecto, hemos acudido personalmente -y con nuestros propios medios- a asistir casos puntuales en
donde la victima ya tenia un recorrido victimolégico (re victimoldgico) importante, en la medida que los
delegados nos lo han solicitado.

Se ha notado un incremento de un 10 % en las cuestiones vinculadas con la violencia familiar, de
un 20 % en estafas, robos y hurtos, y una gran disminucion en el rubro “Asesoramiento Legal y Otros”.
Aqui nos detenemos un instante, por cuanto esta disminucién de un 30 % en el rubro, lejos de preo-
cuparnos pone de resalto que la tarea interdisciplinaria estd funcionando mejor. En efecto, ese rubro b
es residual, esto es, cuando el conflicto interpersonal es difuso o (generalidad de los casos) encuentra
distintos componentes en cuanto a tipos legales y situaciones de vulnerabilidad. En sintesis, es una
disminucion en la clasificacion, que lejos de preocuparnos, importa la confirmacion de que en materia

de asistencia, estamos trabajando bien la interdisciplina.

Reflexion final:
En el presente informe damos por reproducido todo lo expuesto en los confeccionados para los
periodos 2011 y 2012, en cuanto en lineas generales la situacién victimolégica y se ha potencidandola

complejizacion de los casos.
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CAPITULO IlI

CENTRO DE MEDIACION Y
RESOLUCION DE CONFLICTOS

ZONA NORTE

En la Defensoria del Pueblo de la Provincia de Santa Fe funciona la Direccion General de Mediacion
y Resolucién de conflictos en dos sedes,una de ellas en Zona Norte y otra en Zona Sur, con el sélo obje-
tivo de instalar en la sociedad una instancia de didlogo como forma alternativa de resolucién de conflic-
tos. Actualmente se realizan sélo en la ciudad de Santa Fe més de trescientas mediaciones anuales. Se
trabaja mucho en la ciudad de Coronda y en otras localidades cercanas como Arroyo Leyes, Esperanza,
Santo Tomé, Laguna Paiva, entre otras.

El trabajo de la Direccién General de Mediacion se realiza con personal que cumple, en su gran
mayoria, otras funciones en las restantes areas de la Defensoria, lo que cual ha permitido integrar el
trabajo, al canalizar a través de este método la gestion de conflictos, que no resulta posible abordar de
otra manera por diversas cuestiones entre ellas las econdémicas o que encuentra en esta la mejor forma
de resolverlos debido a la celeridad con que se resuelven los conflictos.

Se cuenta con equipo estable de casi 20 mediadores, todos ellos profesionales (abogados, psicoélo-
gos, asistentes sociales y contadores).

Ademas de mediaciones, se realizan facilitaciones y también conflictos multipartes, sobre todo de
tipo institucionales donde intervienen efectores publicos o empresas en donde han confiado en esta
etapa de mediacién para resolver los conflictos. En todos los casos se promueve la co-mediacién y la in-
terdisciplinariedad, ya que se forman parejas de mediadores con profesionales de distintas disciplinas que
se eligen segun el tipo de casos y que permite analizar el conflicto desde todos los perfiles profesionales.

Si bien las mediaciones familiares y vecinales siguen siendo las més numerosas y contamos con
personal capacitado para ello y con una gran experiencia en este tipo de mediaciones, también es cierto

que se ha avanzado mucho en mediaciones multipartes e institucionales donde empresas e institucio-
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nes confian en este espacio de didlogo para resolver los conflictos, lo que le otorga a este Centro de
Mediacién una gran legitimacion social.

Durante el ano 2013 aumenté el nimero de mediaciones convocadas a 370, como viene sucedien-
do desde el 2005. También se mantuvo en valores habituales el nimero de mediaciones efectivamente
realizadas, que esta en el orden del 67% de las convocadas.

Se debe destacar una variacion: han aumentado los acuerdos particulares debido al buen asesora-
miento brindado en la recepcion de la mediacion, 1o que hace al requirente buscar el mismo el didlogo
y/o en caso contrario, con la sola invitacion al requerido por esta institucién, se produce el acercamiento

y como consecuencia la resolucion del conflicto.

Expedientes de mediacién ingresados en la zona norte en el ano 2013: 370

(Nos remitimos al Capitulo Estadisticas para una informacion mas detallada)

Formacion realizada en la Direccion General de Mediacion y Resolucion Alternativa de Conflictos

Cursos hechos por mediadores:

e Seminario “El Desarrollo de la mediaciéon nuevos enfoques y nuevos principios”

Organizado por: Mediadores en Red.

Fecha: 14 y 15 de Marzo.

Lugar: Buenos Aires.

Asistente: Dra. Quinteros y Dra. Bellone; Homologado D.N.M. y M.P.R.C. del Ministerio de Justicia
y Derechos Humanos de la Nacién.

* Seminario “La comunicacion una herramienta transformadora en mediacion”

Organizado por: La fundacién Ravera Cima.

Fecha: 23 y 24 de Agosto de 2013.

Lugar: Santa Fe.

Capacitacion brindada a la comunidad

e Curso: lera Etapa-Proyecto de Difusion de Herramientas de Mediacién en la localidad de Arroyo Leyes.

Organizado por: Direccion General de Mediacién y Resolucién de Conflictos y Delegacion de Arro-
yo Leyes de Defensoria del Pueblo.

Fecha: 9 de Abril.

Lugar : Arroyo Leyes Santa Fe.

Capacitadoras: Dra. Quinteros y Dra. Bellone.

¢ Ciclo: Curso de capacitacion: Mediacion en la Comunidad en Coronda.

Organizado por: Direcciéon General de Mediacién y Resoluciéon de Conflictos y la Delegacion de
Coronda de Defensoria del Pueblo.

Fecha: 3 de Junio.
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Lugar: Coronda.

Capacitadoras Dra. Quinteros y Dra. Bellone.

Prensa

* Radio Rio.

Fecha: 03/06/2013. Tema: Difusion actividades del Centro de Mediacion
Localidad: Coronda. Dra. Liliana Bellone.

® Radio F.M Sensacion.

Fecha: 03/06/2013. Tema: Difusion actividades del Centro de Mediacion.
Localidad: Coronda. Dra. Liliana Bellone.

¢ Radio F.M Costa Blanca.

Fecha: 03/06/2013. Tema:Difusién actividades del Centro de Mediacion.
Localidad Coronda. Dra. Liliana Bellone.

e Radio F.M Primavera.

Fecha: 03/06/2013. Tema Difusién actividades del Centro de Mediacion.
Localidad: Coronda. Dra. Liliana Bellone.

 Riovision Canal 4.

Fecha: 03/06/2013. Tema Difusién actividades del Centro de Mediacion.
Localidad: Coronda. Dra. Liliana Bellone.

e Canal 2 Santo Tome.

Fecha 03/06/2013. Tema Difusion actividades del Centro de Mediacion.
Localidad: Coronda. Dra. Liliana Bellone.

e Diario El Corondino. Fecha 03/06/2013.

Tema: Difusion actividades del Centro de Mediacion.

Localidad: Coronda. Dra. Liliana Bellone.

e Diario Uno.

Fecha:03/06/2013. Tema: Difusién actividades del Centro de Mediacion.
Localidad: Coronda. Dra. Liliana Bellone.

¢ Diario El Litoral.

Fecha: 03/06/2013. Tema Difusién actividades del Centro de Mediacion.
Localidad: Coronda. Dra. Liliana Bellone.

e Diario Laguna Paiva.

Fecha:19/04/2013. Tema: Capacitacién de Mediacién en Arroyo Leyes.
Localidad: Arroyo Leyes. Dra Liliana Bellone.

e LT 9 (Programa El quinto elemento con Gabriela Pefa).

Fecha: 11/06/13. Tema Mediaciones de vecinos (en alusién al dia del vecino).

Localidad: Santa Fe. Dra. Liliana Bellone.
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Reuniones del equipo de mediadoras

En las reuniones mensuales de la Direccion General de Mediacion y Resolucion de Conflictos,
algunos mediadores prepararon distintos temas para exponer al grupo y generar la posterior discusion.

Se entreg6 bibliografia especifica.

*17 de mayo.

Expositoras: Dra. Liliana Bellone y Dra. Maria Alejandra Quinteros.

Tema: Charla sobre curso de Mediacién Desarrollo de la Mediacion Nuevos enfoques nuevos principios.

*10 de octubre.

Expositoras: Dra. Maria Eugenia Risso.

Tema: Charla sobre curso. La comunicacion una herramienta transformadora en mediacion.

Grupos de estudio y reflexion - Clinica de casos:

Mediaciones institucionales:

“Loteo sin luz eléctrica” Expte. N° 98404

Detalle: El caso mencionado transcurrié en una comuna del Departamento San Jerénimo, donde un
grupo de vecinos solicito la instalaciéon de luz eléctrica para un barrio nuevo de dicha localidad.

Se convoco a las autoridades de la comuna, a los responsables de la Empresa provincial de la ener-
gfay al particular que hizo el loteo del nuevo barrio y, después de tres reuniones, se acordé la realizacién
de la obra necesaria para la distribucion de la energia y el pago de los canones correspondientes.

Se realizd un seguimiento telefénico y se comprobd el cumplimiento del acuerdo.

Es destacable mencionar que los habitantes de esta localidad, reiteradas veces recurrieron a la me-

diacién como forma de abordar este y otros tipos de conflictos en virtud de los resultados obtenidos.

“Ruidos molestos por un comercio” Expte. N° 96017

Detalle: Un nuevo caso correspondiente a un pueblo cercano a Santa Fe se presenté en virtud de
un conflicto suscitado por ruidos molestos provenientes de un comercio dedicado a la venta de comida
en ese lugar.

Se convocd a la comuna y luego de varias reuniones se llegd a un acuerdo, como asi también, se
acordaron normas fundamentales de convivencia como horarios de cierre, tonalidad de la musica, cus-
todia policial. El logro fue importantisimo debido a que el comercio se encontraba habilitado y se debia

lograr cumplir con los intereses de todas las partes involucradas, sin que nadie se vea perjudicado.

“Nueva ordenanza municipal” Expte. N° 96900
Detalle: Otro caso transcurrié en un municipio cercano a Santa Fe donde un vecino se quejé ante la

injusticia del precio que debid pagar por un permiso de obra.
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Se convocé al Secretario de obras del Municipio el que a su vez convoco a una comisién permanen-
te de estudio del reglamento, conjuntamente con el vecino.
Se realizaron varias reuniones y se acordd la redaccion de un nuevo proyecto de ordenanza que,

respecto del tema, elevaria el Poder Ejecutivo del municipio al Consejo Deliberante del mismo.

“El mecanico trabaja y los vecinos no circulan” Expte. N° 93719

Detalle: El caso a desarrollar refiere a un conflicto ocurrido en el &mbito de una ciudad aledana,
donde un vecino se presenta pidiendo nuestra intervencion en virtud de no poder circular con su auto
por la calle donde vive, ya que hay un taller mecéanico que tiene muchos autos depositados en la via
publica, obstruyendo la circulacion.

Se convoco a una reuniéon de mediacion al titular del taller, al vecino afectado y a un representante
del municipio local. La reunién se desarrollé entre el funcionario y el vecino y se logré un entendimiento
y armonizacién del vecindario.

El funcionario municipal se comprometié a intensificar los controles para evitar que se impida la
circulacién de vehiculos.

Se realizaron varios seguimientos telefénicos favorables.

Mediaciones multipartes:

“Daifos en un campo” Expte. N° 93545

Detalle: Otro caso se produjo en una localidad del norte santafecino. Un vecino de la zona se acerco
a esta Defensoria, con su patrocinante letrado, presentando un caso de destrozos en un campo de su
propiedad por efectivos de la Empresa provincial de la Energia luego de una gran tormenta donde se
cayeron postes de luz en el terreno.

Se convocé a autoridades de la delegacién de la Empresa provincial de la Energia de la zona y luego
de tres reuniones se logrd acordar una indemnizacién para el vecino.

En el término de sesenta dias se realizd el seguimiento correspondiente observandose que se habia

cumplido con lo acordado.

“Conflicto en un Sanatorio” Expte. N° 95951

Detalle: En otro de los casos se presentaron representantes de un gremio de Santa Fe denunciado
un conflicto de una afiliada del mismo con personal de un sanatorio de la ciudad.

Habia intervenido conjuntamente la Secretaria de Trabajo de la provincia. Se realizé una reunion y
se llegd a un acuerdo.

Se acordaron pautas para el entendimiento entre partes en conflictos futuros.
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“Asociacion Cultural en problemas” Expte. N°98272
Detalle: En otro caso en la ciudad de Santa Fe se presento una Asociacion civil con problemas por
un comodato vencido con una persona que habitaba en la sede de la misma.

Se convoc6 al comodatario y a representantes de la asociacion y se llegd a un acuerdo.

“Dafos por construccion de edificio medianero” Expte. N° 99854

Detalle: En otro caso de la ciudad de Santa Fe un vecino requiere la presencia de una constructora
importante de la ciudad en virtud de ver problemas de construccion en la casa que es de su propiedad
y que comparte un muro medianero con la construccion.

Luego de realizarse varias reuniones con representantes de la constructora, el vecino y donde también
participé el municipio de la ciudad a través de un representante se llegd a un principio de entendimiento.

El seguimiento de este caso se realizara a fines de Febrero.

“Ruidos molestos por eventos” Expte. N° 99222

Detalle: En otro caso, vecinos de una ciudad cercana se acercaron por ruidos molestos todos los
fines de semana en virtud de eventos organizados por el municipio de esa localidad.

Se realizaron reuniones con un representante del municipio, los vecinos afectados y la vecinal que
los representa donde se consideraron las propuestas de los vecinos como asi también se realizaron
propuestas superadoras de parte de dicho municipio

Se llegd a un principio de entendimiento. Las partes lograron un acercamiento importantisimo.

Mediaciones familiares:

“Tenencia compartida”

Detalle: En el mes de marzo ingresé a la Defensoria un expediente derivado del Poder Judicial.

Se trataba de una disputa entre padres para determinar un régimen de visitas.

Se realizaron trabajos y acompafamientos psicoldgicos y se observo la factibilidad de abrir un pro-
ceso de didlogo. En junio se derivo el caso el caso a esta Direccion de Mediacion y se realizaron varias
reuniones, todas ellas en forma privadas con cada uno de ellos, ya que habia denuncias reciprocas.

El padre no conviviente buscaba que se establezca una especie de tenencia compartida, mientras
que el otro pretendia un régimen restringido. Todo ello empanado por cuestiones afectivas.

Se asumieron compromisos reciprocos y luego continuaron en sede judicial.

“Una familia pacificadora” Expte. N° 97921
Detalle: De los casos recibidos, resulté muy interesante uno familiar, en el cual la parte solicitante
requirié acordar una cuota alimentaria a favor de sus tres hijos menores de edad y un régimen de visitas.

Se obtuvo un acuerdo cuyo cumplimiento fue satisfactorio resaltando la excelente predisposicion
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de las partes y el didlogo generado entre ellos.

“Un interesante tema relacional” Expte. N°99723

Detalle: Otro caso a destacar, es uno de familia en el que fue muy rica la mediacién, ya que a partir
de ella, salieron a la luz verdaderas e importantes cuestiones de fondo (personales) que iban mas alla
de los temas puntuales solicitados que - en un principio - se querian conversar en la mediacién. Las
partes, luego de replantearse todo lo conversado en la mediacion y resuelto el tema de fondo, decidirén

si asistirdn o0 no a una nueva mediacién, quedando el expediente en espera.

Mediaciones sobre viviendas

“Problemas con un inquilino” Expte. N° 92601

Detalle: La situacién se desarrollé cuando un matrimonio alquilé sin contrato una casa a un ciudada-
no italiano y este decidi6 llenar la casa de perritos abandonados. La propietaria se enojé mucho por el
deterioro provocado por los animalitos al interior del hogar y el esposo de esta tomo el tema con mas
tranquilidad. Acordaron entre los varones seguir el didlogo entre ellos.

Los encuentros entre las partes se suscitaron en espacios de dialogo educado y coordinado, sin em-
bargo tratar de parafrasear e interpretar la voluntad de una persona que habla otro idioma fue un desafio
a afrontar. Sin embargo, la buena predisposicion de ambos colaboré con el entendimiento y los errores
al momento de querer interpretar las intenciones, dieron lugar a espacios de risas y distensiones.

Ambos lograron suscribir un acuerdo interesante el cual fue cumplido en su totalidad, dando naci-

miento a una grata amistad.

Mediaciones vecinales

“Asamblea de consorcio” Expte. N° 96881

Detalle: Otro de los casos transcurrié en la ciudad de Santa Fe donde una propietaria de un departamen-
to vio vulnerado su derecho a la participacion en una asamblea del edificio donde se encontraba su oficina.

Se convoco al presidente del consorcio quien concurrié con el asesor juridico del mismo y luego de
una reunién se llegd a un acuerdo. Lo mas importante fue la legitimacién a la que llegaron las partes, la

que conlleva a evitar conflictos futuros.

“Daios a la propiedad” Expte. N° 92984

Detalle: Un matrimonio se presenté a la Defensoria buscando un asesoramiento juridico y una solu-
cion a un problema de destrozo de aberturas y alambrado provocado por unos eucaliptos caidos luego
de una gran tormenta.

Convocar la primera reunién fue una tarea dificil ya que el convocado evitaba participar bajo el pre-

texto de que siempre estaba muy ocupado, “ a diferencia de su vecino que tenia mucho tiempo ocioso”.
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Transcurridos varios dias, la persuasion gané por primera vez y se pudo llevar a cabo la mediacién.

Se realizaron varias reuniones en donde se hizo mucho hincapié en el ejercicio de poder, ya que
una de las partes era un personaje reconocido de la sociedad santafesina y el otro era un desocupado
que vendia pan en la ruta. Las diferencias de situaciones econdémicas y de poder eran muy manifiestas.

Se trabajo con reuniones presenciales y seguimientos telefonicos.

Transcurridos el tiempo se lograron solucionar paulatinamente los inconvenientes plantados e in-
demnizar al afectado.

En la ultima reunién se habl6 del cumplimiento total del acuerdo y se firmé el cierre definitivo del

expediente.

“Problemas de humedal provenientes de inmueble vecino” Expte. N° 98748

Detalle: Otro caso trabajado fue el ocurrido entre dos vecinos. Se solicité una mediacion para dia-
logar sobre problemas de humedad generados en el piso del dormitorio de la parte solicitante a raiz de
una planta enredadera de los vecinos, apoyada sobre la medianera. Estuvo presente en la audiencia un
profesional con conocimientos en el drea de la construccion; se llegé a un acuerdo escrito con compro-
misos de ambas partes de cumplir con determinadas obligaciones solicitando -de mutuo acuerdo- su

homologacién judicial.

Facilitaciones

“Mejor si facilitamos” Expte. N° 95550

Detalle: En el mes de junio de 2013, se presentd en una sefora buscando una solucién frente a un
problema que tenia con un vecino. El mismo se habia originado hacia muy poco tiempo por la presencia
de un érbol. Se convocd a una reunién de mediacion a los vecinos en cuestién.

Sin embargo, el convocado no se presentoé aduciendo que era un profesional con muchas ocupacio-
nes y poco tiempo, aunque con mucha voluntad de solucionar cualquier problema que estuviera a su
alcance. Por lo que se les ofrecié manejar el didlogo a través de facilitaciones telefénicas y aceptaron.

Luego de varias comunicaciones telefénicas logradas por la mediadora, las partes se realizaron
reconocimientos reciprocos como buenos vecinos y se llegd a un acuerdo.

Transcurrido el tiempo se realizé el primer seguimiento telefénico con el solicitante y manifesté que
el acuerdo se estaba cumpliendo muy lentamente.

En comunicacion con el convocado, éste informa que tenia algunos inconvenientes personales y
solicité un plazo mayor para cumplir.

Al cabo de varios encuentros telefénicos el acuerdo se cumplié. A partir de las facilitaciones realiza-

das, los vecinos manifestaron que pudieron retomar la buena relacién que antes tenian.

209



Defensoria del Pueblo de la Provincia de Santa Fe

“Suspension de una fiesta” Expte. N° 92601

Detalle: En el mes de abril de 2013 se presentd una sefora a solicitar asesoramiento, ya que en el
mes de diciembre de 2012 habia sefado el alquiler de un pelotero para celebrar el cumpleafos de su so-
brina y que, por problemas econémicos, necesitaba retractar la contratacion y la devolucién del dinero
empenado. Se convocd a una reunién de mediacion, la cual no se realizdé porque el convocado informdé
haberse desvinculado del negocio por venta de la llave de comercio.

Frente a la imposibilidad de realizar la mediacién con las partes del contrato, se decidié realizar
facilitacion telefonica con el nuevo titular de la llave de comercio.

Luego de varios contactos telefonicos se logré un principio de acuerdo, sobre la base del esfuerzo
compartido, y se acordé realizar una reunion para fijar el compromiso por escrito. Dicho acuerdo se

satisfizo en la misma reunién.

“Traslado de cuerpo”

Detalle: Se realizd una reunion entre la madre de una joven fallecida y el patrén de la misma. El obje-
to era dialogar para lograr el retiro del cuerpo de la joven sepultado en el pantedn familiar de su patrén,
quien al momento de la muerte de su fiel empleada y persona de confianza, autorizé a la familia de la
fallecida a depositar el cuerpo en dicho lugar, hasta tanto la familia regularice su situacion financiera y
pudiese darle otro destino.

Con el transcurso de unos anos, fallecié un familiar del duefo del pantedn, el que fue sepultado
sobre la primera, generando una situacion de incomodidad para la otra familia.

Se intenté trasladar el cuerpo de la joven, pero no sabian que debia existir una orden judicial de
exhumacion del ultimo cuerpo. Dicho pedido debia hacerlo quien tuviese algun interés legitimo sobre el
cuerpo del fallecido. El convocado demord bastante tiempo en hacerlo porque estaba abocado a otras
actividades y no lograba entender la imperiosa necesidad de la madre de la joven.

La mediacion sirvié para generar empatia y reconocimiento entre las partes y para lograr que se
gestione la exhumacion.

Se realizaron 3 reuniones y varios seguimientos telefénicos hasta que pudo constatarse que logra-

ron trasladar a la joven a un nuevo espacio.

Mediaciones de consumo

“Aplicando la negociacion” Expte. N° 98727

Detalle: Otro caso recibido fue entre un particular y FRAVEGA, por falta de pago de cuotas origina-
das a raiz de compra de productos y solicitud de créditos peticionados por el solicitante.

Luego de mediar con ambas partes, se arribé a un acuerdo escrito, realizando las mediadoras un

seguimiento telefénico mensual, en el cual -hasta la fecha- se viene cumplimentando.
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ZONA SUR

CENTRO DE MEDIACION Y RESOLUCION DE CONFLICTOS “DR. PABLO BENETTI APROSIO”

Durante el afo evaluado en el presente informe se manifiesta la definitiva aceptacion de la media-
cion en la comunidad, sobre todo a partir de la incorporacién de la misma dentro del marco legal proce-
sal de nuestra provincia, lo que ha contribuido a la ampliacion de los resultados de la actividad del Centro
de Mediacion y Resoluciéon de Conflictos “Dr. Pablo Benetti Aprosio”, dependiente de la Defensoria del
Pueblo de la Provincia de Santa Fe.

Ha sido notable la complejidad tematica y profundidad de los conflictos confiados a la mediacién, lo
que demuestra la incorporacion en la conciencia colectiva del servicio de solucion de conflictos pres-
tado por la Defensoria del Pueblo, y la confianza en la solidez y experiencia del Centro de Mediacién,
afianzada en los més de dieciocho afos de existencia del mismo.

El éxito se debe a la permanente difusién del medio de solucién de conflictos, como asi también
a la transmisién “boca a boca” de quienes han transitado la misma para resolver sus disputas, lo que
también se refleja en la reiteracion de partes que vuelven a pedir este servicio de la Institucién, ademas
del reconocimiento de la capacitacion vy practica de los mediadores.

Una mencion particular merece la facilitacién, ya incorporada efectivamente como medio adecuado
de solucién de conflictos, méas &gil y dindmico que la mediacién y ha sido una herramienta de altisima
utilidad cuando el conflicto necesitaba ser efectivamente resuelto con mucha celeridad lo que se usé
eficientemente en los conflictos de consumidores. En este campo, principalmente, ha sido donde mas
se pudo apreciar su efectividad. El facilitador, sin perder su imparcialidad, promueve el acuerdo mutua-
mente satisfactorio, fundamental para el mantenimiento de la paz social.

Un detalle curioso que se refleja en la actividad del periodo informado es que el Centro ya se ha
instalado como un espacio Util para la bisqueda de la solucién de los conflictos comerciales y su proble-
mética, de alli que actualmente casi el 43 % de las solicitudes presentadas corresponden a conflictos
de este tipo, involucrando en ello mayormente lo que serian incumplimientos contractuales, superando
en més del doble el resto de la temética tratada.

Luego de la problematica comercial, se encuentran los conflictos comunitarios en la misma cantidad
que las cuestiones derivadas del derecho al consumidor, igualando con casi un 19 % del total solicitado.

Desde siempre el perfil comunitario del Centro ha estado en el eje de su funcionamiento, dada
la naturaleza misma de la institucién que lo cobija, aunque es notable el entendimiento por parte de
los usuarios que el Centro no es solo para los problemas entre vecinos sino también para cuestiones
empresariales complejas.

A esto se le ha sumado, en virtud de distintos convenios suscritos desde la Defensoria con orga-
nismos de de Defensa al Consumidor y el particular interés del Defensor con esta tematica, el notable

crecimiento de esta materia, lo que ha llevado a altisimos niveles de requerimiento de los consumidores
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ante los proveedores de productos y servicios. Lo interesante en la materia, mas alla de la cantidad de
casos, es el indice de satisfaccion de los requirentes del servicio y el alto sometimiento de los convo-
cados a concurrir a las mediaciones y hacer su aporte para la busqueda de la soluciéon de las cuestiones
habiéndose logrado acuerdos en la mayoria de ellos.

Siempre presente en el Centro se encuentra la problematica familiar, con casi un 14 % del total de
los casos tratados y casi siempre vinculado a la busqueda de acuerdos sobre regimenes de visita de
hijos menores como asi también sobre la fijacién o adecuacién de cuotas alimentarias, encontrando
este camino mas répido y conveniente para llegar a soluciones mutuamente aceptadas, lo que deriva
en su efectivo cumplimiento.

Dos tematicas a destacar son las que corresponden a problemas con la Empresa Provincial de la
Energia y empresas prestadoras de servicios salud.

En ambos casos se ha logrado a través de la utilizacién de la “facilitacién”, soluciones mas réapidas,
econdmicas y eficientes para las partes. En aquellos casos en que la facilitacién no resultd eficaz, la
derivacion a mediacion logré finalmente acuerdos entre las partes

Un capitulo especial merece en el presente informe la participacion del Centro de Mediacién y Re-
solucion de Conflictos de la Defensoria del Pueblo en el plenario de ADPRA llevado a cabo en la ciudad
de Santa Fe y en la que la anfitriona fue nuestra Defensoria. Alli se dejé conformada la Red Nacional de
centros de Mediacion de ADPRA. Entre la funciones y actividades de dicha Red se le brindé especial
atencion a la capacitacion de mediadores y el desarrollo de nuevos Centros de Mediacion, lo que se
le ha encomendado a nuestro Centro en virtud de su dilatada experiencia y en el hecho concreto de
ser el Unico Centro reconocido como Escuela de Capacitacion nacional por el Ministerio de Justicia y
Derechos Humanos de la Nacién.

Un gran orgullo para nosotros y un importante compromiso asumido por nuestra institucion.

Durante el periodo 2013, se ha realizado desde el Centro una importantisima actividad de capaci-
tacion y difusion, no sélo en la ciudad de Rosario sino en toda la provincia, habiendo recibido visitas
de estudiantes y mediadores de distintas instituciones académicas de la ciudad y del exterior, ya que
tuvimos la visita de mediadoras de Espafa y Uruguay que vinieron a nutrirse de nuestra experiencia y
conocimiento.

Una vez mas conviene destacar el trabajo que se desarrolla en las delegaciones de la Defensoria
que se abrieron en las distintas localidades de la Provincia, en las que se ofrece el servicio de media-
cion y facilitacion, habiéndose capacitado a todos los delegados, conforme al programa oportunamen-
te presentado y homologado por el Ministerio de Justicia de la Nacién, lo que nos permite extender
nuestro servicio a esas comunidades distribuidas por toda la provincia Esto, definitivamente reforzara
la presencia de la institucion y su Centro aln en los lugares mas alejados de las dos sedes centrales de
Santa Fe y Rosario.

Un nuevo desafio se abre para la Institucién ante la reciente implementaciéon del nuevo Cédigo

procesal Penal de la Provincia de Santa Fe, en el que se ha incorporado la mediaciéon penal como un
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instrumento mas de pacificacion en los conflictos captados por el tipo penal y en los cuales el Ministerio
Publico ha pedido el especial auxilio de nuestra parte a fin de poder brindar dicho servicio con la mayor
eficacia. El convenio suscripto entre el Defensor del Pueblo, Dr. Edgardo J. Bistoletti y el representante

de dicho Ministerio nos impone dicho compromiso al cual orgullosamente esperamos responder.

Expedientes iniciados en el anho 2013: 420

(Nos remitimos al Capitulo de Estadisticas donde se detallan tipos de mediaciones solicitadas, concluidas, etc.)
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CAPITULO IV

ESTADISTICAS

Los gréaficos que a continuacién se presentan contienen datos fidedignos verificables con documental

obrante en el organismos.
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Quejas Recibidas
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Quejas por Delegaciones
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Total de Quejas Recibidas
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Presencia en la Web

Historico Mensual 2013
- \Visitantes Distintos -
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Presencia en la Web

Por Pais 2013
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Quejas CAV Rosario
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Quejas CAV Santa Fe

Total de quajas 1043- 1 de 2
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Delegacidn Arequito
TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Afo 2013
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Delegacion Carcarafia

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
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Delegacidn Cafada de Gomez

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Afo 2013
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Delegacién Coronda

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
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Delegacion Funes

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Afo 2013
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Delegaciéon Granadero Baigorria

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Afo 2013
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Delegacién Oliveros

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Afo 2013
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Delegacién Reconguista
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Edueacitn 123%
Gervicios Deécincos 484%:

AR 1R

Regwvo Ohd 135%

229



Defensoria del Pueblo de la Provincia de Santa Fe

Delegacién Rufino

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Afo 2013

Delegaciéon San Jose de la Esquina
TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Afo 2013
Probismas con Terosnos TAMR  —— s Provncias 75T
Pz L%
Cbras soctales 0 56%
AMEES W57%
Tubeforin. 41076 Disfarsn ol consursider 350%

Dires 24T
Foag 8 I Propmead (058%

Mrpakdsd y Comea 0555
Sarvcas Evtress 385

Servic de Gas 10,11

Wbt i Sl 0,550 R O BAYS
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Delegacién San Jorge

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Afo 2013

Tieleforin 0847%
Pt Saled O50°%

Service e e 044%
Whenrces 135

Eervicios Eiclricos 5445

Proldaras con Tarcenas 75800,
huncpakdad y Comuna 3,10%

Reg de b Propiedad 3,17%

|
mum—‘

Deferas al consumcar 4 D%

Obrat sociales DA% ——
PARE 30T

Oras Provincias 20.20%
Seguridsd Vial TET%

Delegacién San Jerdnimo Sur

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Afo 2013

Probieers con Terceros 33,33%

oyt Prevncias BTN
Telslonn 557

Seguridad vial GET%

Reg de la Propedad 6 57%
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Delegacion San Justo

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Afo 2013

—iras Provincias D218

PRI 10
— R Socies 1547
Defersa al consumidar 2.54%

- Thros 8, H%
Prioblemas con Terceros 73,100

—Wunicpalded y Comunas DSTE
Educasin DETE

——Sarvicios Béciricos 105%
AP

~—Regero Lid 05TE
Pirtans Sald 1529

Telslonia 4084

Delegacion San Javier

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Afo 2013

Problemas con Tercaros 4078%
Telefonia 0.78%

Winesteriy Salud 052%

Feesgetro Crdl BEFS

Servicion Hidreos 0.25%

Cajp Jbdaciones 052% 2——— =

Servicis Blboricos. 260%
rlurapaldng y Corung 0.25%

Gegundad Vel 052%
—— P 025%
——oras socales. 0200
Defensa o conmumdor 5 45%
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Delegacion San Lorenzo

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Afo 2013

Telelonia 7.25%
Wiridrrics Shod 125%
Feagistres Ol 125%
Senvcios Mdicos 100%

Vivandas 05T% —
AP 025,

Protlernad con Terceros 2B03%
Servions Décirocs TOE%

Educacin 0.25%
Muricpakdsd y Comuna 2000
Rig de & Propesdad 0.75%
Oros 3T4%

Deferaa o commmidor 200
Phral 0500

Segurided Vel 3T
Cires Provincias 24 550

Delegacion Santo Tomé

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Afo 2013

hurcpakisd y Corna 357 —— q Educacn 357%
Reg. de b Propledasd 157 [

Oiroa 07T

Servicios Bciritos T14T%
Defensa ol coraumidor 3578 2&——-

Cheas sociales 7 W%

Teifonia 357%

Pl WL

SaguridadVial 357% ——

Chras Proancans 35.57%
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Delegacién Totoras

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Afo 2013

Problsres con Teoenos 455106

iras Provinoias 4,745

Segurided vl JE%

Delera ol comsumcir 300%

Citroe. Q5%
—— burcpaldad § Comuna 1380%

Tprviciin Fiecricon B04%

AP 0355
Wrasndas 050
Servicics Hidioos (5%
Regsiro vl 0FNE

Teisfonia 2985% Mnestenio Saud 1367

Delegacién Trebol

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Afo 2013

Segurded Vial TR

FRAE 02908
Dbrwd fociaies 1T7%

———Defenss o cormurmidon 4 50%

Cwos 10%
Municipaidng y Comura 5.127%

Darvicion Eoyioss 787
Whviencas 020
Rgratra Gl 0280
—hdnshenc Salud 180%
—Teefonla 0.58%
Cras Provincas 45 50%
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Delegacidon Venado

TOTAL DE QUEJAS DISTRIBUIDAS POR TEMA
Afo 2013

Telelania ST7%
Flristano Sehal 3 05% Probienias con Tercercs S385%

R Tkl 077
Serc Hiieos D% —
Servicio de Gas 028% —— = o
Municpalisd y Comuna 2550

Rig de b Propesdsd 4 23%

Crgm TATE

Deferaa ol coramidar ST
PR 23T ! 1 L Crras Provincias 35
Sepurded Visl D00
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CENTRO DE MEDIACION Y RESOLUCION DE CONFLICTOS
ZONA NORTE
Expedientes ingresados: Periodo 2005-2013

ANO 2005: 151
ANO 2006: 161
ANO 2007: 224
ANO 2008: 278
ANO 2009: 345
ANO 2010: 309
ANO 2011: 314
ANO2012: 316
ANO 2013: 370

2013 I 370
2012 I 326
»2011 I -
«2010 NG 09

+2009 I | 345
2008 I 273

2007 I 2/

2006 (NN 61

2005 N 61

05 0 100 150 200 250 300 350 400

*Incluye mediaciones en zona Centro-Norte.

** Se realizaron mediaciones sélo en ciudad de Santa Fe y localidades vecinas.
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Gestion de mediacion ano 2013

Mediaciones ingresadas y gestionadas: 370
Seguimientos realizados: 199
Total de gestiones afo 2013: 569

Il MEDIACIONES
INGRESADAS Y
GESTIONADAS: 370

Il SEGUIMIENTOS
REALIZADOS: 199

Mediaciones y acuerdos

Casos mediados: 253
Mediaciones con acuerdos: 232 (92 %)
Mediaciones sin acuerdo: 21 (8 %)

Il MEDIACIONES
CON ACUERDO: 92%

I MEDIACIONES
SIN ACUERDO: 8%

Informe Anual 2013
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Gestion de seguimiento

Reuniones presenciales:
Seguimientos telefénicos:

Total seguimientos:

485
84
569

Il REUNIONES
PRESENCIALES: 485

I SEGUIMIENTOS
TELEFONICOS: 84



Mediaciones por localidad

Total:

Santa Fe:
Coronda:
Santo Tomé:

Reconquista:

Arroyo Leyes:

San Javier:
Rincoén:
Monte Vera:

Esperanza:

Laguna Paiva:

370

218 (568%)
53 (14%)
25 (7%)
15 (4%)
14 (4%)
11 (3%)

6 (2%)

5 (1%)

4 (1%)

4 (1%)

Tostado:
Progreso:
Barrancas:
Sauce Viejo:
Colastine:
Galvez:
Nelson:

San Jorge:

Campo Andino:

Il SANTAFE

Il CORONDA
SANTO TOME

Il RECONQUISTA

B ARROYO LEYES
SAN JAVIER

Il RINCON
MONTE VERA

Il SAUCE VIEJO

B GALVEZ

Informe Anual 2013

3 (1%)

2(0,75%)
2(0,75%)
2(0,75%)
2(0,75%)
1(0,25%)
1(0,25%)
1(0,25%)
1(0,25%)

Il ESPERANZA

B TOSTADO

Il BARRANCAS
COLASTINE

Il NELSON

Il CAMPO ANDINO
LAGUNA PAIVA

B PROGRESO

SAN JORGE
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Mediaciones por temas

Total:

Familia:
Vecinos:
Comercial:
Vivienda:
Institucional:

Deuda:

Contrato a terceros:

Danos:
Bienes:
Multipartes:
Laboral:

Otros:

370

166 (45 %)
63 (17 %)
39 (10 %)
39 (10 %)
18 (7 %)
13 (4 %)
12 (3 %)
5(1,5 %)
41 %)

3 (0,75 %)
2 (0,5 %)
1 (0,25 %)

Hl FAMILIA

M VECINOS
COMERCIAL

M VIVIENDA

Il INSTITUCIONAL

DEUDA

Il CONTRATO
DANOS

M BIENES
MULTIPARTES

Il LABORAL

l OTROS



Informe Anual 2013

Mediaciones por meses

Total 370
Enero: 22 (6 %)
Febrero: 31 (8 %)
Marzo: 47 (13 %)
Abril: 39 (11 %)
Mayo: 38 (10 %)
Junio: 22 (6 %)
Julio: 25 (7 %)
Agosto: 35 (9 %)
Septiembre: 35 (9 %)
Octubre: 30 (8 %)
Noviembre: 29 (8 %)
Diciembre: 17 (5 %)

Il ENERO Il JULIO

M FEBRERO AGOSTO
MARZO B SEPTIEMBRE

I ABRIL [ OCTUBRE

Bl MAYO B NOVIEMBRE
JUNIO M DICIEMBRE
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ANEXO 1

RENDICION DE CUENTAS
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r

2000 B4 - FOIET e

DProvincia de Tande

Sanla fe, 30 de Enero de 214
Defenscria del Pueblo

Sr. Defensor del Pueblo de la
Provincia de Santa Fe

Dr. Edgardo Bistoletti

3 !

De acuerdo a lo solicilado oportuna-
menie, esla Direccidn General de Administracidn informa a Ud. la Ejecucion Presupuesiana
afio 2013, de acuerdo a las planilas adjumas.

Ademds, elevo adjunto la planilla de
Ejecucitn de Gatos-Clasificacién por Categoria Programética, que se obliene dal SLPAF,
que avalan la informacién detallada precedentemente.-

Sin otro particular saludo a Ud, atte

MRECCION GRAL DE ADMISTRACION DEFENSORIA DEL PUEBLO
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PARTE 2

DEFENSORIA DE NINAS, NINOS Y ADOLESCENTES
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CAPITULO V

INFORME ANUAL DEFENSORIA DE NINAS, NINOS Y ADOLESCENTES
DE LA PROVINCIA DE SANTA FE - 2013

Defensora Dra. Analia Colombo

Q)

-

Defensoria de nifas,
nifios y adolescentes.
PROVINCIA DE SANTA FE
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Introduccion

A la Honorable Legislatura Provincial de Santa Fe:

En el marco del segundo informe anual de gestién de la Defensoria Provincial de Ninas, Nifos y
Adolescentes de Santa Fe, presentamos las principales lineas de trabajo desarrolladas por la Institucién.

Este ano, el segundo en la vida de la Defensoria, estuvo centrado en la consolidacién institucional, a fin de
garantizar el cumplimiento de su mision de velar por la proteccion y promocién de los derechos consagrados
en la Constituciéon Nacional, la Convencién sobre los Derechos del Nifo y las leyes nacionales y provinciales.

La tarea desarrollada se caracterizé por el fortalecimiento de las intervenciones de escucha y atencion
de quejas y denuncias con un enfogue multidisciplinar, centrado en el nifo y la nifa; la reafirmacién de
una estrategia de monitoreo de miradas multiples en torno a las infancias y las politicas, enmarcadas en la
puesta en marcha del Observatorio de los Derechos de la Nifez y la Adolescencia de la Provincia de Santa
Fe en conjunto con UNICEF Argentina; la promocion de derechos a través de la produccion, comunicacion
y difusion de materiales; la articulacion, intercambio y busqueda de soluciones conjuntas con actores del
sistema, fortaleciendo la institucionalidad mediante el desarrollo de los equipos profesionales y la cercania
a través de todos los medios y lenguajes. En este periodo se registré un 95% mas de atencion de casos
que en 2012 (que involucran a méas de 1000 nifias, nifos y adolescentes), situados en cuarenta y ocho
poblaciones diferentes del territorio provincial (principalmente Rosario y Santa Fe capital).

A partir del anélisis de dichos casos, se identificé como tema critico la violencia hacia nifas, ninos y
adolescentes, desarrollandose -tanto desde la Defensoria como el Observatorio de los Derechos de la
Nifez y la Adolescencia-, diversas acciones que incluyeron una campana de prevencion dirigida a todos
los sectores (publicos y privados). Entendemos que desnaturalizar los mecanismos de violencia, trans-
formarlos y construir una cultura del buen trato nos interpela en el encuentro de generaciones y &mbitos
diversos. Evitar la cultura de laimpunidad y la tolerancia de la violencia hacia nifas, nifos y adolescentes
continuara atravesando nuestras funciones: VIOLENCIA Y MALTRATO NUNCA MAS.

El desarrollo de la campafna nos permitié observar, ampliar nuestra mirada, capitalizar las expe-

riencias sumadas, pensar, modificar, proponer, sugerir, recomendar. Desde un punto de vista critico
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construimos indicadores que ademas de aportar informacién fehaciente sobre la situacién actual y
contextual de la infancia y juventud santafesina, nos permitié formular un diagnéstico que direccion6
muchas de las acciones llevadas a cabo por la Institucion.

La complejidad del entorno socio-econdmico en el cual crecen y se desarrollan los nifos y jovenes
de nuestra Provincia y la Regién, se encuentra atravesada por contextos de pobreza y exclusién social, lo
que nos obliga a profundizar una de los mayores desafios planteados: tornar visible lo que es invisible.

Hacer exigibles los derechos de todas y todos los nifios y adolescentes precisa de estructuras
institucionales adecuadas que den respuestas concretas a tales requerimientos y ayuden al fortale-
cimiento de una verdadera democracia. Si no existe la posibilidad de exigir derechos ciudadanos a nivel
politico, social, civil y cultural, y estructuras institucionales que hagan posible esta exigibilidad de dere-
chos, cualquier proyecto democratico seguird siendo débil. Es por ello que seguimos apostando a los
cambios institucionales, ya que, en definitiva, son los que hacen realidad los derechos de todas y todos.

Desde nuestra Institucion observamos que hay nifos y jévenes que no acceden a sus derechos y en-
tendemos que no permanecen en esa situacion porque es algo que les agrada y lo desean, no es elegida
esa situacion por las y los nifos. Sus abuelas y abuelos, sus papéas y mamas crecieron y se desarrollaron
en condiciones de pobreza e indigencia, en barrios precarios o villas miserias. No hay auin un proyecto de
inclusion suficiente para ellos y sus familias. El Estado (en todos sus niveles y en sus diversos poderes)
estd en deuda con ellos, y les debe “la posibilidad de acceder”. Probablemente estos nifos y adolescen-
tes tienen las ganas y las fuerzas acorde a su edad, estan en la plenitud de sus vidas y sin embargo no son
escuchados y muchas veces son perseguidos, estigmatizados y maltratados, hasta por el propio Estado.

Como Defensores tenemos la misién de preservar, promover y proteger el respeto por los Dere-
chos Humanos de nifas, ninos y adolescentes impulsando su desarrollo individual y social a través del
acceso y para ello estimamos fundamental el derecho a opinar y a ser oidos. Los nifios y jovenes tienen
mucho para decir y escucharlos es el paso previo para el acceso a todos sus derechos y a la justicia.

Esta meta que parece inalcanzable para muchos nos lleva a interpelarnos sobre cémo -a través de
la voz de los chicos, vinculamos el incremento de la pobreza y la exclusion social con los problemas de
la democracia y la construccion de ciudadania para los jévenes.

En esa linea continuaremos desarrollando nuestra misién de defensa de los Derechos Humanos de
la nifez y la juventud de nuestra Provincia, con el propoésito de afianzar el Sistema Provincial de Infancia
mediante un enfoque de derechos, pero fundamentalmente con el compromiso de consolidar una so-
ciedad mas respetuosa de la condicién de nifo y garante de sus libertades.

Tal como manifestaramos en oportunidad de terminar el aflo 2013, en este nuevo ano 2014, todos

los meses, todos los dias, las nifias, nifios y adolescentes siempre son hoy.

ANALIA COLOMBO

Defensora Provincial de Nifas, Nifos y Adolescentes de Santa Fe
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ESCUCHA Y ATENCION INTEGRAL

Fortalecimiento de las intervenciones con un enfoque multidisciplinar, centrado en el niiio

El modo de actuacion de la Defensoria

La Defensoria lleva adelante una politica activa de escucha y atencion integral de todas las presen-
taciones, quejas y denuncias en torno a la vulneracion de derechos de nifas, ninos y adolescentes en el

territorio provincial dando cumplimiento a sus funciones:

Supervisar las entidades publicas y privadas que se dediquen a la atencién de las ninas, ninos o ado-
lescentes, debiendo denunciar ante las autoridades competentes cualquier irregularidad que amenace
o wvulnere los derechos de las ninas, ninos y adolescentes.

Proporcionar asesoramiento de cualquier indole a las ninas, ninos y adolescentes y a sus grupos
familiares, informando acerca de los recursos publicos, privados y comunitarios donde puedan recurrir
para la solucion de su problematica.

Recibir todo tipo de reclamo o denuncia formulado por las ninas, ninos y adolescentes en forma
personal o mediante un servicio telefdnico gratuito y permanente, debiéndose dar curso inmediato al
requerimiento de que se trate, canalizandolo a través del organismo competente.

Art. 41 de la Ley de Promocion y Proteccion Integral de los Derechos de las Ninas, los Ninos y los

Adolescentes de la Provincia de Santa Fe.

La estrategia de intervencién en la atenciéon y seguimiento de los casos se referencia en dos niveles:
como garantia subjetiva de los derechos de los nifos involucrados de un modo 4gil y proactivo y como garan-
tia objetiva de los derechos: centrado en la proteccién y la busqueda de soluciones integrales a nivel sistema.

De esta manera, la Defensoria Provincial se ha consolidado como &mbito de referencia para la ciu-

dadania, organizaciones sociales y organismos publicos del Sistema de Infancias.

624 Casos atendidos: 482 en Rosario y 142 en Santa Fe, 95% mas que en 2012.

1095 Ninas, nifios y adolescentes: 471 nifas y 624 nifos.

Localizados en 49 Ciudades y Comunas de la Provincia.

36% Referidos al Derecho a la convivencia familiar y comunitaria, 28 % al Derecho a la Integridad.

30% Sobre temas de violencia, 20% a situacién familiar y 20% relativos al Centro de Vida.

Durante el ano se atendieron 624 Casos en la Provincia, de los cuales 482 se radicaron en Rosario
y 142 en Santa Fe; se duplicaron asi los 320 casos atendidos en 2012, 200 casos de la Sede Rosario y

120 en Santa Fe.
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Respecto de los casos particulares (garantia subjetiva de derechos) la Defensoria se ha consolidado
como un espacio de escucha y de didlogo, brindando tiempo, calidad y contencién al momento de la
atencion, asi como informacion y explicaciones claras de las diversas situaciones y posibilidades de
intervencion desde el Estado, y asesoramiento especifico respecto de los derechos de nifas, nifos,
adolescentes y sus familias.

En cuanto a la funcién de garantia objetiva de derechos, y la actuacién a nivel sistema, el abordaje
de los casos y el trabajo especifico en cada uno de ellos ha promovido la articulacién y la comunicacién
directa entre distintos organismos estaduales en todos sus niveles a fin de facilitar el abordaje integral
de las situaciones y no reproducir las dificultades que las mismas entrafnan.

En este sentido la Defensoria emitio el 23 de setiembre de 2013 su primera Propuesta a partir del
ingreso de un caso critico, develador de una vacancia significativa del Sistema de Infancias para atender
una problematica emergente que pone en riesgo los derechos de la nifiez a la vida, la libertad y la inte-

gridad: su explotacion en Bunkers de Venta de Drogas’.

1VerAnexo | Propuesta 1.
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PROPUESTA N° 1

Defensoria de Nifas, Nifios y Adolescentes, Provincia de Santa Fe

ROSARIOQ, 23 de septiembre de 2013

Vienen los presentes a efectos de emitir opinidn a partir de las actuaciones en el expte.
N° DNNA 2-0284./13, a través del cual la Defensoria Provincial de Ninas, Nifos y Adoles-
centes de Santa Fe ha decidido abordar la problematica de Ninas, Nifos y Adolescentes que
viven y/o se desarrollan en espacios de no — legalidad y que son aprovechados y explotados
por sectores que comercializan y distribuyen sustancias psicoactivas, sobre todo en los
grandes centros urbanos.

Que en los ultimos tiempos se han multiplicado los casos en que nifas, nifos y adoles-
centes (en adelante NNyA) son victimas de grupos delictivos, vinculados a la comercializa-
cion, distribucién y venta de diversos tipos de drogas.

Que diversos estudios sefalan que se trata de un fenémeno creciente en todo el pais y
en la region (UNODC - Oficina de las Naciones Unidas contra la Droga y el Delito, Informe
Mundial sobre las Drogas 2013 - World Drug Report 2013), de especial relevancia en los
grandes centros urbanos, y al que no esta ajena nuestra Provincia; (Municipalidad de Ro-
sario, Unién Europea “Situacién de las Infancias, Diagnostico Participativo: Distrito Oeste,
Ciudad de Rosario”, 2012).

Que en estas situaciones los/as NNyA son explotados/as para la venta y el trafico de
drogas, en inmuebles conocidos como “bunkers” que se utilizan para la comercializacion y/o
distribucién de drogas, donde los/as NNyA pasan horas o, incluso, dias en situaciones inhu-
manas. Que estos lugares son, en muchas ocasiones, cerrados desde afuera y custodiados,
determinando que los/as NNyA involucrados se encuentren en una situacién de explotacién
o privacion de la libertad, atento que no pueden salir por su propia voluntad y son privados/
as de vinculos con su entorno familiar y social.

Que, la materia propuesta y antes referida se encuentra dentro de la esfera de compe-
tencia de esta Defensoria de Nifas, Nifos y Adolescentes de la Provincia de Santa Fe (arts.

38, 41, 45, sgts. y cc., Ley 12.967), por lo que la misma resulta pertinente...

De los casos atendidos por la Defensoria en 2013, el 70% correspondié a reclamos o denuncias, el
26 % a pedidos de asesoramiento y un 4% (22 casos) a actuaciones de Oficio iniciadas por la Defenso-
ria. El 65% de los casos fueron ingresados personalmente, 18% por notas, 13% telefénicamente y un

4% por redes virtuales.
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Esta ampliacion de los casos se debe a las estrategias para el desarrollo y fortalecimiento de los es-
pacios de didlogo interinstitucional, la promocion de redes institucionales y colaborativas, las acciones
de comunicacion y monitoreo que la Defensoria despliega en todas sus areas en el Territorio provincial.

Asimismo da cuenta de la multiplicacién y diversificacién de los mecanismos de escucha de nifas
y ninos y de los ciudadanos involucrados en la promocién y proteccion de derechos. De esta manera,
no sélo se han multiplicado los casos que se presentan personalmente, sino los que ingresan en forma
telefénica o por redes virtuales, dispositivos que han manifestado un importante poder multiplicador de

la llegada de la Defensoria.

La atencién integral

Es importante sefalar que ademaés de los ciudadanos, los actores del sistema de infancias han
ingresado casos para su atencion por la Defensoria (en Rosario, 91 de los 481 casos fueron iniciados
por el primer nivel de intervencién y 13 por el segundo nivel: Centros de Salud, Escuelas, Direccion de
Nifez, Juzgados, etc.) Aproximadamente uno de cada cinco casos es generado por iniciativa de éstos,
en relacion con la funcion de Supervisor de las Entidades Publicas de la Defensoria.

El tratamiento, seguimiento y resolucion de casos estd signada por la escucha atenta y el segui-
miento profesional con perspectiva de derechos y actuacién en red. Con esta impronta, de una actua-
cion 4gil, y a la vez reflexiva, la Defensoria hace el seguimiento en todo el territorio provincial, identifi-
cando y poniendo en marcha las mejores estrategias y actuaciones para la resolucién de cada situacion.

La distribucion geogréfica de los casos senala una importante cobertura territorial, méas de 49 loca-

lidades, con una concentracién en los aglomerados urbanos de Rosario y Santa Fe.

Fuente: Registro Unificado Atencién Defensoria NNyA.
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Las manchas luminosas sefalan la concentracion territorial de casos; a mayor tamafo y colores més

intensos mayor numero de casos.

Comparativo Casos atendidos 2012- 2013 en Valores Absolutos:

Fuente: Registro Unificado Atencion Defensoria NNyA.

La escucha atenta y la actuacién proactiva en la atencion de los casos ha redundado en la posibilidad
de seguimiento de las situaciones, dado que los consultantes siguen referencidndose con este espacio,
y en la multiplicacion de las consultas atendidas.

Este efecto multiplicador también pudo observarse en multiples pedidos de articulacién y facilita-
cion del didlogo entre los equipos de los distintos organismos estaduales.

La Defensoria, en su rol de monitor, ha generado espacios reflexivos que permitieron a los actores
del sistema re - pensar, sobre las estrategias adoptadas o a adoptar, haciendo eje en el interés de las/
los nifas/os y adolescentes al momento de tomar decisiones.

Este trabajo, construido desde la particularidad, ha promovido acuerdos y criterios de intervencion
que permitan actuaciones mas satisfactorias a nivel de Sistema, pudiendo observarse niveles de avan-

ce en el logro de acuerdo entre los actores.

Caracteristicas de los casos

La mayoria de los casos atendidos correspondieron a vulneraciones al Derecho a la convivencia

familiar (35%), seguidos por el Derecho a la Integridad (28%) y el derecho a la salud (16%).
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Casos atendidos segtin Derecho involucrado totales provinciales 2013:
En porcentaje.
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Fuente: Registro Unificado Atencién Defensoria NNyA.

La preminencia de casos de vulneracion al derecho de convivencia familiar se da en ambas sedes.
Por el contrario, los casos relativos al Derecho a la Integridad en Santa Fe son superados por los rela-

tivos al Derecho a la Salud. Estos tres derechos son los méas involucrados en las quejas presentadas y
representan mas del 80% de los casos atendidos.
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Casos atendidos segun Derecho involucrado. Comparativo Rosario - Santa Fe.

En numeros absolutos.
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Fuente: Registro Unificado Atencién Defensoria NNyA.

En cuanto a los principales temas por los que se plantean las quejas o solicitudes de asesoramiento
predominan las situaciones relacionadas con la violencia, con mas del 35% de las menciones, seguido
por los temas de problematicas de convivencia familiar (20%) y centro de vida (18%) de las nifas y ni-
fos. Esimportante sefalar que estos temas pueden estar involucrados en conjunto en un mismo caso,

por ejemplo, en situaciones de violencia familiar.
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Casos atendidos seguin temas Totales Provinciales.

En porcentaje.
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Fuente: Registro Unificado Atencién Defensorfa NNyA.

En ambas sedes tienen prevalencia los casos referidos a violencia, sin embargo, en Rosario son

mas los casos vinculados al centro de vida de las nifas y nifos y por el contrario, en Santa Fe predomi-

nan los referidos a la situacion familiar.
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Casos atendidos seglin temas Totales Provinciales. Comparativos Santa Fe — Rosario.

En nidmeros absolutos.
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Fuente: Registro Unificado Atencion Defensoria NNyA.
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SEDE ROSARIO

Casos atendidos segun Derecho involucrado segin menciones.

En porcentaje.
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Fuente: Registro Unificado Atencién Defensorfa NNyA.
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Segun se senalaba, la mayoria de las actuaciones corresponde a vulneraciones del Derecho a la
Convivencia Familiar y Comunitaria. Estas vulneraciones, iniciadas en el &mbito privado de lo familiar,
se inscriben en una trayectoria que persiste en algunas actuaciones de los organismos estaduales que

deberian garantizar su restitucién. Estas se podrian agrupar en dos instancias:
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1. Legales:

e Extension de las medidas excepcionales mas allad de los plazos establecidos.

e Recurrencia de los actores del primer nivel al Poder Judicial (Juzgados de Familia) para que sean
los que adopten las medidas de proteccion necesarias ante la inaccion.

2. Asistenciales:

La ausencia de articulacion entre los actores de los diferentes organismos estaduales y de la socie-
dad civil, locales y provinciales, de distintas areas y/o niveles.

La persistencia de institucionalidades que responden a la concepcion del nifno como objeto de tute-
la, como la falta de recursos, generan una atencién inadecuada, tanto estratégica como operativamen-
te, en términos del tratamiento, sea para el alojamiento, la salud integral y la educacioén.

En cuanto a los temas abordados, en casi un 40% aparece la problematica de la violencia, seguida
de las actuaciones referidas al centro de vida. Es necesario sefalar que ambas situaciones aparecen

vinculadas en los casos que se abordan.

Casos segun Tema Principal.

En porcentaje.

Sit. NMA Centro de Vida

A843

0,64

Fuente: Registro Unificado Atencién Defensoria NNyA.

En cuanto a los tipos de violencia el abuso sexual y el maltrato son claramente los predominantes,

alojadas mayoritariamente en el ambito familiar.
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Casos segun tipos de violencia y ambitos donde se desarrollan.

En porcentaje.
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Las situaciones atendidas, permiten visualizar, la presencia del consumo de sustancias toxicas en
puberes y adolescentes, y/o sus nucleos familiares, como subyacentes en muchas de las situaciones
denunciadas como la “marca” de la conflictividad de la época.

En términos de abordaje de estas situaciones por el sistema, se observa una cierta falta de defi-
nicién y coordinacién para definir las actuaciones correspondientes que deben asumir los diferentes
actores y sus ambitos de responsabilidad. La dimensién y la complejidad de la cuestion, requiere un
tiempo de problematizacion que posibilite la construccién de una légica, que atienda tanto al contexto
socio-politico en el que se origina, a las nuevas organizaciones familiares y sus estrategias de finan-
ciacién, a las “nuevas legalidades” de los centros comunitarios; y a partir de la cuales se ordene el
abordaje: cuando, como y a quién.

Desde esta logica se definird quiénes, donde, cémo, qué instituciones deberan asistir y qué articu-
laciones son necesarias para elaborar respuestas eficaces y sostenidas a los efectos de la promocion
e inclusion a la sociedad.

En cuanto a los casos referidos al Centro de Vida de las nifas y los nifios, la mayoria refiere a nifas
y ninos en situacion de abandono, seguido por los nifos en situacion de calle. Esta otra tematica es
seguida por el Area de Atencion Integral de la Defensoria a fin de identificar, caracterizar y monitorear
las actuaciones de las diversas estrategias y recursos que despliega el Estado a fin de garantizar los

cuidados y el nucleo de convivencia familiar y comunitario que los nifos requieren para su desarrollo.

Casos referidos a Centro de Vida seguin tematicas particulares.

En porcentaje.
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Fuente: Registro Unificado Atencién Defensoria NNyA.
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De los tépicos de anélisis anteriormente enumerados, es necesario plantear que Abandono no solo
describe a la ausencia de presencia fisica de un adulto responsable (pocas situaciones atendidas), sino
que describe a la falta de cuidados parentales o descuido de adultos referentes. Respecto a los nifnos en
situacion de calle, llama la atencion el accionar y la capacidad de las instituciones tradicionales, incluida
la escuela, para hacerse cargo satisfactoriamente de este problema. Respecto a los casos atendidos
bajo la nominacién de institucionalizacion, la misma refiere a situaciones de nifos y puberes alojados en
instituciones y nuevamente pone el acento en la institucionalidad y su capacidad para de dejar marcas
subjetivantes en los nifos.

Las intervenciones de la Defensoria en este sentido se centraron en posibilitar la escucha de la
singularidad de la situacion, a decidir, a interrogar las escuchas fallidas de los nifos alojados en ins-
tituciones o en otros &mbitos, a poner en cuestiéon los tiempos de las decisiones, a llevar adelante el
acompanfnamiento de los nifos alojados en familias solidarias y a posibilitar la construccion de espacios
de terceridad para retrabajar y restaurar las fracturas de los equipos intervinientes.

En cuanto al Programa Familias Solidarias, nuclea a grupos familiares que deseen brindar transito-
riamente atencion, proteccién y cuidados a nifas, nifos y adolescentes que atraviesan una situacion
de vulneracion que pone en riesgo el ejercicio pleno de sus derechos; razén por la cual no pueden vivir
temporalmente con su grupo familiar de origen. Cabe senalar que el Programa de Familia Solidaria
ofrece una alternativa posible siendo la misma superadora a la institucionalizacién. Sin embargo en su
funcionamiento aparecen diversas situaciones que dan origen a presentaciones de la Defensoria por
parte de diversos actores: la Direccion de Nifez; de familiares de nifos; de integrantes de familia soli-
darias, etc. Los pedidos de intervencion refieren fundamentalmente a las caracteristicas de las familias
seleccionadas para el cuidado o la los problemas que se generan con motivo de la restitucion de los
nifos a sus nucleos familiares primarios y a la temporalidad en la toma de decisiones.

El marco legislativo de la Provincia de Santa Fe asume como paradigma la Proteccion Integral de
los Derechos de las Nifas, Nifos y Adolescentes, de este modo suma nuevos intereses disciplinares
y permite la exploracién de dispositivos de intervencién ante nifias, nifos y adolescentes privados de
cuidados parentales. Tanto la ley nacional 26.061, como la Ley Provincial 12.967 han destronado las
acciones fundadas en la idea de que se debe “salvar al nifno del peligro”, por una estrategia que busca
fortalecer los propios recursos de la familia, entendiendo que la dedicacién y seguimiento, es a favor
del desarrollo y salud integral del nifio.

Las nuevas realidades obligan a repensar sus efectos inaugurando nuevas tensiones. A partir de las
intervenciones del Equipo de Atencién ha sido posible reconstruir algunos puntos que se abordaran en
estudios sistémicos de la Defensoria 2014, referidos al Centro de Vida de las nifas y nifios de la Provincia:

a. Las medidas excepcionales: temporalidad, criterios y acuerdos institucionales para las intervenciones.

b. Las Familias solidarias, la planificacién de la vinculacién, de anélisis de situacion de los nifos y las familias
a vincular, convocatoria, preparacién y comunicacion a familias para el cuidado. Los cuidados, las estrategias

y los modos de alojamiento de las nifas y nifos, la vinculacién territorial y comunitaria con el habitat del nifo.
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c. La revinculacion de nifios y sus familia: el alcance de la revinculacién, modos de andlisis de la

situacion, criterios para la toma de decisiones y temporalidad de los procesos.

SEDE SANTA FE

La Delegaciéon Santa Fe ha tenido un incremento del 66% en la recepcién de nuevos casos en
comparacién con el afno 2012. Este incremento se debe a la ampliacién y promocién de la conforma-
cion de redes institucionales, el trabajo individualizado que se ha llevado adelante con cada uno de las
presentaciones realizadas, asi como también, las instancias de promocion y divulgacion que ha tenido
la Defensoria en el territorio local.

Cada actuacion representa un trabajo sistematico y continuado en el tiempo, debido a la alta compleji-
dad de las situaciones manifestadas y que amerita articulaciones con diversos organismos e instituciones,

entrevistas individuales, reuniones periddicas con los diferentes actores y equipos intervinientes.

Casos atendidos segun Derecho involucrado segiin menciones.

En porcentaje.

Fuente: Registro Unificado Atencién Defensorfa NNyA.

Asimismo, cabe destacar que un 28 % de los casos iniciados durante el afno 2012 los que se relacio-
nan principalmente a la vulneracion del Derecho a la convivencia Familiar y Comunitaria, se contintian

trabajando.
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Este Derecho, a su vez, en el 2013 reflejé un aumento significativo del 40% de la demanda en las
presentaciones realizadas ante esta Defensorfa. Por tal motivo, se idearon y reforzaron nuevas acciones
con los distintos Poderes del Estado, mediante encuentros en los que se trabaj6é en un anélisis critico de
las intervenciones, sefalando fortalezas y debilidades, se propusieron nuevas estrategias superadoras,
se diferenciaron los roles de cada uno de los actores del Sistema y se pautaron criterios igualitarios de
intervencion generando confianza en las instituciones involucradas. Esto permitié la creaciéon de un nuevo

espacio de trabajo comprometido con la problematica y el acuerdo de estrategias de trabajo entre actores.

Casos segun Tema Principal.

En porcentaje.

Problemas relativos ala situacion familiar
Violencia
Politicas sociales
Centro de wios
® [dentidad
s Acicciones

® Documentacion

173 1,16 0,58

Fuente: Registro Unificado Atencién Defensoria NNyA.

Se observan porcentajes similares (28,90%) tanto en problemas relativos a la situacion familiar
como en la temética de violencia. En cuanto al primero, los problemas predominantes son: convivencia
familiar, impedimento de contacto, régimen de visita y tenencia, y en relacion al segundo, los temas
mas recurrentes en las presentaciones son: violencia familiar, maltrato infantil y abuso sexual.

Se observa un 19,65% en Politicas Sociales que involucran preferentemente presentaciones referi-

das a la dificultad de acceso a la salud y vivienda; y problematicas en relacion a la educacién.
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Casos segun tipos de violencia y ambitos donde se desarrolla.

En porcentajes.

Fuente: Registro Unificado Atencién Defensoria NNyA.

Fuente: Registro Unificado Atencién Defensoria NNyA.

Segun el tipo y &mbito en donde se desarrolla la violencia, ha sobresalido a lo largo del afo, el
maltrato dentro del dmbito institucional y familiar. Se observa, asimismo, un nimero significativo de
violencia entre pares, en escuelas primarias y secundarias.

En su gran mayoria, los casos recibidos por situaciones de violencia intrafamiliar tienen diferentes
intervenciones de los niveles del Estado (primer y segundo nivel de intervencion), llegando en muchos
de ellos a presentar medidas excepcionales, que son medidas subsidiarias o temporales que importan

la privacion de la nina, nifo o adolescente del medio familiar o su centro de vida.
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Estas presentaciones refieren a reclamos y/ o denuncias, en su mayoria, por dificultades y/o falta de
comunicacién y articulacion de dichos niveles y los actores intervinientes en la situacion.
Por lo tanto, el abordaje desde la Defensoria consistié en la articulacién con dichos niveles y en la

promociéon de nuevas instancias que permitan la remision o solucién de la situacién presentada.

Casos referidos a Centro de Vida seguin tematicas particulares.

En porcentaje.

Desaparicion . 3.3%
Revinculacion . 3.3%
Situacion de calle - 10.0%
Abandono _ 13.3%
Familia solidaria _ 16, 7%

Institucionalizacion 53.3%

.08 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0%

Fuente: Registro Unificado Atencién Defensoria NNyA.

Alo largo del afio 2013 ha sido significativa la cantidad de presentaciones referidas al centro de vida.
En relacién a dicha temaética, los casos de mayor demanda respondieron a nifas, nifos o adolescentes
que se encuentran institucionalizados, advirtiendo una excesiva permanencia dentro de las mismas,
como resultado de intervenciones de larga data, el cambio de paradigma y la modificacion de la Ley de
Nifez, que hacen que los nifos se encuentren en un letargo con respecto a la restitucion o la integracion

de los mismos a la vida familiar.

Una estrategia de Trabajo Interinstitucional para la Atencién de Casos

Esta Defensoria de Nifas, Nifios y Adolescentes recibié el pedido de intervencion por parte de las
autoridades de las Facultades que estan radicadas en el Predio de la Ciudad Universitaria de Rosario
(Facultad de Ciencias Politicas y Relaciones Internacionales y Facultad de Psicologia), en relacién a la
situacion de nifas y nifos que se alojan durante el dia en las instalaciones de esa Ciudad Universitaria.

La primera instancia fue una reunién convocada por las autoridades de la Facultad de Ciencia Politica

y RRII, quienes también invitaron a diferentes actores relacionados con la situacién planteada entre ellos
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la Municipalidad de Rosario (Direccién de Infancias), Facultad de Psicologia y Gobierno de la Provincia de
Santa Fe (Ministerio de Desarrollo Social) en donde se le solicité a esta Defensoria que intervenga facili-
tando, orientando y asistiendo en la construccién de estrategias de responsabilizacion institucional dentro
del nuevo paradigma de infancias legislado en la Ley Nacional 26.061 y la Ley Provincial 12.967 como asi
también la Convencion sobre los Derechos del Nifo. Particularmente esta Defensoria de Nifas, Nifos
y Adolescentes de Santa Fe propuso una serie de “Seminarios — Talleres” sobre el nuevo paradigma de
infancias los que se concretaron en los dias subsiguientes a esta primera reunion.

La situacion planteada: la permanencia de nifas, nifnos y adolescentes, de entre 1 afo y medio a 13
anos, oriundos del Barrio denominado Republica de la Sexta en las instalaciones del CUR sin la compania
de ningun adulto responsable por ellos. Estos niflos permanecen en el predio, circulando por facultades,
pasillos, aulas y oficinas en diferentes horarios del dia y la noche. Situacién que se produce desde hace
tiempo y que preocupa a las autoridades académicas en la necesidad de velar por la integridad de estos
ninos y el cumplimiento de sus derechos.

Se desarrollaron dos talleres, organizados por integrantes de esta Defensoria. El primero basado en la
presentacion del nuevo paradigma de la infancia y la identificacién de consensos para una actuacién con-
junta de los diferentes actores de la institucién y un segundo taller, donde se continud en la construccion
de las bases para un “Acuerdo de Convivencia” y la definiciéon de estrategias a mediano plazo en el disefio
e implementacion de estrategias. Como resultado de esto se conformé un equipo de trabajo operativo
integrado por los diferentes actores participantes.

En cuanto a los criterios minimos para la permanencia de los nifos en las Facultades se arrib6 al
siguiente Acuerdo de Convivencia en la Facultad de Ciencias Politicas y Relaciones Internacionales:

1. Los nifos y nifas no podrédn permanecer en la Facultad después de las 18 hs. Se recomienda,
ademads, que su permanencia sea en contra turno de su horario escolar.

2. Los nifos y nifas no podran acceder a halles, aulas, pasillos ni puente del 2° piso del edificio, ni
utilizar el ascensor.

3. Los nifos solo podran utilizar los bafos de planta baja.

4. No se interrumpiré el dictado de clases, ni el desarrollo de otras actividades académicas. Solo se
podran realizar pedidos y comunicaciones antes del inicio o finalizacién de dichas actividades.

5. Las actividades ludicas y recreativas deberan realizarse en los espacios verdes linderos al edificio

de la Facultad y que se encuentran asignados a tales fines.

Por su parte, en la Facultad de Psicologia se establecié como Acuerdo de Convivencia la figura de un
nifo responsable (el de mayor edad) con respecto a otro nifo de menor edad quien se encargaria de que
este Ultimo acceda a las instalaciones de esa Facultad pero con la mirada y acompafamiento del nifo
mayor ensefandole las pautas de convivencia que previamente estudiantes de la carrera de psicologia

habrian ensefado a este nifo.
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En cuanto a las estrategias a mediano plazo surgidas del trabajo del grupo operativo formado por

todos los actores se acuerdan las siguientes:

1. Un espacio barrial que se constituird en centro de referencia orientado a ninos/as y adolescentes
desafiliados de los espacios formales, recuperando las estrategias de encuentro centradas en la vincula-
cién de los nifos con la educacion formal.

2. Para ello la Universidad aportara el espacio fisico y los equipos para la gestién del espacio vy el
disefo del proyecto a partir de lo trabajado con los nifos y su vinculaciéon con otras experiencias que se
llevan a cabo en el barrio.

3. El Estado Provincial por medio del Ministerio de Desarrollo Social aportara capacitacién a los equi-
pos, equipamiento necesario, vinculacidon con otros programas y los recursos econémicos para la ejecu-
cién del proyecto segun acuerdo de plazas.

4. La Municipalidad de Rosario, por su parte, tomara a su cargo el trabajo con las familias de los nifos

a partir del relevamiento de la situacion inicial en que se encuentran.

Esta Defensoria de Nifas, Nifos y Adolescentes de la Provincia de Santa Fe a través de su interven-
cion facilitd la formacion de acuerdos para el abordaje de esta situacion particular teniendo presente los
recursos y politicas publicas existentes.

Durante 2014 se prevé el monitoreo de la situacion a fin de sostener compromisos y acciones en el tiempo.

Monitoreo del Sistema

Una estrategia de miradas mdultiples sobre la infancia y las politicas, El Observatorio de Derechos de
la Ninez y la Adolescencia.

La convencion de los Derechos del Nifo dispone que los Estados partes llevaran adelante todas las me-
didas necesarias para dar efectividad a los derechos de las nifias y los ninos (Art. 4), asi como la necesidad de
una supervision adecuada de las acciones de cuidado y proteccion que se lleven adelante (Art. 3.). Asimismo
requiere que se garantice a los ninos el derecho de expresar su opinion libremente en los asuntos que los
afectan y que a este fin se le oportunidad de ser escuchado (Art. 12).

En este marco, la Defensoria lleva adelante sus acciones de Monitoreo y Supervision del estado de
los derechos de las nifas, los nifos y los adolescentes, y del Sistema de Infancia en la Provincia.

El monitoreo se desarrolla desde una concepcion activa y preventiva. Se basa en los siguientes ejes:
escucha de la voz de las ninas y nifos, produccion de informacion de calidad para la toma de decisiones
y articulacion en red con los actores para el andlisis de los ejes criticos que devela el monitoreo y la adop-
cion de estrategias de resolucion.

La escucha, la generacion de informacion de calidad y la construccion de redes, dan forma a la estra-

tegia de monitoreo de la Defensoria: un monitoreo activo, con el involucramiento de los actores claves
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para la mejora permanente del Sistema de Infancias y el acceso a los derechos.

Las principales acciones llevadas adelante durante 2013 fueron el Observatorio de Derechos de la Ni-
fiez y la Adolescencia, en conjunto con UNICEF Argentina, y el monitoreo centrado en la escucha de la voz
de la ninez y adolescentes: adolescentes alojados en espacios de encierro y el programa “La voz de los

chicos” Asimismo se realizé un monitoreo especifico sobre los Medios de Comunicacién: “Ojos que ven'

Observatorio de Derechos de la Nifiez y la Adolescencia de la Provincia de Santa Fe (ODNyA)

La Defensoria ha puesto en marcha el Observatorio de Derechos de la Ninez de la Provincia de Santa

Fe, a partir de marzo de 2013 a partir de la firma de un convenio con UNICEF quien coopera técnica y

financieramente para apoyar su implementacion.

EL PRESENTE ACUERDO DE COOPERACION PARA PROGRAMAS para apoyar la imple-
mentacion del Programa de Cooperacion con el Gobierno de la Republica Argentinay UNICEF
(junto con sus anexos, el presente “PCA” o el presente “ACUERDQ"), se celebra entre:

UNICEF, EL FONDO DE LAS NACIONES UNIDAS PARA LA INFANCIA("UNICEF"), una
organizacién intergubernamental internacional establecida por la Asamblea General de la
Organizacion de las Naciones Unidas, con sede en Argentina situada en la calle Junin 1940,
PB, Ciudad Auténoma de Buenos Aires.

Y: DNNA, Defensoria de Ninos, Nifas y Adolescentes de la Provincia de Santa Fe
(“"DNNA") en adelante también podrd denominarse el “Asociado”, junto con UNICEF las
“Partes” e individualmente una “Parte”, una organizacién establecida e inscripta conforme

a las leyes de Argentina, con sede en Argentina en Italia 321, Rosario, Provincia de Santa Fe.

FUNDAMENTOS DEL PRESENTE ACUERDO

UNICEF es una parte integral de la Organizacién de las Naciones Unidas. Trabaja con
gobiernos, comunidades, sociedades civiles, el sector privado y otros asociados en todo el
mundo con el fin de promover los derechos de los nifos y esta guiado por la Declaracion Uni-
versal de Derechos Humanos, la Convencién sobre los Derechos del Nifo y la Convencion
sobre la eliminacion de todas las formas de discriminacion contra la mujer,

El Gobierno de la Republica Argentina (en adelante “Gobierno anfitrion”) y UNICEF han
acordado un programa de cooperacion para el periodo 2010-2014 a los fines de mejorar las
vidas de los nifios y las mujeres en la Republica Argentina (el Programa de UNICEF en Ar-

gentina), el cual ha sido aprobado por la Junta Ejecutiva de UNICEF. El Programa de UNICEF
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en Argentina es parte de la estrategia general de desarrollo del Gobierno de la Republica Ar-
gentina y ha sido desarrollado en el contexto del Marco de Asistencia de la Organizacién de
las Naciones Unidas al Desarrollo de Argentina UNDAF el 06 de Octubre de 2009. UNICEF es
responsable ante el Gobierno de la Republica Argentina y ante la Junta Ejecutiva de UNICEF
de los resultados alcanzados en la implementacién del Programa de UNICEF en Argentina.
El Acuerdo Bésico de Cooperacion entre UNICEF y el Gobierno anfitrién con fecha 19 de no-
viembre de 1957 (el “BCA") constituye una plataforma para la labor de UNICEF en Argentina.

Las operaciones de UNICEF en Argentina pueden incluir la respuesta a crisis humanitarias.

Su objetivo es que el conjunto de actores del Sistema de Promocién y Proteccion de los Derechos
de Ninas, Nifos y Adolescentes y organizaciones de la Sociedad Civil de la provincia de Santa Fe cuenten
con informacién clave sobre nifez, adolescencia y género.

A través de:

a. Un sistema de compilacién de indicadores (utilizando el sistema Devinfo), mejorando sus capacidades
de disefo, movilizacién, ejecucion y evaluacion de las politicas publicas en materia de infancias y juventudes.

b. La produccién de informacién multidimensional y participativa, “la mirada de 360°" sobre proble-
maticas especificas. Basada en un anaélisis cualitativo desde diversas perspectivas: la mirada de los nifios,
la de los actores del sistema, la mirada artistica, la académica, la de las experiencias del territorio, etc?.

El Observatorio se institucionaliza en la Defensoria (ODNyA), a partir del convenio con UNICEF. La
existencia de este ODNyA no estad pensada como un mero repositorio de datos que sea utilizado simple-
mente bajo un rol “vigilante” del sistema, sino como centro de vinculador, productor y difusor de conoci-
miento, propulsor de estrategias consensuadas entre los actores vinculados al sistema.

Coproduccion de informacion para la incidencia en politicas publicas, entendidas como proceso social
de produccion de valor para hacer efectivos los derechos de nifias, ninos y adolescentes.

Siguiendo estos criterios de diseno el observatorio tiene dos componentes principales:

a. El sistema de indicadores de los derechos de la nifez y de las acciones del Sistema en la Provincia.

b. Abordaje de 360° de una problematica en particular: durante 2013 la violencia hacia las nifas, los
ninos y los adolescentes.

El Sistema de Indicadores, basado en la Tecnologia DEVINFO de UNICEF permite contar con infor
macién actualizada y desde una perspectiva de derechos. La matriz de informacién se construy6 con la
participacion de todos los actores de los sistemas de Infancias: Ministerios de Economia, Educacion,

Desarrollo Social, Salud, Cultura, etc.

2 Estas acciones se informan en el Capitulo 4 “Promocién de derechos”
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Esta base de informaciéon permite mejorar la formulacion, implementacién y evaluacion de las poli-

ticas publicas y programas que intervienen sobre la realidad de nifas, nifos y adolescentes. Asimismo,
construir estudios y acciones de promocién, entendida ésta como la “apropiacion de los derechos’ junto
con la prevencion de la vulneraciéon de los mismos.

Se entiende a un Sistema de indicadores como una agrupacion de indicadores relacionados que busca mos-
trar las evoluciones, destacar tendencias y sefnalar problemas acerca de una situacion o fenémeno determinado.

El sistema de indicadores del Observatorio de los Derechos de la Nifiez y la Adolescencia, se esta-
blece desde un enfoque de derechos. Esto supone incorporar elementos clave como la universalidad y la
multiplicidad. Lo primero refiere a que todos las nifias, los nifos y los adolescentes son sujetos de dere-
chos humanos y el segundo aspecto, a que todos ellos tienen derecho a que se satisfagan sus necesida-
des bésicas, a ser protegidos, estimulados, con una educacién de calidad, respetando sus peculiaridades
étnicas, linglisticas o culturales.

Se considera que el Estado debe garantizar el cumplimiento de todos los derechos por igual. La verda-
dera existencia de un sujeto de derecho supone que exista demandabilidad o exigibilidad. Por ello, es de
interés para este Sistema de Indicadores, no sélo describir la situacién de los derechos de las ninas, nifos

y adolescentes sino complementarlo con una descripcién del accionar del Estado en torno a los mismos.

El sistema de indicadores se constituye en una herramienta que contribuye a la toma de decisiones
al proveer informacion cientifica y técnica que puede ser transformada en accion y decision. La existencia
del Observatorio deviene un aporte sustancial para el rol de monitoreo y control, ya que supone contar
con un seguimiento del estado de los derechos, dando cuenta del grado de eficacia de los programas

junto con el nivel de inversion en infancia.
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Abordaje 360°

En cuanto al abordaje de una problematica desde multiples perspectivas, se materializa en la campana
“La violencia deja marcas. No te borres. Sumate a escribir otra historia®”
Con la campana se contribuye a la promocién y construccién de conocimiento innovador que involu-

cra en la erradicacién de la violencia hacia nifias, nifos y adolescentes. Porgue el respeto y la proteccién

integral para las y los méas chicos nos compromete a todas y todos.

Dice UNICEF en su Declaracion contra la violencia en América Latina y El Caribe, 2008 “Prevenir y
responder a la violencia contra los nifios y ninas debe ser asunto de todos. La tarea es demasiado grande

para cualquier actor unico.”

Para 2013 las metas de trabajo del ODNyA fueron las siguientes:

¢ E| ODNyA cuenta con una matriz de indicadores para el monitoreo de la situacién de derechos y las
politicas dirigidas a NNA.

¢ E| ODNyA dispone de una produccién de conocimiento sobre una problematica critica de infancias e
identifica estrategias para su abordaje: la violencia hacia ninas, nifos y adolescentes: Campana provincial
de prevencion del maltrato hacia nifas, nifos y adolescentes.

¢ E| ODNyA es reconocido por los actores del sistema vy fortalecido por su participacién.

Las principales acciones desarrolladas fueron:

1. Convocatoria de los consultores técnicos

Se realizd una convocatoria publica en el mes de marzo 2013. La misma se publicé en diferentes medios
masivos de comunicacioén, en el fan page de Facebook de la Defensoria, asi como en otros medios virtuales.

Como resultado de las mismas se presentaron més de 108 candidatos. Entre ellos abogados, psico-
logos, economistas, antropodlogos, licenciados en Ciencia Politica, entre otras profesiones.

Se preseleccionaron 4 postulantes de los cuales se definié el ingreso de una Licenciada en Economia

y una Licenciada en Antropologia.

3 Ver Capitulo IV para informacién més detallada
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Notas sobre convocatoria profesionales:
http://www.rosario3.com/noticias/noticias.aspx?idNot=126402
http://www.lacapital.com.ar/ed_impresa/2013/3/edicion_1579/contenidos/noticia_5192.HTML
http://www.pagina12.com.ar/diario/suplementos/rosario/15-37919-2013-03-06.HTML

http://www.defensorianna.gov.ar/novedades/convocatoria-a-profesionales.html

2. Presentacion del Observatorio al Gobernador de la Provincia de Santa Fe.
La reunion se llevé a cabo el 12 de marzo de 2013, en la misma, la Defensora de Nifas, Nifos y Adoles-
centes de la Provincia de Santa Fe le presenté al Gobernador Antonio Bonfatti el Observatorio de Derechos

de la Ninez y Adolescencia. En el marco de la misma el mandatario comprometié su apoyo con la iniciativa.

3. Presentacion del Observatorio en la reunion de Gabinete de Ministros.

El dia 24 de abril, la Defensora de Nifas, Nifos y Adolescentes de Santa Fe, Analia Colombo, junto
al representante de UNICEF Argentina, Andrés Franco, presentaron al gobernador, Antonio Bonfatti, y su
gabinete el Observatorio de Derechos de la Niflez y la Adolescencia de Santa Fe.

En el encuentro realizado en la Casa de Gobierno, en la ciudad capital, se explicaron los lineamientos
generales y objetivos del Observatorio de Derechos de la Nifez y la Adolescencia.

En el marco de dicho encuentro se anuncio la presentacion publica del Observatorio a llevarse a cabo

el dia 7 de mayo en el espacio socioeducativo “El Patio” en la ciudad de Santa Fe.

275



Defensoria del Pueblo de la Provincia de Santa Fe

4. Presentacion publica del Observatorio.
El dia 7 de Mayo de 2013 se realizd el acto oficial de presentacion del Observatorio de los derechos
de la nifez y la adolescencia en la ciudad de Santa Fe. La misma contd con el apoyo y participacion de

UNICEFR
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5. Construccion del Sistema de Indicadores del Observatorio de Derechos de la Niiiez y de la

Adolescencia de la provincia de Santa Fe.

La infancia y la adolescencia constituyen un momento de vulnerabilidad en el que se definen las
bases para el desarrollo fisico, mental y emocional futuro. En este sentido, resulta una necesidad contar
con informacion Util y confiable que permita elaborar un diagndstico preciso acerca de la situacion de la
nifnez y la adolescencia en la provincia asi como de la actividad del Estado en relacién con la cuestién al
constituirse en garante del cumplimiento de los derechos de las nifias, nifos y adolescentes.

Durante el disefio del sistema se evidencié que si bien en algunos campos se ha avanzado mucho en
el relevamiento y sistematizacion de la informacion, en otros resta un largo camino por recorrer. Por ello,

la elaboracién del sistema supone reconsiderar constantemente la forma de acceder a nueva informacion.
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Esquema del Sistema de Indicadores:

DIMENSION

INFORMACION

INDICADORES
BASICOS

¢ |ndicadores demogréficos, socioculturales y econdmicos que permi-
tirfan realizar una caracterizacion global de los distintos escenarios en los
cuales viven y se desarrollan las nifas, ninos y adolescentes de la provincia.

¢ | ainformacion disponible, una vez incorporadas en la serie de afnos, posibi-
litarfa conocer la dindmica poblacional y los cambios en la demografia provincial.

® | os indicadores basicos incluidos encuentran luego mayor desagre-
gacion a través de otros mas especificos vinculados a los derechos, facti-
bles de ser puestos en relacion de manera transversal para visualizar a la
nifez y la adolescencia santafesina en la complejidad de sus contextos.

* Informacién que permita contextualizar, complementar y profundi-
zar el diagnostico sobre las condiciones de bienestar y desarrollo de las
nifas, ninos y adolescentes.

e Datos relevantes para situar las politicas publicas que procuran ha-
cer efectivo y garantizar de manera integral y permanente el cumplimiento

de los derechos de las nifas, nifos y adolescentes.

DERECHO
A LAVIDA

e Derecho Humano fundamental en relacion al cual se conciben y
estructuran todos los derechos. A través de él se expresa que todas las
nifas, ninos, adolescentes y sus familias tienen derecho a un nivel de vida
adecuado que les posibilite su disfrute, asi como la mejora continua de
sus condiciones de existencia y proteccién ante los riesgos.

*En el Sistema de Informacion se ha definido analizar aquellos indi-
cadores que permitan garantizar la vida y desarrollo adecuados de nifias
y nifhos desde la etapa gestacional, poniendo la mirada en el embarazo y
el parto para conocer las caracteristicas de los mismos en relacion a las
condiciones de vida de madres, nifias y ninos, asi como en el rol de las
instituciones involucradas en su atencién, las cuales se analizan detallada-
mente en relacion al derecho a la salud.

® Se trata de reconocer los factores que garanticen un nivel de vida ade-
cuado a nifas, nifos y adolescentes e identificar aquellos que incrementan

su vulnerabilidad o los ubican en situaciones de riesgo de manera directa.
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DIMENSION INFORMACION
DERECHO e Los indicadores definidos relevan informacion sobre la posibilidad
A LA SALUD efectiva que tienen las nifas, nifos y adolescentes de acceder a un nivel de

salud fisica y mental adecuado a cada etapa de su desarrollo, por lo tanto se
vinculan con los datos concernientes al derecho a la vida.

e Para garantizar este derecho se trabajan indicadores que permitan
evidenciar, en primer lugar, la cobertura e infraestructura sanitaria; luego
conocer el estado de situacion en relacién con la lactancia materna debido
a la importancia que la misma tiene para el recién nacido y el impacto en

su desarrollo futuro.

DERECHO A e | a educacioén es otro de los derechos que se vinculan directamente al
LA EDUCACION desarrollo de las nifas, nifos y adolescentes, de vital importancia en la vida
de un sujeto. Durante las primeras etapas de vida favorece la estimulacion
tempranay aporta las herramientas necesarias para aprovechar oportunida-
des de desarrollo, espacios de socializacion y acceso a la cultura.

e Se brinda informacion referida a la posibilidad de gozar de una edu-
cacion que sea de calidad, para ello se analiza el estado de situacion de
la cobertura-acceso de ninas, nifos y adolescentes al sistema educativo
obligatorio. Se presenta evidencia sobre las trayectorias escolares con
informacion sobre matricula, promocion, egreso, repitencia, sobreedad o
abandono referenciada geograficamente en la provincia.

e Se mencionan los dispositivos institucionales que se conformaron
para asegurar la educacién béasica y elemental en la nifez y adolescencia y
para una mejor calidad de insercién escolar, atendiendo a situaciones diver-

sas que pueden afectar la misma en forma negativa.

DERECHO A ¢ Los indicadores refieren al entorno ambiental en el que viven las ni-
UN AMBIENTE Aas, ninos y adolescentes, el cual afecta y condiciona especialmente sus
SALUDABLEY circunstancias de vida. Por ello se vinculan con cuestiones que puedan po-
SUSTENTABLE ner en riesgo su salud y puedan dar cuenta de necesidades bésicas insatis-

fechas particularmente relacionadas con las condiciones habitacionales y

acceso a los servicios minimos.
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DIMENSION INFORMACION
DERECHO A LA e Este mddulo contiene grupos de indicadores considerados de tipo
INTEGRIDAD/ “critico”, relacionados con la integridad de las nifas, nifos y adolescen-
PROTECCION tes. El derecho a la proteccién refiere a la obtencién de lo necesario para

garantizarles una vida digna y el respeto a sus derechos. Para ello, el Es-
tado tiene la obligacion de prevenir riesgos y peligros que atenten contra
la integridad fisica y psiquica de la nifa, nifo o adolescente través de las
politicas y planes disefados, asi como de instrumentar todos los disposi-
tivos que sean necesarios para garantizar su debida atencién y proteccion
(articulo 19 CDN).

e Situaciones que se incorporan en la medicion de este derecho: ex-
travio de nifas, nifos y adolescentes, situaciones relativas a Violencia
y Maltrato hacia nifias, nifos y adolescentes, tratando de registrar los
distintos dmbitos de ocurrencia y tipos de violencia.

e Dentro de los indicadores relacionados al derecho a la proteccion se
intentard avanzar en el registro relativo a situaciones vinculadas a Trata,
explotacién y trafico de personas.

En el mismo tenor es que se impulsa la inclusién de variables que den
cuenta de la problematica del Trabajo infantil y adolescente, asi como del
Trabajo Adolescente Protegido, de reciente reglamentacién en la provin-
cia de Santa Fe. Los indicadores trabajados buscan reflejar la situacion de
explotacién econdmica para el lucro del explotador a que se ven expues-
tas ninas, ninos o adolescentes.

e Otro aspecto clave a esta dimension atafe a las nifas, ninos y ado-
lescentes en conflicto con la ley penal.

¢ Se incluyen asimismo indicadores sobre nifas, ninos y adolescentes
sin cuidados parentales y relativos a la adopcién.

e Informacién sobre actuaciones ante la vulneracion de derechos. Se
relevan aquellos casos registrados por instituciones que asisten frente
al no cumplimiento de los derechos de las nifas, nifos y adolescentes.

e Se incorporan los indicadores de las actuaciones desarrolladas por
la Defensoria de Nifas, Nifos y Adolescentes en torno a la vulneracion
de los derechos en el marco de la actuacion del Sistema Provincial de

Infancia de la provincia de Santa Fe.
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DIMENSION INFORMACION
DERECHO A LA  Se registran indicadores vinculados a garantizar este principio y evitar que
IGUALDAD nifnas, ninos y adolescentes sufran discriminacion por su género, religion, color

de piel, origen cultural, condicién socioeconémica, ideologia, eleccion sexual.
® | a desagregacion de los indicadores de los demds derechos tam-
bién es un registro para analizar la igualdad de oportunidades para todas

y todos los nifios.

DERECHO A ¢ Informacién relevante a nivel provincial relacionada con el articulo 4
RECIBIR EL de la CDN “Los Estados Partes adoptaran todas las medidas administra-
MAXIMO DE tivas, legislativas y de otra indole para dar efectividad a los Derechos re-
LOS RECURSOS conocidos en la presente Convencién. En lo que respecta a los Derechos
DE QUE Econémicos, Sociales y Culturales, los Estados Partes adoptarédn esas
DISPONGA medidas hasta el méximo de los recursos de que dispongan y, cuando sea
EL ESTADO necesario, dentro del marco de la cooperacién internacional.”

e Se presentan indicadores vinculados al Gasto Publico Social dirigido a nifiez.

DERECHO A LA e Se registran indicadores relacionados con el derecho de las nifas,
IDENTIDAD ninos y adolescentes a saber quiénes son, quiénes son sus padres biolo-
gicos, a tener un nombre y apellido, a tener un Documento de Identidad,
asi como otros gue se vinculan a las nuevas normativas sobre identidad
de géneroy que también se sitlan en Derecho a la Igualdad. Los indicado-

res trabajados se agrupan en la categoria de libertades civiles.

DERECHO AL . Indicadores relacionados con el articulo 31 de la CDN donde se
DESCANSO, reconocen los derechos de las nifias, nifios y adolescentes al descanso
RECREACION, y el esparcimiento, al juego y a las actividades recreativas propias de su
DEPORTE, edad y a participar libremente en la vida cultural y en las artes.

JUEGO . Se apunta a incluir indicadores que evidencian los casos donde

se vean garantizados o vulnerados, impedidos o negados este conjunto
de derechos, por falta de espacios disponibles, por falta de presupuesto

asignado, por prohibicién del o la referente adulto a cargo.
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DIMENSION INFORMACION
DERECHO A LA ¢ Si bien las ninas, ninos y adolescentes poseen mas restricciones en
LIBERTAD DE virtud de su etapa madurativa, el Estado debe asegurarles la libertad de
EXPRESIONY opinién, de expresion y de asociacion; asi como la libertad de pensamien-
PARTICIPACION to, de conciencia y de culto; y el derecho a la participacién en los temas y

politicas publicas que las y los involucran.
e Se exponen indicadores gue reflejan los casos donde se vean vul-
nerados, impedidos 0 negados estos derechos, ya sea por censura o por

falta de canales disponibles para su efectivo cumplimiento.

6. Construccion de acuerdos para la red de informacion compartida
Se mantuvieron reuniones con distintos Ministerios y Agencias, a fin de construir la red de informacion

compartida del Observatorio.

a. Ministerio de Salud: Indicadores derecho a la vida: atencion del embarazo y parto, natalidad y fe-
cundidad adolescentes, mortalidad materna, mortalidad infantil, mortalidad adolescente, mortalidad adulta.
Indicadores derecho a la salud: Cobertura e infraestructura sanitaria, salud sexual y reproductiva, lactancia
materna, nutricion junto con MDS, consumo problemaético de sustancia SEDRONAR, prevencién/vacuna-
cion. Indicadores de consumo de sustancias psicoactivas: se ha avanzado con lo referente a poder construir
mejor informacion sobre el tema. Indicadores relativos a personas con discapacidad: Se estd trabajando
con la direccién para poder relevar los programas y cobertura de los mismos, en coordinacién con esta
perspectiva con el ministerio de Educacion. Indicadores de derecho a la igualdad.

b. Ministerio de Educacion: Indicadores de derecho a la educacion: Cobertura, trayectorias escolares,
dispositivos institucionales, primera infancia.

c. Ministerio de Desarrollo Social: Construccién conjunta de indicadores sobre las distintas modali-
dades de alojamiento que se encuentran disponibles. Indicadores del derecho a la integridad: Convivencia
familiar y comunitaria: nifas, ninos y adolescentes sin cuidados parentales.

1. Secretaria de Desarrollo Deportivo: Indicadores relativos al derecho a la recreacion, descanso y de-
porte, en base a becas deportivas, deporte comunitario, indicadores sobre los distintos programas vigen-
tes: encuentros en tu plaza, olimpiadas santafesinas, verano joven, juegos mayores, aportes provinciales
para clubes, relevamiento de clubes provinciales.

d. Ministerio de Justicia y DDHH: Se trabaja indicador por indicador viendo la factibilidad de construir
informacion relevante.

1. Secretaria de DDHH. Indicadores del derecho a la integridad: violencia, trata y tréfico. Informacion de

denuncias, segun tipo y radicacion.
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2. Direccion de Justicia Penal Juvenil. Indicadores del derecho a la integridad: NNA en conflicto con la
ley penal. Indicadores sobre ingresos y egresos, por sexo y alojamiento.

3. Direccion Provincial de Registros: Construcciéon de indicadores sobre NNA en proceso de guarda
judicial y en adopcién definitiva.

e. Ministerio de Seguridad: Corresponde a indicadores relativos al derecho a la integridad: violencia,
seguridad ciudadana, vinculados con mortalidad que figuran en derecho a la vida.

f. Ministerio de Trabajo: Indicadores del derecho a la integridad: Trabajo Infantil y Trabajo Adolescente
Protegido. La informacién relativa a trabajo infantil se complementa con informacién correspondiente a la
EPH y se toman como referencia datos globales disponibles a partir de la EANNA 2004.

g. Ministerio de Cultura e Innovacion: Indicadores sobre el derecho a la libertad de expresion y de
participacion.

h. Gabinete Social: Informacion sobre beneficiarios de programas y proyectos provinciales.

i. IPEC - Instituto Provincial de Estadisticas y Censos: Informacion concerniente a los indicadores
basicos sobre nifas, nifos y adolescentes, dindmica de la poblacién, contexto econémico/ingreso, valores
generales sobre educacién, multiculturalismo, territorialidad. Indicadores de educacién: estudio y trabajo
en adolescentes y jovenes, alfabetizacion digital. Indicadores de ambiente sano y sustentable: vivienda,

saneamiento e higiene.

Inversion Social en Ninez y Adolescencia.

A partir de la informacién suministrada por el Ministerio de Economia de los presupuestos ejecutados
de 2009 a 2012. Para cada presupuesto se trabajé con la metodologia de UNICEF para la desagregacion de
las Categorias Programéticas. Por otro lado, se avanzé en la construccion de los distribuidores de propor
cién de ninas, ninos y adolescentes, proporcion de egresos hospitalarios de nifas, nifos y adolescentes y

proporcién de nifas, ninos y adolescentes en los quintiles 1y 2.

Diseio de los repositorios de Informacion.

Version 1.0 online

Desde abril de 2013 estuvo disponible la base de datos de info argentina en www.observatoriosantafe.
unicef.org.ar a partir de la base elaborada y provista por Unicef en el Sistema DEVINFO. Se estéa avanzando
en el disefo de la pagina web del observatorio en vinculacién con la pagina web de la DNNyA.

Version 2.0

Actualmente se esté desarrollando la matriz especifica de indicadores con ruedas de trabajo con los
diferentes organismos productores de informacién. Como se explicitdé en el apartado anterior la misma
cuenta de distintas etapas, por tanto la matriz que estara disponible contara Unicamente con aquellos indi-
cadores donde se cuente con informacién.

Se destaca una cooperacioén y articulacion con todos los actores, mostrando un profundo interés en la

existencia de la matriz con informacién.
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Pagina Web
Se accede directamente o desde la pagina de la Defensoria: www.observatoriosantafe.gob.ar
Se trabaja en el disefo de la misma a fin de que esté disponible en la web en marzo 2014. Se redisena

el estilo y los contenidos, de forma de articular y vincular esta pagina con la de la DNNyA.
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Monitoreo de espacios de encierro

Jovenes en conflicto con la ley y el Sistema de Justicia Penal Juvenil

“La privacion de la libertad de un menor de edad debera decidirse como ultimo recurso y por el periodo
minimo necesario y limitarse a casos excepcionales” (art 2 Reglas de Naciones Unidas, art 13y 17 Reglas
de Beijing, Art 37 Convencion de los Derechos del Nino).

El sistema normativo internacional de proteccién de los Derechos de la Infancia tiene pactos especi-
ficos que profundizan los mecanismos para poder obligar a los Estados firmantes a garantizar derechos
fundamentales de las y los jévenes alojados/as en instituciones de encierro (Convencién de los Derechos
del Nifo, Reglas de Naciones Unidas para la proteccion de Menores Privados de su libertad, Reglas de
Beijing, Reglas de Tokio). Todos los instrumentos internacionales citados determinan lo excepcional de la
situacién por las graves consecuencias derivadas del encierro, lo cual obliga a especializar el trabajo sobre
este sector de jévenes.

En la Provincia de Santa Fe, la Direccién de Justicia Penal Juvenil dependiente del Ministerio de Justicia
y Derechos Humanos es la autoridad de aplicacion para la ejecucion de las medidas previstas en el Codigo

Procesal Penal de Menores (Ley Provincial 11.452). La Direccion cumple una serie de programas, que tienen
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relacién con las medidas dispuestas en los articulos 35, 79, 96 y 98 (ss y cc) de dicho Cédigo Procesal.

En el ano 2007, la Secretaria de Ninez, Adolescencia y Familia de la Nacién junto con UNICEF Argentina
y la Universidad de Tres de Febrero realizaron un relevamiento a través de informacién brindada por los di-
rectores y funcionarios responsables de los dispositivos relevados que incluian nifas, nifnos, adolescentes y
jovenes infractores y presuntos infractores de la ley penal entre los meses de agosto y diciembre de 2007
Si bien los datos que se presentan no estan desagregados a nivel provincial, es interesante mostrar algunos

resultados para contextualizar la situacion de la Provincia de Santa Fe.

Datos Relevamiento Nacional SENAF — UNICEF 2007. Jovenes en conflicto con la ley penal.

Cantidad de nifas, nifos y adolescentes incluidos en los dispositivos cumpliendo medi-
das judiciales: 6294.

EI' 90% son varones a razon de 11 varones por cada mujer alojada.

Al momento del relevamiento 1290 jévenes tenian mas de 16 afos. Esto indica que enla
medida que los delitos imputados fuesen de accién publica y con pena mayor a dos afios de
prision, alrededor del 72% de los jovenes alojados seria punible. Sin embargo, en este punto
se indica que existe un alto porcentaje en el relevamiento de “sin datos” sobre la variable de
la edad (64%), mayores de 16 anos seria el (29%) y menores de 16 afos (7%).

El 71% esta incluido en programas y el 29% alojado en establecimientos.

La mayoria de los 119 establecimientos relevados a nivel nacional estan disefados para
alojar exclusivamente a nifas, nifos y adolescentes. Aun asi existen establecimientos de
tipo mixto o asistencial y en ellos se aloja tanto a jovenes en conflicto con la ley penal como
ninas, nifos y adolescentes con probleméticas diferentes. Poco més de la mitad de los esta-
blecimientos posee un régimen cerrado. Todos los establecimientos detectados dependen
de areas gubernamentales, mientras que su gestion en un porcentaje elevado se encuentra
en manos especializadas, aun asi el relevamiento indica que existe un porcentaje de estos
establecimientos en manos de la policia y otro porcentaje inferior en manos del servicio
penitenciario, por tanto, esto eleva a un 33% el porcentaje de establecimientos en manos
no especializadas en nifez.

Sobre el tipo de delito por el cual son imputados se remarca la dificultad de obtener un
dato confiable sobre el mismo, ya que la informacién brindada es a través de los directores
de los establecimientos quienes no estan obligados a llevar el registro. No obstante, el dato
refleja que el motivo de ingreso se relaciona con delitos en contra de la propiedad (con o sin
armas, siendo esta Ultima de mayor incidencia) en un 75%, un porcentaje muy inferior se
encuentran los delitos de homicidio, contra la integridad sexual e infracciones relacionadas

con tenencia de estupefacientes.
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Respecto de la situacion procesal se indica que existe una falta de informacion, no sélo
por el déficit en el registro, sino, se indica como hipdtesis en el informe que esta situacién
puede leerse comprendiendo el perfil tradicional de los establecimientos destinados a ninas,
nifnos y adolescentes en conflicto con la ley atravesados por el paradigma tutelar, otorgén-
dole escasa importancia a estas variables. Segun los datos obtenidos, la mayor parte de los
adolescentes y jovenes (56%) se encuentran alojados en los establecimientos en calidad
de imputados no condenados (la ley que difiere la sentencia —absolucién o condena- hasta
cumplidos los 18 afos de edad). Sélo el 9% corresponde a jovenes que han sido condena-
dos. En el informe se aclara que es necesario considerar que las condenas son dictadas des-
pués de que los jovenes han cumplido los 18 afios de edad, cuando se produce su traslado
al sistema. Esto implica que muchos jévenes condenados no se encuentran registrados en
las cifras obtenidas.

En relacion a la defensa la informacién obtenida registra que el 72% son asistidos por
un Defensor oficial. Sélo un 9% de los nifios/as y adolescentes poseen un letrado particular
como defensor. Estos datos son calculados sobre los datos registrados. Vale aclarar que

esta variable también presenta en el informe un porcentaje muy alto sin datos registrados.

ocupa de los adolescentes de entre 16 y 18 anos que deben cumplir una pena como consecuencia de la
comision de un delito. El sistema esté organizado en distintos programas a los cuales son derivados los
adolescentes en conflicto con la ley penal de acuerdo al tipo de delito cometido y pena impuesta. Bajo la
orbita de la Direccion de Justicia Penal Juvenil se distribuyen programas de medio abierto y cerrado en

distintos puntos del territorio provincial. A continuacién se presentan en una tabla los programas existen-

La Direccion de Justicia Penal Juvenil en la Provincia de Santa Fe es el organismo oficial que se

tes en la actualidad segun su distribucion en circunscripciones o nodos.
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Tabla 1.

Programas para adolescentes en conflicto con la ley penal segin nodo, tipo y 6rgano interviniente. 2013.

Programas en Libertad - Reconquista Abierto Direccion de Justicia Penal Juvenil
Alcaidia - Reconquista Cerrado D.J.P.J - Policia de la Prov. Santa Fe
Programas en Libertad - Santa Fe Abierto Direccion de Justicia Penal Juvenil
Residencia Juvenil - Coronda Semiabierto Direccion de Justicia Penal Juvenil
Direccién de Asuntos Juveniles - Santa Fe Cerrado D.J.P.J - Policia de la Prov. Santa Fe
Pabellén Juvenil Las Flores - Santa Fe Cerrado D.J.P.J - Servicio Penitenciario
Estacion Transito - Santa Fe Cerrado Direccion de Justicia Penal Juvenil
Programas en Libertad - Rafaela Abierto Direccion de Justicia Penal Juvenil
Programas en Libertad - San Jorge Abierto Direccion de Justicia Penal Juvenil
Casa del Adolescente - Rafaela Semiabierto Direccion de Justicia Penal Juvenil
Alcaidia - Rafaela Cerrado D.J.P.J - Policia de la Prov. Santa Fe
Programas en Libertad - Rosario Abierto Direccion de Justicia Penal Juvenil
Programas en Libertad - Casilda Abierto Direccion de Justicia Penal Juvenil
Programas en Libertad - Villa Constitucion Abierto Direccion de Justicia Penal Juvenil
Programas en Libertad - Villa Gdor. Gélvez Abierto Direccion de Justicia Penal Juvenil
Alcaidia - Casilda Cerrado D.J.P.J - Policia de la Prov. Santa Fe
Violencia Familiar - Rosario Abierto Direccion de Justicia Penal Juvenil
Casa del Adolescente - Rosario Abierto Direccion de Justicia Penal Juvenil
Casa Joven - General Lagos Semiabierto Direccion de Justicia Penal Juvenil
S.A.J.F.-Rosario Cerrado Direccion de Justicia Penal Juvenil
I.R. A.R. - Rosario Cerrado D.J.P.J - Servicio Penitenciario
Programas en Libertad - Venado Tuerto Abierto Direccion de Justicia Penal Juvenil
Programas en Libertad - Firmat Abierto Direccion de Justicia Penal Juvenil
Casa del Adolescente - Rufino Abierto Direccion de Justicia Penal Juvenil
C.A.T.-Venado Tuerto Cerrado D.J.P.J - Policia de la Prov. Santa Fe

Fuente: Direccion Provincial de Justicia Penal Juvenil. Ministerio de Justicia y Derechos Humanos. 2013

El Observatorio pudo acceder a los datos sobre la poblacién atendida por la Direccién desde el ano
2004, pero se ha optado por presentar los datos correspondientes al periodo 2007-2013 por constituir

éstos un mismo tipo de registro y ser, por lo tanto, comparables.
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Tabla 2.

Evolucion de la Poblaciéon adolescente en conflicto con la ley penal en dispositivos institucionales.
Anos 2007-2013. Provincia de Santa Fe.

I TR TN BT T TR T ETE

TOTAL POBLACION
ADOLESCENTE ATENDIDA

IO - P rihk’V”é

CON PRIVACION

3420 2032 1937 1730 1257 1497 1165

2473 1325 977 949 810 835 769
DE LIBERTAD
En porcentajes: 72,3 % 65,2 % 50,44 % 45,14 % 64,44 % 55,78 % 66,01 %
ALTERNATIVOSALA 947 707 960 781 447 662 396
PRIV. de LIBERTAD
En porcentajes: 27.7 % 34,8 % 49,56 % 54,86 % 35,56 % 44,22 % 33,99 %

Fuente: Direccién Provincial de Justicia Penal Juvenil. Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, 2013

Evolucion de la Poblacion adolescente en conflicto con la ley penal en dispositivos institucio-
nales. Ahos 2007 - 2013. Provincia de Santa Fe
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Fuente: Direccién Provincial de Justicia Penal Juvenil. Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, 2013
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1. La tendencia de poblacién atendida entre los afios consignados ha sido de variacion irregular.

2. Ha sido claramente decreciente el numero de adolescentes atendidos por la totalidad de progra-
mas de la Direccion de Justicia Penal Juvenil (con la excepcion del aho 2012).

3. La cantidad de adolescentes que cumplen penas en medios alternativos a la privacion de libertad
ha experimentado incrementos y disminuciones

durante todo el periodo considerado (con aumentos en 2009 y 2012).

4. En relacion a la privacion de libertad la tendencia ha sido mas regular, disminuyendo a lo largo del periodo.

Merecen una reflexion las variaciones identificadas respecto a la poblacién atendida desde los distin-
tos dispositivos (con privacion de libertad y en medidas alternativas a la privaciéon de libertad), dado que
los datos interpelan acerca del uso de las medidas alternativas por parte de los juzgados de menores.
Con la excepcion mencionada del incremento de adolescentes en el sistema penal juvenil en 2012, lo que
no varié significativamente durante el periodo 2007-2013, fue la relacién entre jévenes con privaciéon de
libertad (60%) y jévenes en programas abiertos o alternativos (40%).

Los pactos internacionales obligan/recomiendan usar medios alternativos al encierro, y la evidencia
muestra que, en términos generales, los porcentajes correspondientes a los tipos de dispositivos de la
justicia penal juvenil en Santa Fe no se han visto modificados, registrdndose una menor utilizacion de las
medidas alternativas a la privacion de libertad, las cuales son implementadas con posterioridad al encierro.

Con el objeto de profundizar la mirada sobre los jévenes en el sistema de justicia penal juvenil, se
toma el registro elaborado para el afio 2013 de dos instituciones cuyo régimen es cerrado. Una de ellas
es el .LR.A.R (Instituto de Recuperacion del Adolescente Rosario), la cual concentra la mayor cantidad de
jovenes y la otra institucién corresponde a la Alcaldia de Reconquista.

En cuanto a la eleccién de los dos dmbitos seleccionados para un andlisis en mas profundidad, vale
aqui indicar las dificultades en la comparacién ya que en cada una de las instituciones vinculadas al sis-
tema de justicia penal juvenil que se detallan en el cuadro anterior, la modalidad de registro es distinta,
tanto para los dmbitos cerrados, semi-abiertos y abiertos. Se optd por describir las caracteristicas de la
poblacion alojada con privacion de libertad en una institucion del norte provincial y otra del sur, seleccio-
nadas por el niumero de adolescentes atendidos y por llevar registros similares.

En el caso del I.R.A.R en el afio 2013 se registraron:

® 236 causas y 189 casos. La diferencia entre estos dos registros apunta a mostrar las reincidencias
en un mismo ano. Los casos corresponden a las personas y las causas a los ingresos por delito.

e Cuando se mencionan las reincidencias se pudo observar que existen reingresos de un mismo jo-
ven en el mismo ano. Otra forma de reincidencia registrada es no sélo a través de ingresos en un mismo
ano, sino también en anos anteriores. De esta forma casi la mitad de los jovenes ingresados en el ano
2013 eran reincidentes. En relacién al total de los reincidentes mas de la mitad se traté de reingresos en
el mismo afo de referencia.

e Otro aspecto gue se observa del andlisis de los datos brindados son los motivos de ingreso al siste-

ma de justicia penal juvenil. El principal motivo de ingreso al sistema se ubica en robo y tentativa de robo
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(60% y 13 % respectivamente), siendo diferentes las penas en relacién a la modalidad del mismo. Las
restantes causas se distribuyen entre homicidio, tentativa de homicidio, portacién de armas (porcentajes
de entre 4 y 8%), abuso sexual, amenazas y otros.

¢ Respecto de los motivos de egreso, se registra que el mayor porcentaje se relaciona con oficios
que permiten la salida con los padres. Vale resaltar que en general es mas fuerte la presencia de la ma-
dre antes que el padre cuando se registra el egreso de los jovenes. Otro de los medio de egreso que se
menciona, es a través de Hogar Casa Joven, lo cual implicaria pasar a otra modalidad dentro del sistema
de justicia penal juvenil. Los egresos con intervencién de la Direccion de Nifiez serfan de un porcentaje
muy bajo en comparacion con las otras modalidades de egreso.

e En relacién a la escolaridad alcanzada por los jévenes registrados en el I.R.A.R en el afo 2013, se
observa que de los 189 jovenes, 24 (12 %) habrian alcanzado una escolarizacién a nivel secundario (primer
y segundo ano de la secundaria). Los restantes 165 jovenes, su escolaridad se registra a nivel primario,
donde mas del 50% indica haber llegado al cursado de 7mo grado.

En la Alcaldia de Reconquista en el afo 2013 se registraron:

1. 119 causas y 96 casos

2. En cuanto a reincidencias, existen 33 jovenes que volvieron a ingresar al sistema segun los regis-
tros desde al afno 2011. Se releva que durante el 2013 existieron ingresos de 18 jévenes méas de una vez
en el mismo periodo.

3. Se mantiene la misma tendencia en relacion a la causa de ingreso al sistema que las registradas
en el I.R.A.R. La gran mayoria de los jévenes ingresan debido a robos o tentativas de robo. El resto de los
delitos punibles registran una incidencia considerablemente inferior.

4. Las causas de egreso se concentran en la salida del sistema a través de la presencia de los pa-
dres mientras que en un segundo registro se encuentra la derivacion de los jévenes a los programas de
libertad asistida.

5. Respecto de los niveles de escolarizacion de los 96 jévenes que ingresaron en el 2013, 33 jovenes
registran estudios primarios, la mitad alcanzando 7mo grado. Por otro lado, 48 jovenes registran estudios
secundarios, alcanzando principalmente 1er afo de la escuela secundaria. Existe un grupo de jovenes

para los cuales estd informacién no ha sido registrada.

Es importante considerar que, més alld de una pauta general, no todos los programas registran la
misma informacién acerca de las y los adolescentes atendidos.

La informacién presentada se reconstruy6 a partir de los motivos de ingreso y egreso de los jévenes
que constan en los registros, donde pueden detectarse mayores incidencias, visualizar reingresos o tipos
de egreso en relacion con la vinculacion familiar. Seria importante poner en relacién estos movimientos
con estrategias socioeducativas orientadas a la reinsercién e inclusion real de los jévenes que egresan, asi
como lograr una modalidad de registro unificada en todas las instituciones gue forman parte del sistema de

justicia penal juvenil de la Provincia de Santa Fe para realizar una lectura sistematica en términos de sistema.
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Los registros correspondientes a los programas con modalidad abierta y semi-abierta, por ejemplo,
no presentan informaciéon completa en relacién a las edades, motivos de ingreso y egreso; no todos los
programas completan datos sobre el grado de escolaridad de las y los jévenes, y en general no pueden
visualizarse las estrategias socioeducativas desarrolladas con la poblacién adolescente tanto en las medi-
das alternativas como en los contextos de encierro.

Cabe resaltar el registro estadistico sistemaético que realiza la Direccién de Justicia Penal Juvenil, aun
asi, seria necesario seguir avanzando en poder dar cuenta del acceso a los sistemas de educacién y salud
de los jovenes que se encuentran en este sistema. Otro aspecto fundamental a considerar radica en co-
nocer las condiciones y acceso a la informacién en tiempo y forma que poseen los jovenes involucrados
sobre los procedimientos, causas y situacion procesal que los afectan, siendo todo ello concomitante con

el derecho del acceso a la justicia.

La Defensoria de ninas, ninos y adolescentes en el monitoreo del sistema de justicia penal juvenil:

promoviendo derechos a través de la escucha y la articulacion de propuestas.

Desde el mes de julio de 2012 la Defensoria lleva adelante un trabajo semanal de monitoreo a través
de la escucha directa, tanto con los jévenes alojados en el sistema de Justicia Penal Juvenil como con
los adultos que poseen funciones en los espacios de privacién de libertad de la ciudad de Rosario y La
Capital, el Instituto de Recuperacién del Adolescente Rosario (I.R.A.R) y Direccion de Asuntos Juveniles,
respectivamente. Este espacio instituido desde la Defensoria tiene como objeto trabajar lo referente a los
derechos individuales, la causa judicial que ordené la privacion de su libertad, propiciando un espacio don-
de puedan expresar quejas sobre presuntas violaciones a sus derechos en las instancias de aplicaciéon de
la justicia. La modalidad de este espacio ha sido gestar la palabra, privilegiar la palabra de los jévenes alo-
jados recuperando sus vivencias, Sus voces para conocer su situacién en torno al encierro y su estar coti-

diano. Estos discursos se entrecruzan, dialogan con otros discursos que forman parte de las instituciones.

“Pero me dijeron que el I.R.A.R era un espacio para rehabilitarme, pero esto es una carcel ;A usted
le parece que esto es un rehabilitacion?”

Frase de uno de los jovenes en uno de los encuentros con el equipo de Atencion Integral.

Tras un ano de desarrollo de este monitoreo, la Defensoria presenté el dia 7 de mayo de 2013 la
Resolucion N° 123, donde se observaron aspectos referidos en los espacios de escucha y en las visi-
tas desarrolladas semanalmente por profesionales del equipo del Area de Atencion Integral. Entre las
consideraciones elevadas al Ministerio de Justicia y Derechos Humanos y al Ministerio de Seguridad se

pueden indicar:
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e Respecto de los vinculos interpersonales entre los jévenes y los adultos. De las entrevistas con los
jovenes, se ha registrado que las agresiones entre pares se instalan como una préctica cotidiana. Ante
este aspecto desde la Defensoria se ha recomendado revisar y repensar el rol de los adultos con el fin
de prevenir situaciones de violencia. Se apunta que dichas situaciones hacen que los jévenes pierdan
sus espacios de talleres o escuela, considerando que las mismas fundamentales para su desarrollo. Se
observa que la modalidad de relacionamiento entre jovenes y adultos presenta practicas similares a un
régimen penitenciario, y en esa linea se ha aconsejado fortalecer la labor de los acompanantes juveniles
mediante capacitacion y adecuacién de su estructura laboral.

e Sobre la situacion edilicia. Mas alla de los cuestionamientos sobre las condiciones de muchos de los
espacios de detencién, se registra que la disposicion arquitectdnica vulnera el objetivo de avanzar hacia
una modalidad de responsabilizacion de los jévenes, considerando que la existencia del pabellén/calabozo
profundiza la légica del castigo, asi como la ausencia de espacios dignos para la recreacion y realizacion
de actividades educativas.

El espacio de monitoreo a través de la escucha se desarrolld con los jévenes alojados en el Instituto
de Recuperaciéon del Adolescente Rosario y la Direccion de Asuntos Juveniles de Santa Fe mediante
encuentros personalizados o en pequefos grupos, donde no sélo se abordaron temas relacionados con

sus causas y el asesoramiento sobre las mismas, sino también un didlogo en relacién a sus derechos.

Los principales datos surgidos del relevamiento de la Defensoria de Nifas, Nifos y Adolescentes en
estos espacios de escucha se sintetizan a continuacion.

® | a mayoria de los jovenes alojados refirié un consumo de sustancias psicoactivas desde temprana edad.

e El sentido de pertenencia a los barrios y sus referencias es muy fuerte, pero paradéjicamente no
poseen referentes familiares adultos a pesar de formar parte de familias numerosas.

® Respecto de su situaciéon procesal, existe un alto conocimiento de las causas, no asi de sus dere-
chos y garantias, lo que marca claramente los resabios del paradigma tutelar en este sentido.

e Sobre el acceso a la educacion, se registra como problema frecuente la falta de continuidad de
clases tanto por ausentismo como por licencias de los docentes. Asimismo, existe un alto porcentaje
de jévenes que no continla con la escolarizacion al salir del sistema. Aun asi los jévenes destacan la
importancia de cursar y retomar la escolarizacién como forma de superacién, no obstante la falta de con-
tinuidad luego del egreso. Esto conlleva a replantear el rol del Estado frente a las situaciones de encierro
y las estrategias de inclusion e integracion dentro del sistema.

e Sobre las actividades ludicas y/o recreativas, se observa la imposibilidad de eleccion, por parte de los
jovenes, de este tipo de espacios (como forma de prevenir “cruces” o conflictos) lo cual genera discon-
tinuidad y obliga también a repensar estrategias acordes a la edad y a necesidades de cada uno de ellos.

* En cuanto al “afuera’ la mayoria de los jévenes entrevistados refirieron al desamparo, adicciones,
abandono escolar. Se trabajé en relacion a la construccién de un afuera, siendo escasas las respuestas

y amplios los silencios.
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El relevamiento y las entrevistas efectuadas indican -tal como puntualiza la Defensoria de Nifas, Ni-
fos y Adolescentes en la Recomendacién contenida en la Resolucién N° 123 del 7 de mayo de 2013-, que
lo fundante de las ldgicas internas es el orden, la fuerte presencia de personal penitenciario y la escasa
presencia de personal especializado en nifez y adolescencia, naturalizando en consecuencia el “encierro
en el encierro”

Durante el ano 2013, la Defensoria ha profundizado su trabajo en el espacio de escucha semanal,
llevando adelante una serie de entrevistas en profundidad con los jévenes para conocer con mas dete-
nimiento algunos aspectos relativos a las modalidades de detencién de los adolescentes y su acceso a
los servicios medicos. Llevar adelante estas entrevistas tuvo como objetivo poder construir y reconstruir
junto a los jévenes sus historias y trayectos de vida, comprender sus realidades y, con ello, asegurar y

accionar de forma de garantizar los derechos de jévenes y adolescentes.

Entrevistas a jovenes alojados en los centros |.R.A.R y Pabellon Juvenil de Las Flores, en el marco de
los espacios de escucha de la Defensoria de Ninas, Nifos y Adolescentes.

A continuacion se exponen los principales temas y problemas relevados a través de las entrevistas
con 21 jovenes alojados en el Instituto de Recuperacién del Adolescente de la ciudad de Rosario v el
Pabellon Juvenil de las Flores, de la ciudad de en Santa Fe.

® E1 100% de los entrevistados coincidié en que el periodo de detencién fue extenso, sin garantias
minimas (agua, acceso a sanitarios) y casi un 85% manifestd haber sufrido malos tratos durante la deten-
cién por parte de la Policia de la Provincia de Santa Fe.

¢ El total de los jévenes indicd que su detencion fue posterior al hecho delictivo que se les imputa
(no existieron detenciones “in fraganti”). Esto implica y explica la falta de informacién que se les brinda
sobre los motivos de la detencion.

e En relacion a los espacios donde transcurren las detenciones, los mismos parecen como inadecua-
dos. Esto ha motivado presentaciones y/o denuncias ante los organismos pertinentes.

e Se aclara en el presente que existe una falta de informacion sobre las detenciones policiales (que no
llegan a la Direccion de Justicia Penal Juvenil), lo que implica que muchos jévenes que han sido detenidos
no se encuentran registrados.

e Durante el transcurso del monitoreo se hizo especial hincapié en el derecho a la salud fisica y
mental de los jovenes alojados, pudiéndose registrar la existencia de atencion primaria a cargo de profe-
sionales (médicos, enfermeras y odontélogo), que mantienen contacto cotidiano con los jovenes y que
no constituyen personal de la Direccion de Justicia Penal Juvenil. Vale aclarar que también se efectuaron
entrevistas con los profesionales de la salud, refiriendo éstos a un trabajo estadistico sobre reportes de
autolesiones e intentos de suicidio (de los cuales alin no se cuenta con informacién). En este sentido, se
observa la insuficiencia de personal asignado (particularmente en los horarios de ingreso, como el ves-
pertino), asi como deficiente vinculacién con los centros de salud pertenecientes a sus centros de vida o

lugares de procedencia, como también de protocolos de actuacion &giles y eficaces.
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El derecho a la salud fisica y mental de los jévenes alojados en establecimientos con privacion de
libertad debe estar garantizado en todos sus aspectos y bajo las distintas circunstancias en que se produ-
ce su ingreso y permanencia en el sistema, ya sea en la misma institucion o en articulacion con efectores
publicos segun las demandas de atencién sanitaria especificas (articulos 24; 37c; 40.1 de la Convencién
de los Derechos del Nifio y arts. 49 a 55 de la Reglas de las Naciones Unidas para la proteccién de los

Menores Privados de Libertad — Res. 45/113 del 14 de diciembre de 1990).

El transito hacia “el afuera”

Un eje de trabajo emergente para la adecuacion del sistema de justicia penal juvenil al paradigma de
proteccién y promocioén integral de los derechos de nifas, ninos y adolescentes esta claramente vincula-
do al Derecho a la Integridad y la Proteccién. Las condiciones de egreso de la mayoria de los dispositivos
en el ambito de la justicia penal juvenil dan cuenta de situaciones donde precisamente las y los jovenes
se encuentran notablemente desprotegidos. Esto resulta de la insuficiencia de mecanismos de inclusién
gue les permitan contar con alternativas superadoras de la situacion que los llevo a ingresar al sistema.

En la mayoria de las situaciones monitoreadas, no hay puesto en marcha un sistema de inclusién de
los jovenes que egresan del I.R.A.R al sistema educativo ni al mundo laboral, esto Ultimo en los casos que
la edad y el tipo de actividad lo permitiese®. Se visualiza, entonces, que desde el Estado no es suficiente la
tarea que vincule a los jévenes con un futuro posible, en tanto a su egreso de la institucién los mismos se
reinstalan nuevamente en la precariedad cotidiana de los circuitos de exclusién social que marcan sus vidas.

A través de los registros estadisticos de I.R.A.R y la Alcaldia de Reconquista del afio 2013 -que fue-
ron tomados como estudios de caso para conocer las condiciones de los jévenes en conflicto con la ley
penal-, pueden visualizarse a lo largo del ano varios reingresos de jovenes, donde las causas son cada vez
maéas complejas y con mayores grados de violencia. Asimismo, existen registros de muertes de adoles-
centes a poco de salir de I.R.A.R, (horas o dias) o con posterioridad al reingreso a la institucién, episodios
de publico conocimiento.

Estas situaciones de gran complejidad obligan a preguntarse sobre los objetivos de las instituciones de
encierro para jovenes en conflicto con la ley penal, sobre sus estrategias de responsabilizacién y el sentido
de inclusién social que promueven. Una clave importante seria, entonces, la transformacion de las condicio-
nes que determinan la consolidacion de realidades socioculturales y subjetivas en contextos de exclusion,
favoreciendo la extension de la violencia y la vulneracién de derechos humanos fundamentales.

Por tratarse de adolescentes y jovenes, es de vital importancia que los mismos puedan estar acom-

panados en su retorno a los &mbitos familiar y comunitario, asi como en su insercién educativa, laboral e

5 Hay que recordar que, segun la legislacién internacional, nacional y provincial, las y los adolescentes estén autorizados a
trabajar a partir de los 16 afos de edad en tareas que no sean peligrosas para su integridad psicofisica. La legislacién pro-

vincial, ademds, prevé autorizaciones para el Trabajo Adolescente Protegido en circunstancias especificas (Res. 216/13)
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institucional en general, fortalecidos en el goce de su libertad y con sus derechos garantizados a través de
los recursos adecuados, evitando posibles marginaciones o estigmatizaciones por haber sido infractores
a la ley (Resolucion N° 123 del 7 de mayo de 2013 de la Defensoria de Nifas, Nifos y Adolescentes de la

Provincia de Santa Fe).

Algunos aspectos para aportar al anédlisis de los sistemas de justicia penal juvenil.

Tras recorrer distintas fuentes y miradas, tales como el relevamiento a nivel nacional de SENAF UNI-
CEF del ano 2007, los registros elaborados por la Direccion de Justicia Penal Juvenil de la Provincia de
Santa Fe, asi como las entrevistas y encuestas desarrolladas por la Defensoria de Nifas, Nifos y Adoles-
centes, es posible inferir el gran desafio y materia pendiente para el sistema normativo e institucional de
proteccién y promocién integral de los derechos de nifas, nifos y adolescentes que es la situacién de las
y los jévenes en conflicto con la ley penal.

Sin pretender realizar una historizacién de las mismas, que excederia el objeto de este trabajo, es
interesante intentar comprender la relaciéon fluctuante entre las concepciones de delito y castigo, dos
aspectos de un problema que esta presente en toda la historia, para visualizar de qué manera, en la actua-
lidad, coexisten al interior de los sistemas de justicia penal juvenil distintas miradas sobre la infraccién y la
penalizacién. En la nocion de castigo esta implicita la idea de cémo debe ser una sociedad, la forma que
asume el castigo y las modalidades de sancion dan cuenta de valores socioculturales desde los cuales se
concibe al problema (Secretaria de Derechos Humanos del Ministerio de Justicia, Seguridad y Derechos
Humanos de la Nacién, 2010).

Realizando un breve recorrido conceptual acerca de las transformaciones de la mirada sobre el delito,
podria comenzarse por la mirada del positivismo, que puso el foco sobre el sujeto transgresor. En otras
palabras, el delito era concebido a partir del delincuente y en este sentido se lo analizaba, como una
realidad dada, focalizando la mirada en el delincuente en prision y dejando fuera todas aquellas précticas
nocivas gue no fueran penadas por el sistema. Este ejercicio de “dejar fuera” del sistema penal aquello
que no puede ser codificado a partir del sujeto delincuente, comienza a dar pistas sobre el nivel de “se-
lectividad” en la estructuracién de qué es y qué no es un delito, hecho importante por sus implicancias
en el surgimiento de las cérceles como castigo.

Las grandes transformaciones de las sociedades capitalistas entre los siglos XVIII y XIX, marcan el
origen de los dispositivos carcelarios. Si bien el encierro tiene antecedentes de larga data, la privaciéon de
la libertad como castigo emerge a través del capitalismo con la puesta en valor econémico de la libertad
(Secretaria de Derechos Humanos del Ministerio de Justicia, Seguridad y Derechos Humanos de la Na-
cion, 2010).

A partir de la vision positivista que centra su interés en el delincuente encerrado, se produce una tipifi-
cacion gue da lugar a la emergencia y profundizacién de una imagen del sujeto transgresor como agente

patégeno que habia que “enderezar” o “normalizar”
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En “Vigilar y Castigar” (2002), Michel Foucault indaga sobre cémo las céarceles buscan
controlar las fuerzas del individuo. El “poder disciplinario” que se ejerce en las cérceles se
expresa tanto en la forma arquitecténica de las mismas, que garantiza la vigilancia, como a
través de un manejo exhaustivo del uso del tiempo, del uso del cuerpo, de las actividades.

Segun Foucault, el delincuente no preexiste a las cérceles, mas bien es en si mismo, un
producto de las mismas, ya que desde la institucion se promueve la construccion del estereotipo
del denominado “criminal”. El imperante sistema capitalista realiza una seleccién de lo que con-

sidera legal e ilegal, seleccionando un determinado tipo de infraccion y dejando por fuera otras.

La denominada criminologia critica, que viene a contrastar los andlisis desarrollados por el positivis-
mo, emergié y se nutrié de las vertientes de la perspectiva de Thomas Merton y la Teoria de la Reaccion
Social de los afos 1960 y 1970. Esta vertiente indica que el andlisis de cualquier delito debera tener en
cuenta una perspectiva histérica acerca del modo en que se organizan las sociedades modernas. La ma-
nera en que se define qué es un delito tiene una relacién directa con las relaciones de poder y la es-
tructura de dominacion vigente. Para la criminologia critica la persecucion de los delitos tiene un rostro
“clasista’ ya que los delincuentes en las carceles provienen de las clases més bajas de la escala social.
El sistema penal es selectivo, penando y controlando solo aquellas acciones que resultan disfuncionales
al sistema capitalista. Desde esta corriente se analiza la mayor efectividad del sistema penal para penar
delitos cometidos por parte de los sectores mas vulnerables, mientras que demuestra un desempefo
opuesto para perseguir delitos de sectores poderosos: trata, corrupcién, evasién, entre otros.

Las denominadas “100 Reglas de Brasilia sobre acceso a la Justicia de las personas en condicion
de vulnerabilidad” aprobadas en la XIV Cumbre Judicial lberoamericana en el ano 2006 han sido una
contribucién que complementa y profundiza el derecho interno vigente en el pais en lo relativo al acceso
a la justicia de nifas, nifos y adolescentes. La regla N°78 se refiere especificamente a la participacion de
ninas, nihos y adolescentes en actos judiciales. Alli se indica la necesidad de velar por la edad y el desa-
rrollo integral, teniendo en cuenta para ello un lugar adecuado, facilitar la comprensién evitando todos los
formalismos innecesarios.

No existe acceso a la justicia si no se respetan las garantias minimas de procedimiento que
consagran los tratados internacionales, la Constitucion Nacional y las leyes internas. El acceso a
la justicia debe comprenderse como superador al sélo procedimiento judicial, avanzando a la in-
corporacion de métodos alternativos de solucion de conflictos. Partiendo de estas premisas legales
y marcos conceptuales podrian formularse interrogantes que ayuden a pensar los desafios y el camino
que falta recorrer para adecuar el sistema de justicia penal juvenil al nuevo paradigma sobre infancia y
juventud, garantizando un real acceso a la justicia.

La informacion presentada en este apartado reafirma, en mudltiples sentidos, las consideraciones
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previas sobre el caracter selectivo del sistema penal en relacién a las y los jovenes infractores que proce-
den de los sectores sociales de mayor vulnerabilidad. Esto no significa que las y los jévenes de todos los
sectores sociales no cometan delitos, pero en ambitos menos vulnerables existe la posibilidad de contar
con redes institucionales, recursos econémicos y familiares para resolver estas situaciones.

Las décadas de corrimiento del Estado de sus funciones sociales, estuvieron acompanadas de ideas
como la de “tolerancia cero’ fiel reflejo de ideologias conservadoras, donde se recurrié a las “viejas
recetas” para abordar el delito y el castigo. La prisionalizacién como recurso instalado hace necesario
re-trabajar y re-pensar los mecanismos alternativos frente a los espacios de detencién cerrados para ado-
lescentes y jévenes, junto con el desafio de promover miradas menos selectivas y estigmatizantes tanto
a nivel del sistema penal como a nivel social.

Este analisis pretende ser un aporte para problematizar los discursos instituidos que asocian de ma-
nera directa vulnerabilidad y pobreza con la criminalidad, a partir de indagar la realidad del sistema a través
de la evidencia estadistica y enfoques complementarios. La complejidad de las probleméticas como la
infraccion a la ley penal por parte de adolescentes y jévenes requiere pensar politicas que permitan abor-
darlas de manera integral y con perspectivas de futuro, siempre en el marco de la normativa vigente vy el
respeto a los derechos humanos.

Al pensar en las estrategias alternativas al encierro donde se promueve la responsabilizacion sobre el
dafno cometido, es preciso pensar en los relatos recogidos en este apartado, voces que empujan a reflexio-
nar criticamente en como producir esa responsabilizacién en jévenes que poseen sus derechos vulnerados.
Ante ello, el Estado debe asumir su rol primordial en el manejo del conflicto, analizando y estableciendo
nuevas estrategias e intentando promover alternativas a medidas con corte fuertemente punitivo.

Un sistema de justicia penal juvenil respetuoso del nuevo paradigma de promocién y proteccion no
debe perder de vista:

e E| principio de especialidad traducido en leyes especiales, procedimientos especiales, autorida-
des especificas e instituciones dedicadas especialmente para ellos.

¢ E| principio de proporcionalidad que permita tener en cuenta tanto el dafo causado, la gravedad del
delito, la voluntad de repararlo, en clara relaciéon a la edad de la persona acusada de la comision del delito,

pero que principalmente tenga en cuenta la situacion de vulnerabilidad que vivencia la o el adolescente.

Los adolescentes y jovenes que ingresan al sistema de justicia penal juvenil tienen, en su mayoria,
historias de vida marcadas por la violencia y en consecuencia una mayor vulnerabilidad social. Un gran
numero de ellos transitan sus primeros afos institucionalizados en centros residenciales por distintos
motivos: violencia en el &mbito familiar, abandono, maltrato. Muchos otros salen a trabajar como medio
de subsistencia, y otros tantos terminan involucrados en el sistema de justicia penal juvenil. El recorrido
no es mecanico, lineal, directo ni de relaciones causales, solo ilustra el transito solitario, el desamparo y
la desafiliacién institucional en que se encuentran muchos adolescentes y jévenes, resultando en trayec-

torias de vida marcadas por la vulneracién de derechos fundamentales.
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En este trabajo, las probleméticas vinculadas a las y los jovenes en conflicto con la ley penal y en el
ambito de la justicia penal juvenil son concebidas como parte de una serie de realidades que demandan
abordajes especificos de un sistema de proteccion, en este caso, en la Provincia de Santa Fe. Por ello, la
Defensoria de Ninas, Nifos y Adolescentes asume como tarea, para profundizar su estrategia de monito-
reo, avanzar en un analisis sobre el circuito institucional que transitan las y los adolescentes que
llegan al sistema de justicia penal juvenil.

Como estrategia metodoldgica, desde 2013 se desarrolla una “historizacion de vida” junto a los
jovenes partiendo de su situacion presente y que prioriza la voz de los mismos para la construccion de
conocimiento. Se trabaja cotidianamente en la confeccion de una herramienta que permita reconstruir
su transito por la escuela, los centros de salud, espacios comunitarios y barriales, para conocer cémo se
desarrollaban sus vidas previas al sistema. De esta forma se intentara llevar adelante una lectura y anélisis
de los contactos de los jévenes con las distintas “caras” del Estado en el territorio, de qué manera se
vinculan con ellas y sus visiones sobre las mismas, con perspectivas de gestar propuestas de mejora
para el disefo y la implementacién de politicas publicas en esta materia.

El otro acento y desafio es pensar en conjunto con todos los actores intervinientes el “afuera”
como espacio de construccion de posibilidades a través de estrategias de garantia de derechos y
no de simple satisfaccion de necesidades. Poner el énfasis en el rol que debe asumir el Estado implica
repensar el abordaje de los problemas sociales, los cuales deben situarse por fuera del sistema penal,
evitando paliar carencias con la puesta en juego de politicas criminales, lo cual redunda en la ya mencio-
nada selectividad de este sistema. Por ello la inversion social en esta materia deberia orientarse hacia el
fortalecimiento de estrategias tendientes a la inclusion sociocultural, educativa, la capacitacion laboral, la

no segregacion territorial, el acceso a la justicia y la seguridad con visién democrética.

Ejes para el Monitoreo 2014. Circuito institucional

e Historizacién de vida junto a los a jovenes, a partir de la confeccién de un cuestionario, para registrar
el circuito institucional, escuela, centros de salud, espacios comunitarios y barriales, pensando sus vidas
previo al ingreso del IRAR, este eje sera a desarrollara durante el 2014.

e | ectura y andlisis sistematico de los legajos a fin de identificar trayectorias recurrentes entre los jéve-
nes que llegan al IRAR a fin de identificar posibles acciones de politicas que apunten a la actuacién previa.

e Vinculos entre las instituciones de encierro, los adolescentes y el “afuera” como construccion de
estrategias para la garantia de los derechos de los egresantes.

e Recomendacion al Poder Ejecutivo basada en los resultados del monitoreo.

® Monitoreo de Medios: “Ojos que ven”: El Monitoreo de Medios de la Defensoria promueve una

comunicacién sobre nifas, nifos y adolescentes con enfoque de derechos.

Se propone diagnosticar el tratamiento de la infancia por parte de los medios de comunicacién, reco-

nocer la presencia de los nifios en la Agenda de comunicacion y brindar herramientas a los trabajadores
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de los medios a la vez que desarrollar espacios de discusion y generacion de ideas sobre la tematica.
Asumiendo la importancia estratégica de la comunicaciéon sobre la nifez y entendiendo el monitoreo
como un aporte a la promocién de derechos en las organizaciones sociales y estatales.

Por lo tanto propone un abordaje dindmico y proactivo del monitoreo, desde la reflexién conjunta y
el analisis compartido de la situacion a la generacién de estrategias, herramientas y acciones conjuntas

para la transformacién de las practicas.

Los objetivos del monitoreo son:

¢ Diagnosticar el tratamiento de la infancia y la adolescencia por parte de los medios de comunicacion.

e Reconocer la presencia de nifias, ninos y adolescentes en la agenda publica de los medios.

¢ Brindar herramientas a los trabajadores de la comunicacion para erradicar estigmatizaciones y este-
reotipos que recaen con frecuencia sobre chicas, chicos y adolescentes.

e Formar espacios para pensar en una comunicacion con enfoque de derechos.

Durante 2013 se trabaj6 a través de dos acciones principales: la capacitacion a periodistas, estudian-
tes y actores del Sistema de Infancias “Para hablar de y con chicas y chicos” y el Monitoreo de Medios

Gréficos de la Provincia.

Capacitacion “Para hablar de y con chicas y chicos”

1. 45 periodistas y responsables de prensa de dreas de gobierno fueron capacitados en conjunto con
UNICEF Argentina y Chequeado.com.

2. 5 nodos de la provincia fueron representados con comunicadores enviados.

3. 21 medios televisivos, radiales, gréaficos y web.

4. 9 organismos publicos provinciales y locales.

Los dias 28 y 29 de noviembre la Defensoria de Nifas, Nifos y Adolescentes de Santa Fe realizo, en
conjunto con Unicef Argentina, las jornadas por una comunicacion plural y democréatica de la nifez vy la
adolescencia “Para hablar de/con chicas y chicos” con la participacion de Chequeado.com, destinada a
periodistas (de Rosario, Santa Fe, Rafaela, Reconquista y Venado Tuerto) y trabajadores de comunicacion

de las areas de gobierno (del Municipio de Rosario y de la Provincia de Santa Fe).

1° Jornada: Participaron 45 periodistas de medios de la ciudad de Rosario (diarios La Capital, El Ciuda-
dano, Rosario 12, Cruz del Sur, Rosario3.com, radios Universidad, LT8, LT3, Canal 3, Cablevisién), Santa Fe
(diarios El Litoral, Uno, radios LT10 Universidad, LT9, Notife.com), Rafaela (diarios Castellanos y La Opinion),
Reconquista (Reconquistahoy.com y Radio 10) y Venado Tuerto (Venado 24 y diario El Informe); trabajadores de
prensa de las secretarias de Cultura, Promocion Social, Salud, Juventudes del municipio de Rosario y de los

ministerios de Salud, Educacién, Desarrollo Social, Comunicacién y Gabinete Joven del Gobierno de Santa Fe.
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2° Jornada: Con la presencia de los periodistas invitados de los distintos nodos de la Provincia (Vena-
do Tuerto, Santa Fe, Rafaela, Reconquista), docentes, estudiantes de periodismo y Comunicacién Social
y profesionales de medios. La actividad fue de caracter abierto, con la Apertura a cargo de la Defensora
de Nifas, Nifios y Adolescentes, y conté con la presencia de Natalia Calisti, del Area de Comunicacion
de Unicef Argentina, y Hugo Muleiro, periodista y miembro del equipo de Promocién de Derechos de la

Defensoria del Publico y la presentacion del Monitoreo de Medios de la Defensoria de NNyA.

Monitoreo de Medios Graficos de la Provincia

1. 5 medios gréficos de mayor tirada de la provincia fueron monitoreados.

2. 10 meses durante 2013 (marzo- diciembre)

3. 294 noticias analizadas en total.

4. 85% no presentaron vulneracion de derechos desde la 6ptica comunicacional.

5. Tema principal tratado 40% la violencia.

El monitoreo se realizd sobre una muestra de diarios de Rosario y Santa Fe publicados entre marzo y
diciembre de 2013: La Capital, El Ciudadano, Rosario 12, El Litoral y Diario Uno.

Siguiendo la metodologia disefiada por ANDI®, fueron monitoreados cada dia en sus versiones impre-
sas. Se analizaron solamente piezas periodisticas de la muestra que hicieran referencia a nifas, nifos y

adolescentes al menos en un 20 por ciento de la noticia.

Principales Resultados:

Entre marzo y diciembre se clasificaron 294 noticias, de las cuales el 856% no presentaban vulneracién
de derechos a la identidad y al uso de la propia imagen. La cifra se asemeja a la recogida del dltimo mo-
nitoreo de Periodismo Social realizado en 2012 sobre medios nacionales audiovisuales que reportd que el
62,5% respetd el derecho a la intimidad y lo mismo ocurrié con el derecho a la identidad en el 81,25 %.

Si bien es un resultado positivo que demuestra que hay buenos ejemplos en la prensa regional,
todavia queda mucho por hacer.

El tema mas tratado: el 40% de las noticias corresponde a hechos de violencia seguidas por las
noticias de Educacion, con un 15% de participacion, mayoritariamente referidas a temas gremiales, vy las

de Salud con un 9%.

6 Agencia de Noticias por los Derechos de la Nifez e implementada por Periodismo Social, agencia
miembro en representacién de Argentina, y quién brindé capacitacion a través de su presidenta, Alicia

Cytrymblum, al equipo de la Defensorfa para llevar a cabo este primer relevamiento.
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Temas de las noticias sobre ninas, nifos y adolescentes
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Las fuentes utilizadas estan claramente lideradas por la Policia (el 18%) y en segundo lugar por el Poder
Judicial (el 11%). Es necesario senalar que la mayoria de las noticias consulta una sola fuente (60%).

Solo en el 7% de los casos se consultd a profesionales y especialistas para abordar temas de nifez
y adolescencia, mientras que ministerios, escuelas, hospitales, autoridades municipales y padres se
equiparan con un 6% cada uno como fuentes de consulta. Sélo se recurrié a organizaciones sociales y
asociaciones civiles referentes en la tematica en un 4% de las notas y nada méas que un 2% de los arti-
culos le dio lugar a la voz de las chicas y chicos pese a que es un derecho plasmado en la Convencién de

los Derechos del Nifo el de emitir su opinion.

Mencioén de legislaciones. £n porcentaje.
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Fuente: Monitoreo de Medios

Utilizacion de estadisticas. £n porcentaje.
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Pero lo que importa no sélo es la cantidad de noticias sobre nifez y adolescencia, sino fundamental-

mente la calidad de las mismas.

El 93% de las notas no utiliza estadisticas y en algunos casos cuando lo hace no especifica el
origen de las mismas.
Ademas, el 90% no cita legislacion de ningun tipo (general ni especifica en materia de nifez y

adolescencia) y el 77% no cita politicas publicas referidas a chicas y chicos.

Mencion de politicas publicas. £n porcentaje.
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Fuente: Monitoreo de Medios

Uso de Términos Peyorativos para el tratamiento de las niilas y los nifios. £n porcentaje.
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HAY QUE TENER EN CUENTA QUE NADIE RECLAMA POR UN DERECHO QUE NO CONOCE, POR
ESO ES FUNDAMENTAL QUE LASY LOS COMUNICADORES INFORMEN EN CADA NOTICIA ACERCA
DE LO QUE NO SE CUMPLE Y DEBERIA ESTAR CUMPLIENDOSE.

Se registraron 48 menciones que remiten a estigmatizacién de nifnas, nifnos y adolescentes. El térmi-
no que aparece con mas frecuencia es el mas dificil pero al mismo tiempo el mas necesario de desterrar:
la palabra menor con una presencia del 78%. En segundo vy tercer lugar aparecen las menciones malvi-
viente (10%) y delincuente (8%). Toda una sefal de la persistencia del viejo paradigma y la necesidad de
consolidar el enfoque de derechos.

Tampoco alcanza, aunque es un gran paso, con dejar de llamar a las chicas y chicos menores. Un
avance propicio serfa comenzar a hacerlos visibles a través de acciones positivas en las que estan invo-
lucrados, que por cierto, son muchas. Aun durante 2013, el afo en que se implementé el Voto Joven a
partir de los 16 afnos, las informaciones sobre derechos y participacion acapararon tan sélo el 2% de las
péaginas de los diarios santafesinos. ¢Acaso las chicas y chicos que emitian su voto por primera vez no

tenian nada para decir al respecto?

Escucharlos méds y mejor, es un desafio para que chicas y chicos tengan el lugar que se merecen.
Como resultado del Monitoreo, se elaboré el folleto de las diez buenas practicas periodisticas, para in-

formar y comunicar con perspectiva de derechos y se distribuyé entre periodistas y medios de la Provincia.

Nota de prensa acerca de la actividad:

http://www.lacapital.com.ar/la-ciudad/La-problematica-de-la-infancia-y-adolescencia-en-la-logica-de-
los-diarios-de-la-region-20131201-0034.html

http://www.lacapital.com.ar/ed_impresa/2013/12/edicion_1846/contenidos/noticia_5211.html
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Promocion de Derechos

Produccién, comunicacion, difusion e incidencia en temas criticos, 2013 la violencia hacia ninas, ninos
y adolescentes.

La Ley Provincial de Promocién y Proteccion de Derechos de las nifas, los nifos y los adolescentes
asigna a la Defensoria la tarea de promover los derechos de los nifos en el territorio provincial y de infor
mar y formar a la ciudadania sobre los mismos.

A estos fines la Defensoria desarrolla acciones de promocion de derechos en el &mbito territorial de
la Provincia y lleva adelante acciones de incidencia en la toma de decisiones de politicas publicas y a nivel
comunitario. Disefna y ejecuta estrategias de concientizacion y difusion de estos derechos.

Durante 2013 se han llevado adelante acciones orientadas a la producciéon, comunicacion, difusion e
incidencia en temas criticos.

El tema de la violencia hacia nifias, nifos y adolescentes. Este tema fue seleccionado a partir del
andlisis de las quejas y denuncias recibidas durante 2012.

Durante ese afo la violencia hacia los nifos fue claramente el prevaleciente, sefialando un punto

critico de vulneracion de derechos de los nifos, nifias y adolescentes.

Temas prevalecientes 2012. £n porcentaje.

Vialencia e 11 1 11 11 et I

Paoliticas Sociales L LI 21

Centro de wvida (11| 1 ot 21

iTac

Adicciones I 2

Chros Il »

Fuente: Registro Unificado de Casos - 2012

Estas acciones llevadas adelante, en el marco del observatorio de Derecho, se articularon en la Cam-
pafa Provincial de Prevencion del Maltrato hacia Nifas, Nifos y Adolescentes. “No te Borres. Sumate

a escribir otra historia”
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Componentes:

 Difusién masiva

Desarrollo de piezas gréficas y audiovisuales a fin de generar conciencia, reflexién y movilizar accio-
nes de buen trato hacia las ninas y los ninos.

Difusion de las piezas en redes sociales y medios de comunicacion.

Presencia en espacios publicos de circulacion y encuentro de nifos y jovenes con material de la

campana tanto dias de semana como fines de semana.
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* Concurso de producciones y practicas colectivas

A fin de poner en juego diferentes perspectivas, generar un espacio de socializacion y difusiéon de
iniciativas valiosas para el abordaje conjunto de la problematica de la violencia contra las nifas, los nifios
y los adolescentes y promover innovaciones, se convoco a presentar propuestas de distintos &mbitos y

disciplinas en torno a la problematica de la violencia y sus abordajes.

Se establecieron las siguientes categorias:

1. Experiencias: Presentacion de experiencias de acciones o proyectos relevantes de base territorial
llevados adelante por organizaciones sociales, centros de salud y establecimientos educativos en el abor
daje de situaciones de violencia en nifas, ninos y adolescentes.

Conformaron esta categoria 9 trabajos de Organizaciones No Gubernamentales, centros de salud y

escuelas de Rosario, Rafaela, Colonia Aldao, Avellaneda, Santa Fe, El Trébol y Casilda.

2. Investigacion: Dirigida a la presentacion de ensayos y resultados de investigaciones de estudian-
tes de nivel terciario, de formacion docente, universitarios y graduados.

Participaron de esta categoria 15 trabajos de produccién académica de estudiantes y graduados de
la Universidad Nacional del Litoral, la Universidad Nacional de Rosario, la Universidad Abierta Interame-
ricana, la Universidad Catdlica de Santa Fe y el ISPI N°9094 “General Manuel Obligado” Las tematicas
abordadas fueron:

* Violencia en el &mbito escolar (4)

¢ Maltrato infantil en el &mbito familiar (4)

e Jovenes en conflicto con la ley penal (2)

e Ciberbullying (2)

® Acceso a la justicia en casos de abuso sexual infantil (1)

¢ Violencia de género (1)

® Trabajo infantil (1)

3. Artistica: Dirigida a la presentacion de expresiones artisticas en distintos soportes sobre la proble-
matica de la violencia en nifas, nifos y adolescentes.

En esta categoria se presentaron 19 obras cuyos autoras y autores son nifas, nifos y adolescentes
de Rosario, San Justo, Villa Canas, Villa Ocampo, Coronel Dominguez y Soldini. Y 23 obras de adultos,
provenientes de Rosario, Santa Fe, Reconquista, Funes, Venado Tuerto, San Justo y La Plata.

Esta ha sido una valiosa experiencia para el Observatorio y la Defensoria, debido a la participacion y
la representatividad provincial dada por producciones presentadas desde distintos puntos del territorio
santafesino. La originalidad y el compromiso de cada propuesta constituyen un gran aporte para seguir

trabajando colectivamente en torno a esta problematica.
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En este sentido, la difusién del concurso en todas las escuelas de la provincia a través del Ministerio de
Educacion fue estratégico no sélo para convocar experiencias territoriales y producciones de chicas y chicos,
sino también para dar a conocer al Observatorio y a la Defensoria en las distintas localidades y comunas.

Los trabajos recibidos ya forman parte de la Multiteca del Observatorio de los Derechos de la Nifez
y la Adolescencia de la provincia de Santa Fe que podré ser consultada por todas y todos los que tengan

interés en investigar el tema o nutrir su abordaje en la practica.’

Resultados del Concurso
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nuel, Jonatan, Javier, Macarena, Natalia, Maria de los Angeles y Leandro), (Seudénimo:
Kawi). Integrantes de la Mesa de Gestién Joven, Centro Integrador Comunitario del Barrio

Tio Rolo. Rosario.
quiere ser”. Fotos. Florencia Mansilla, Antonela Mattei, Milagros Molina, Cintia Pereyra,
Lucia Perez, Selene Rambaud, Melisa Rivero, Rocio Simunovich (Seudénimo: Las Juanas).

Escuela Normal Superior N 38 D.F.S, Villa Canas.

Judith Reynoso, Aldana Sosa, Juan Pablo Ramos. (Seudénimo: M26) Movimiento 26 de

junio. Frente Popular Dario Santillan. Rosario.

Aldana Bortoli, Yamila Fernandez, Marianela Flores, Maria Laura Vera (Seudénimo: Las Co-

ques). Escuela Superior de comercio N 45 - San Justo

(Seudonimo: Esperanza). San José de la Esquina.

Modalidad Artistica

Categoria adultos

Premio:

“Juegos nocturnos”. Cuento. Ana Paula Rivero Berrone (seudénimo: Maga). Santa Fe.
Menciones:

“lgnorar deja marcas”. Cortometraje. Cristian Gregorio (Seudénimo: El nifio ska). Funes.
“ldentidad Oculta”. Cortometraje. Nahuel Malanot (Seuddnimo: Toty). Rosario.
“Tantuyomio”. Juego. Gabriela Davies y Silvia Torres Luyo (seuddnimo: Lilah). Santo Tomé.
Categoria adolescentes

Premio:

“;Lobo esta?” Audiovisual. Nazario Saravia (Seudénimo: Nazario). San Justo.
Menciones:

“Injusticia”. Video clip. Vanesa Baravalle, Ana Kaenel, Karen Ferreyra (Leandro, Ema-

“Quien se refleja en este espejo tiene derechos a ser quien es y a seguir buscando quien

“Seran Eternos”. Audiovisual - M26 — Yanina Bravo, José Zapata, Damaris Fernandez,

“Mufecas maltratadas por querer intentar una vida". Video y textos. Ariana Anrriquez,

Categoria ninas y ninos
Premio:

“No mds nubarrones”. Poesia y mural. Escuela Primaria N° 204 Florentino Ameghino

Modalidad Investigacion
Categoria estudiantes
Premio:

Somaglia, Maialen (seudénimo: Anhedonia), Santa Fe.
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“Juventud, violencia y delito. Acerca de la naturalizacién y gestién de la violencia en
contextos de encierro”.

Menciones:

Bravo Cobos Mayra, Corsi Maria Constanza, Martifena Luisina (seudénimo: Bramarco), Rosario.

“Maltrato Infantil: Un drama que se vive en silencio”.

Monti, Maria del Mar (seuddnimo: Frida Paz), Correa.

“De las formas de violencia invisibles hacia nifas, nifos y adolescentes: princesas, y
principes azules que esperan finales felices”.

Categoria jévenes graduados

Premio:

Libera Medina, Sergio Oscar (seuddnimo: William Dean), Reconquista

“Acceso a la justicia en casos de abuso sexual hacia nifios, nifas y adolescentes. Apor-
tes hacia la construccién interdisciplinar para su atencién e intervencién”.

Mencion:

Berzzi, Carolina (seudénimo: Matilda Del Pianno), Rosario.

“Las trayectorias escolares de los nifos trabajadores”.

Categoria investigadores sin limite de edad.

Premio:

Brebbia, Juan Méaximo (seudénimo: Catértico), Rosario.

“Sobredeterminaciones (entre lo predisposicional y lo actual) del maltrato Parento-Filial,
en Madres y Padres que lo sufrieron durante su infancia y que actualmente lo perpetran, en
formas de violencia fisica, violencia simbélica, y negligencia”.

Mencion:

Sarro, Damian (seuddénimo: Gaspard De Coligny), Sargento Cabral.

"El bullying y el contrato sinalagmatico”.

Modalidad Experiencias

Premio:

“Construyendo Alojamiento. Del estigma del ‘Hogar’ al espacio posibilitante”

De Fernéndez, Fabiana Andrea. Coordinadora Dispositivo de Alojamiento Transitorio “El
Chalecito”, Asociacion Civil Programa Andrés - Rosario.

Mencion:

“Leer con los ojos, el corazén y el alma”

De Maria Paula Lo Celso, Docente Nivel Inicial, Escuela Particular Incorporada “Dante

Alighieri” - Rosario.
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* La voz de quienes tienen voz

Participacion de las nifas, ninos y adolescentes en la Campana Provincial para la Prevencién del Maltrato
hacia Ninas, Ninos y Adolescentes. “La violencia deja marcas. No te borres. Sumate a escribir otra historia”

Nosotros, los ninos, somos expertos en tener 8, 12 o 17 afnos en las sociedades de hoy. Consultarnos
hard que su trabajo sea mas efectivo y obtenga mejores resultados para los ninos. Mi proposicion es que
integren a los ninos en su equipo.Dicho por una chica de 17 anos en la Sesion Especial de Naciones Unidas
a favor de la Infancia, mayo 2002.

La palabra infancia deriva del latin infans, que significa mudo, incapaz de hablar, que no habla. Esta
manera de nombrar ha construido sentido durante siglos, anclandose en distintas practicas. Asi, las y los
chicos han sido histéricamente excluidos de los &mbitos publicos de expresion y participacion. Sus opinio-
nes no soélo no se han tenido en cuenta en el mundo adulto, sino que no se han generado los canales para
preguntéarselas. A partir de la Declaracién Universal de los Derechos del Nifio en 1989, se reconocen los de-
rechos humanos de las y los habitantes mas pequefos del mundo. Esta legislacién internacional comienza
anombrarlos como “sujetos de derechos’ ampliando el concepto de ciudadania a la nifiez y la adolescencia,
otorgandole sus derechos a expresarse, participar y reclamarlos ante el Estado y la sociedad en libertad. En
Argentina se ratificé inmediatamente -en 1990- y fue incorporada a la Constitucion Nacional con la reforma
de 1994 pero recién en 2005 se sanciond la Ley Nacional de Proteccién Integral 26.061, y la provincia de
Santa Fe ha sido pionera en dictar en 2010 la Ley Provincial de Promocién y Proteccion Integral 12.967 que
da origen en 2012 a la primer Defensoria del Pueblo con competencia en nifez y adolescencia del pais.

En el marco de esta nueva institucién cabe preguntarse qué de estas palabras, escritas por las y los adul-

tos, se plasma en acciones. Qué de lo que se dice se hace. Porque del dicho al hecho, hay muchos derechos.
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Derecho a expresarse y participar

En este contexto de reconocimiento de derechos y abordaje sociocultural de las nifas, nifos y ado-
lescentes como sujetos activos, los dmbitos institucionales para su expresion y participacion siguen
siendo reducidos o inexistentes.

Y es el derecho a participar, a expresarse y a que sus opiniones sean tenidas en cuenta lo que ma-
nifiesta que la democracia y las politicas publicas deben ser construidas con la participacién de todas y
todos, incluidas las y los chicos. Porque la legislacion vigente postula que son “protagonistas de su propia
vida para que participen en todas las decisiones que a ellas y ellos les conciernen” 8

Como Defensoria de Nifas, Nifos y Adolescentes de la Provincia de Santa Fe la intervencion en este
marco esté ligada a la escucha de las definiciones y percepciones que las y los jovenes tienen sobre la
violencia, el maltrato y el cuidado. Se trata de un espacio y tiempo para “dar la voz" a quienes muchas
veces en los &mbitos publicos y en los estudios y anélisis del tema “no tienen voz”

El compromiso institucional asumido consiste en relevar y revalorizar la palabra de las chicas y chicos,
para luego darla a conocer. También en el registro audiovisual de las jornadas, el registro fotogréafico y
escrito y la sistematizacion de todos los aportes de las y los jovenes.

En la Campana Provincial para la Prevencion del Maltrato hacia Ninas, Nifos y Adolescentes de la
Provincia de Santa Fe “La violencia deja marcas. No te borres. Sumate a escribir otra historia’ la voz de
las nifas, ninos y adolescentes es una de las principales acciones.

Esta se lleva adelante en distintos &mbitos y en articulacion con diversos actores, haciendo foco en
las propuestas que desde el Estado se abren para escuchar la voz de las y los chicos.

Por un lado, en cuatro escuelas publicas de Rafaela y cuatro escuelas publicas de Reconquista, en
el marco de la implementacion del Programa de Salud Sexual Integral “De ESI se habla’ en articulacién
con el Ministerio de Educacion, el Ministerio de Salud y la Universidad Nacional del Litoral. Por otra parte,

con los jévenes en conflicto con la ley penal en situacién de encierro, en el marco de los talleres literarios

8 Participacion de ninos, ninas y adolescentes. Cuadernillo 3. Coleccion: Comunicacion, Desarrollo

y Derechos. Unicef. Pag.15.
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que se dictan en el IRAR. Otra instancia se desarrollé en el marco del “Primer Congreso de los Chicos.
Hablemos de la Felicidad’ en articulaciéon con el Ministerio de Desarrollo Social, el Ministerio de Educa-
cion y el Ministerio de Innovacion y Cultura.

Ademas, se compartié un taller de Derechos para Jévenes y un taller de Derechos para nifas y nifos,
disenados e implementados por la Defensoria en conjunto con las y los adolescentes del Programa Jéve-
nes y Memoria que lleva adelante el Museo de la Memoria de la Municipalidad de Rosario y con las nifas
y ninos del Proyecto Socioeducativo El Patio de la ciudad de Santa Fe.

Por ultimo, en las jornadas por la semana de la juventud y en la votacion del Presupuesto Participativo Jo-
ven en articulacion con la Direccion de Politicas de Juventud de la Municipalidad de Rosario y el Gabinete
Joven del Gobierno de Santa Fe.

Desde todas estas estrategias lo que se persiguid no fue solo consultar a las y los chicos sobre medios y
fines, sino establecer una via para que sus opiniones y las planificaciones para la promocion de derechos
de la Defensoria y el Observatorio puedan influirse mutuamente en la realizacién de planes y proyectos.
De alli el desafié asumido para que, a partir de toda esta primera etapa de la Campana, podamos luego
construir una propuesta de comunicacién institucional para el ano préximo basada en estos encuentros,
intercambios y decisiones compartidas.

Las metodologias empleadas para conocer sus voces fueron la observacion participante, entrevistas, ta-
lleres con dindmicas participativas de educacion popular y encuestas estructuradas. Tomando en cuenta
que los métodos etnogréaficos son particularmente Utiles para el estudio de la infancia. Ellos captan una
voz y la participacién mas directa en la produccion de datos socioldgicos de lo que es usualmente posible

a través de métodos experimentales de analisis e investigacion.?

Ambitos donde se desarroll6 el espacio:

e Programa de ESI se habla.
Articulacion con el Ministerio de Educacion de la Provincia. En este afio se desarrollé con cuatro escuelas
publicas de Rafaela y cuatro escuelas publicas de Reconquista, en el marco de la implementacion del
Programa de Salud Sexual Integral “De ESI se habla’ en articulacién con el Ministerio de Educacién, el
Ministerio de Salud y la Universidad del Litoral.

e Jovenes en conflicto con la ley penal en situacién de encierro, en el marco de los talleres literarios
que se dictan en el IRAR y el Pabellén de Juventud de la Cércel de Las Flores.

e “Primer Congreso de los Chicos. Hablemos de la Felicidad’ en articulacién con el Ministerio de
Desarrollo Social, el Ministerio de Educacion y el Ministerio de Innovacién y Cultura.

¢ Jornadas de la semana de la juventud, en articulacién con la Direccion de Politicas de Juventud de la Munici-

palidad de Rosario, a través de las redes sociales y a partir de la elaboracién propia de la encuesta “Tu voz, con vos '

& Prout A. and James A. (1990) (A new paradigm for the Sociology of Chidhoof? Provenance, Promise

and Problems.
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e El dia 20 de noviembre en conmemoracion al dia de los derechos del nifio se realizaron dos talleres,
uno de ellos dirigido a nifas y nifos que concurren al espacio socioeducativo El Patio, realizando una
actividad ltdica en el espacio de la Defensoria en torno a sus derechos. Ese mismo dia formamos parte
del espacio de Fébrica de Ideas del Museo de la Memoria donde participan jévenes de Centros de Estu-

diantes de escuelas secundarias de Rosario, realizando un taller sobre derechos con los jévenes.

Todas estas estrategias han tenido por objetivo no sélo consultar a las y los chicos sobre medios y fines,
sino establecer una via para que sus opiniones y la planificacion de actividades de promocién de derechos
de la Defensoria puedan influirse mutuamente y tengan una traduccion en planes y proyectos institucionales.

De alli el desafio asumido para que, a partir de toda esta primera etapa de la Campana, se produce
la comunicacion institucional para el afo 2014 basada en estos encuentros, intercambios y decisiones

compartidas con los nifos.

Conclusiones, desafios y proyecciones

"“La voz de las nifas, ninos y adolescentes” comenzd como uno de los componentes en el marco de
la Campana “La violencia deja marcas. No te borres. Sumate a escribir otra historia” La riqueza que trajo
y que trae escuchar y tomar en cuenta aquello que las chicas y chicos tienen para decir, fue nutriendo
no solo toda la Campana sino que permitié repensar las estrategias de promocion de derechos de la
Defensoria y el Observatorio. Asi, se convirtié en La voz de quienes tienen voz, una linea institucional
estratégica y transversal en la promocién y monitoreo de derechos.

Las voces recabadas comenzaron a nutrir los materiales y el enfoque de la comunicacién institucio-
nal. Fue asi que hacia fines de 2013 se realizo:

e Una intervencion en el espejo del hall de entrada de la Defensoria, donde se escribieron con tizas
liquidas diversas frases en globos de didlogo a distintas alturas, de manera que uno puede pararse frente
al espejo y verse diciendo lo que las y los chicos dicen. El titulo de la obra es ¢ Qué ves cuando escuchdas?

e Un calendario con las efemérides de derechos trabajadas durante el afo, y distintas frases de las y
los chicos vinculadas al tiempo.

* La incorporacién de sus propuestas en la planificacion del Area de Promocién y Monitoreo de
Derechos.

e La creacion de Lupita Altavista'® , para representar la mirada de la nifiez y la adolescencia en el
marco del Observatorio.

e E| desarrollo de una sub web en el marco del sitio web de la Defensoria, destinada a jévenes, pro-

moviendo la produccién colaborativa de contenidos.

10 Personaje de historieta que representa y comunica
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Se construyeron dindmicas y estrategias de consultoria permanente, de manera que tanto los ma-

teriales como las propuestas de la Defensoria y el Observatorio puedan ser evaluados, modificados y

enriquecidos con los aportes de las nifas, ninos y adolescentes.

Ciclo de formacion para perspectivas y abordajes de la no violencia. Primer, segundo y tercera jornada

El ciclo de formacién constituyé un espacio de reflexion, debate e identificacién de estrategias rele-
vantes para el cuidado de nifas, nifos y adolescentes desde la promocién de una cultura de la no vio-
lencia. Se desarrolld en cuatro jornadas sobre diferentes dimensiones de la problematica de la violencia
hacia las nifas, los nifos y los adolescentes a lo largo del segundo semestre del ano.

Cada una de las Jornadas fue presentada por la Defensora Provincial Dra. Analia Colombo.

e Primer Ciclo de Formacion: El 29 agosto. Responsabilidad social en los medios de comunicacion. A
cargo de Alicia Cytrynblum - directora de la ONG Periodismo Social y Sonia Tessa, periodista de Rosario 12.

e Segundo Ciclo de Formacion: El 25 de septiembre. Los sistemas de proteccion integral de la nifiez
y la adolescencia. Practicas institucionales desde el enfoque de derechos. A cargo de Luis Pedernera,
Coordinador de la Comisién de seguimiento a la aplicacion de la Convencién sobre los Derechos del Nifio
de las Naciones Unidas en Uruguay y Gimol Pinto, Especialista en Proteccion de la Nifiez y la Adolescencia.

e Tercer Ciclo de Formacion : El 29 de octubre. La integridad de nifas, nifios y adolescentes y los
entornos familiares. Andlisis y miradas interdisciplinarias. A cargo de Bettina Calvi, psicéloga e investiga-
dora de la Universidad Nacional de Rosario y especialista en tematicas de maltrato y abuso sexual en la
infancia; Viviana Della Siega, comunicadora social / INSGENAR, Instituto Género, Derecho y Desarrollo y
Alberto Simioni, Médico Pediatra, referente del Area Adolescencia del Ministerio de Salud de la Provincia
de Santa Fe.

En dichos Ciclos de Formacién participaron un importante nimero de asistentes de procedencia
muy diversa donde se encontraban representantes de instituciones y organizaciones del Estado de los
Poderes Ejecutivo, Legislativo y Judicial, provenientes de las jurisdicciones tanto municipales como pro-
vinciales vinculados con la tematica de nifiez. También asistieron representantes de organizaciones de la

sociedad civil y de universidades.
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Ronda Ronda

El Programa Ronda Ronda es el espacio de encuentro, reflexién y produccion conjunta de los actores
publicos y privados del sistema de Infancia de la provincia promovido por la Defensoria de las Nifas, los
ninos y los adolescentes de la Provincia. Este programa surge de la propuesta del 1°Taller de Actores del
Sistema de Infancias de la Provincia realizado en Rosario el 1° de noviembre de 2012, promovido por la
Defensoria, donde se acorddé como tema central avanzar en la articulaciéon de los niveles de intervencion
y las estrate-gias de las agencias estatales.

Durante 2013 se realizaron tres Ronda Ronda con la participacién de autoridades y equipos téc—nicos
de los poderes Ejecutivo, Legislativo y Judicial de la Provincia, referentes institucionales de Municipios,

Organizaciones de la Sociedad Civil y Universidades vinculados a la temética.

1°Taller Ronda Ronda: La Informacion relevante para la toma de decisiones en Politicas de Infancia
El 7 de mayo de 2013 tuvo lugar en la Ciudad de Santa Fe la primera edicién de “Ronda Ronda": Con un
formato de taller de trabajo y enmarcado en la presentacion del Observatorio de los Derechos de la Nifiez
y la Adolescencia (ODNyA) de la Defensoria de Nifas, Nifos y Adolescentes de la Provincia de Santa Fe
(DNNyA), este espacio reuni6 a referentes clave de organismos estatales de los niveles provincial y local,

organizaciones de la sociedad civil, instituciones académicas y de gestion. Las actividades se desarrollaron
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en las instalaciones del Espacio socioeducativo El Patio, del Ministerio de Educacion de la Provincia.

El principal objetivo del encuentro fue la identificacién, mediante la refle—xién y el trabajo colectivo,
de nucleos criticos de informacion disponible y ne—cesaria para la planificacion de politicas publicas dirigi-
das a la nifiez y la ado=lescencia a partir de una serie de problematicas sugeridas, las cuales funciona-ron
como ejes organizadores de la produccioén.

Los participantes del espacio de taller alcanzaron algunos acuerdos basicos sobre la informacion
necesaria para el disefo de politicas publicas dirigidas especialmente a las infancias y adolescencias.
Esta deberia ser sistemética, representativa, actualizada y situable en el territorio santafesino atendiendo
a su diversidad, promoviendo asi una vision integral de los problemas que afectan de manera directa o
indirecta a los derechos de ninas, ninos y adolescentes.

Los actores institucionales participantes del espacio Ronda han coincidido en sefalar algunos nucleos
criticos de informacién indispensable para la toma de decisiones y disefo de politicas publicas dirigidas
de manera especifica a la nifez y la adolescencia de la provincia de Santa Fe:

En primer lugar, la informacion deberia ser sistematica, representativa, de manera que pueda servir
de base a diagnésticos fiables sobre situaciones concretas de vulneracién de derechos de nifas, nifos y
adolescentes. Esto implicarfa la unificacion de registros administrativos, la validaciéon y cuantificaciéon de la
informacion generada desde programas y proyectos, la incorporacion de datos cualitativos producidos por
los equipos de intervencion, el establecimiento de protocolos de actuacién que tengan en cuenta el interés
superior del nifo o nifa. Desde este punto de vista, los abordajes realizados desde paradigmas diferentes
podrian ser complementarios y multidimensionales, tal como las problematicas analizadas lo requieren.

Por otra parte, se acuerda en la necesidad de que la informacién pueda ser situable territorialmente,
georreferenciada y con el mayor nivel de desagregacién posible, atendiendo a la diversidad cultural, terri-
torial y poblacional de la Provincia. Diversos organismos oficiales cuentan con registros de tipo nominal,
los cuales podrian ser puestos en relacion entre siy con datos procedentes de otras fuentes fiables.

Finalmente, seria importante contar con un registro de intervenciones y abordajes de las problemati-
cas trabajadas con las nifas, nifos y adolescentes, -especialmente de aquellas y aquellos que se encuen-
tran en situaciones mas vulnerables-, con el propdsito de fortalecer visiones integrales y contextualizadas

de las infancias y adolescencias santafesinas, para avanzar en el cumplimiento efectivo de sus derechos.

2°Taller Ronda Ronda: “El problema de la temporalidad en las intervenciones con nifos, nifas
y adolescentes”

El 2do. Taller Ronda Ronda se realizé en dos Jornadas, la primera el Jueves 26 de Septiembre vy la
segunda el 21 de Noviembre en la Facultad de Ciencias Sociales de la Universidad Nacional del Litoral
con la participacion de los Juzgados de Familia de la Primera Circunscripcién, la Subsecretaria de Nifez
y la Defensoria de NNyA.

A partir de la presentaciéon del seguimiento de los casos relevados por la DNNyA. Puesta en consi-

deracién del cuadro resultante respecto a las intervenciones y su duracion temporal. Puesta en consi-
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deracién del andlisis critico efectuado en el que se detectan las desigualdades en los procesos segun el

juzgado interviniente y el extenso transcurso del tiempo.

Principales Nucleos de Acuerdo

e Propuesta a desarrollar: Cruce de informacién sobre guardas o tramites iniciados referidos a cada nifo.

¢ Necesidad del traspaso del Secretario Social desde los Juzgados de Menores hacia los Tribunales
Colegiados de Familia, tal como esté previsto normativamente (Ley 13237). La Defensoria se comprome-
ti6 a acompanar el reclamo judicial por considerar absolutamente importante y pertinente su requerimien-
to. La Defensoria presentd en fecha 11 de Octubre solicitud a la Pte. de la Corte Provincial.

e Necesidad de avanzar en didlogos para la delimitacion de los &mbitos de intervencion de cada uno

de los actores v el fortalecimiento de la confianza entre los mismos.

Comunicacion Institucional

Durante el primer afo de vida de la Defensoria de Nifas, Nifios y Adolescentes de la Provincia de
Santa Fe la comunicacién institucional estuvo centrada en la construccion del relato colectivo y los prin-
cipios y estrategias fundadores del sentido construido y otorgado al organismo. Durante ese afo se dio
prioridad al trabajo en el campo de la comunicacién interna para consensuar las bases sobre las que se
continuaréa creciendo.

Este segundo afo, 2013, el énfasis estuvo puesto en tacticas de comunicacion externa que permitie-
ran difundir y dar a conocer cada vez mas la existencia de la institucién.

Fue asi que, en este sentido, el convenio firmado con Unicef Argentina para la creacién conjunta del
Observatorio de los Derechos de la Nifiez y la Adolescencia de la Provincia de Santa Fe, posibilité nuevas

alianzas que dieron mayor visibilidad a la Defensoria.

Presentacion del Observatorio
El Observatorio de los Derechos de la Nifiez y la Adolescencia de la Provincia de Santa Fe fue presen-
tado el 7 de mayo de 2013 en el "El Patio” Proyecto Socioeducativo de la ciudad de Santa Fe.

La presentacion trabajo en diferentes estrategias de promocion de Derechos:

a. Proceso de creacién y participaciéon con las nifias, nifos y adolescentes que forman parte del Pro-
yecto Socioeductaivo El Patio.

Las ninas y los ninos trabajaron desde meses anteriores con las y los docentes de los distintos espa-
cios: multimedia, fabrica de juguetes, cocina, deporte social, juego simbdlico, literatura y crianza desde
el afecto; las distintas maneras de mirar, qué implica observar, los inventos y maquinarias que extienden
la visién humana, la mirada amorosa que cuida, lo que se ve a primera vista y lo que esta invisible, cobmo
es ver la vida de otro color, observar los ciclos de vida y las transformaciones, tomando como disparador

la presentacién del Observatorio “en su propia casa”
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En la fabrica de juguetes construyeron una “Méquina de llamar la atencién, porque tengo algo impor
tante para decir’ fomentando fundamentalmente el reconocimiento de los derechos a la expresién y la
participacion. La misma fue colocada en el hall de entrada, de manera que a medida que iban ingresando
las autoridades invitadas podian escuchar lo que las chicas y los chicos tenian para decir.

Antes del acto central las y los actores del Sistema Provincial de Infancia presentes recorrieron los
distintos espacios y pudieron conocer la produccién de las chicas y los chicos.

b. Entrevista de Julidn Weich a las chicas y chicos de El Patio para la revista UNI de Unicef y micro
televisivo del programa Telenoche en la semana previa a Un Sol para los chicos, evento de recaudacién de
fondos para Unicef que es televisado por Canal 13.

c. Taller colaborativo “Ronda Ronda” con actores del Sistema y presentacién del Sistema Devinfo

UNICEF de indicadores de derechos.

Ela mifez y laadois

d. Acto central, abierto a todos los vecinos del barrio, con la conduccién de Julidan Weich, Embajador
de Buena Voluntad de Unicef Argentina.

e.Video de la presentacién del Observatorio por Payasos viralizado y compartido a través de las redes
sociales por el canal Youtube de la Defensoria.

f. Efemérides de derechos.

La Defensoria hace llegar a todo su listado de contacto y viraliza en las redes sociales placas gréaficas
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recordatorias de las efemérides vinculadas a derechos de las nifas y nifios. Para esto se disefia una placa
especifica para cada efemérides, las distribuye por correo electrénico y a través de las redes, con una
propuesta atractiva para que circule virtualmente. Cabe destacar que todas las producciones son muy

“gustadas” y compartidas en el Facebook.

Merece destacarse la efemérides del “Dia Nacional contra laTrata de Personas’, fecha en la que se dio
a conocer la Primera Propuesta de la Defensoria, para la creacion de una Agencia Provincial contra
el trafico y la trata de Personas. Esta iniciativa se desarroll6 a partir del ingreso de casos de nifios en
situacion de explotacién econémica en el interior de “bunkers” de drogas'’

Como se sefnald en el comienzo el eje de trabajo 2013 fue el abordaje de la problemética de la violencia

como proyecto planificado y sostenido durante el tiempo entre una multiplicidad de actores involucrados.
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Prensa y comunicacion

Durante el afio 2013 se establecieron distintas estrategias de comunicacion externa de la Defensoria
de Ninas, Nifos y Adolescentes para conectarla con los medios de comunicacion de toda la Provincia.
Desde marzo se trabaj6 para darle visibilidad a la institucion, sin perder de vista el bajo perfil publico que
caracteriza a la Defensoria.

El objetivo principal fue presentar a la institucion, (se realizaron ruedas de prensa con periodistas y
participacién de actores del sistema en las ciudades de Rosario, Santa Fe, Rafaela y Reconquista) espe-
cificar el rol y las funciones desarrolladas.

Se mantuvo la estrategia de comunicacioén iniciada en 2012 que apunta a “informar sobre temas y no
sobre casos particulares” y para ello fue importante comunicar acciones concretas desde la Defensoria
basadas en las lineas de trabajo dadas tanto por el registro de los casos atendidos como por lo desarro-
llado en el Area de Monitoreo y Promocién de Derechos:

® En marzo se realizod la presentaciéon de un informe a la prensa sobre el primer ano de gestion y un
registro de casos atendidos en Rosario y Santa Fe durante 2012.

e En abril se realizd la presentacién en Gabinete del Observatorio de Derechos de Nifez y Adoles-
cencia que surge de un acuerdo entre la Defensoria de Ninas, Nifios y Adolescentes y Unicef Argentina.

* En mayo se realizo la presentacion publica del Observatorio en Santa Fe en la escuela donde fun-
ciona el proyecto socioeducativo El Patio en la cuidad capital y el primer “Ronda Ronda"” una jornada taller
con actores del sistema.

e En junio comenzaron las ruedas de reuniones con Ministerios provinciales para presentar el Obser-
vatorio y solicitar informacién a cada area vinculada a nifiez y adolescencia.

e En agosto se lanzé la Campana de Prevencion del Maltrato “La Violencia deja marcas. No te borres.
Sumate a escribir otra historia” y el Concurso de Producciones y Practicas Colectivas al que aplicaron
cerca de cien trabajos de todo el territorio provincial.

® En septiembre, en el marco del dia internacional de lucha contra la trata de personas, la Defensoria
present6 una propuesta para crear una agencia de proteccién provincial con el objetivo de asistir y dejar
de revictimizar a las chicas y chicos que son rescatados de los llamados “bunkers de droga”

® En noviembre se cerr6 el Ciclo de Formacién 2013, una serie de ponencias gue se iniciaron en agos-
to con el objetivo de brindar perspectivas y abordajes acerca del maltrato hacia nifias, nifos y adolescen-
tes. Las charlas fueron abiertas a todo publico, contaron con la presencia de distintos actores vinculados
al sistema y participaron profesionales y expositores de la ciudad, como invitados de Argentina y Uruguay.
En la ultima jornada del ciclo se presentaron los resultados preliminares del monitoreo de medios del Ob-
servatorio de Derechos de Nifez y Adolescencia. En ese mismo mes, se realiz6 en conjunto con la Alian-
za Francesa y en el marco de la Campana de Prevencion del Maltrato hacia Nifas, Nifios y Adolescentes
el concierto “En Clave Compartida” en apoyo de las orquestas juveniles de barrio Tablada y Tridngulo.

¢ En el mes de diciembre se dieron a conocer publicamente los resultados del Concurso de Producciones y

Practicas Colectivas, y se publicaron en la web y en las redes sociales los trabajos ganadores y las menciones.
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Algunas de las notas de prensa de las actividades mencionadas:

http://www.pagina12.com.ar/diario/suplementos/rosario/9-38036-2013-03-14.html
http://www.elciudadanoweb.com/?p=363307
http://www.diariocruzdelsur.com.ar/noticia/noticia/id/12011
http://www.lacapital.com.ar/ed_impresa/2013/3/edicion_1597/contenidos/noticia_5170.htl
http://www.pagina12.com.ar/diario/suplementos/rosario/10-38601-2013-04-24 .html
http://www.lacapital.com.ar/la-ciudad/Una-foto-exacta-sobre-la-infancia-y-adolescen-
cia-20130505-0021.html
http://www.ellitoral.com/index.php/id_um/88687-presentan-el-observatorio-de-derechos-de-ni-
nez-y-adolescencia
http://www.unosantafe.com.ar/santafe/Presentaron-en-Santa-Fe-el-Observatorio-de-Dere-
chos-de-Niez-y-Adolescencia-20130508-0003.html
http://www.elciudadanoweb.com/?p=373663
http://www.pagina12.com.ar/diario/suplementos/rosario/18-40713-2013-09-24.html

http://www.elciudadanoweb.com/porlas-orquestas-juveniles/
Redes sociales:

Facebook - Twitter - YouTube
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La presencia, repercusion y viralizacion de las publicaciones de las publicaciones de la Defensoria
en las redes sociales tuvo un crecimiento exponencial en 2013. Desde marzo a diciembre la Defensoria
sumo alrededor de 1200 amigos a su fan page de Facebook.

En la red social tanto de Facebook como de Twitter se postearon noticias de la Defensoria publicadas
en los medios de comunicacion como también diferentes informaciones vinculadas a nifiez y adolescen-
cia reflejadas en diarios y portales de la region y el pais.

Ademas, a través de las redes sociales se fueron posteando con texto e imagenes las actividades pro-
movidas desde la Defensoria (convocatorias abiertas, Campanas, Ciclo de Formacion, entre otras) o aquellas

impulsadas por otros organismos en las que parte del equipo participd de forma activa, como por ejemplo:

1. Primavera en los Galpones y Presupuesto Participativo Joven.

2. Presentacién de ESI se habla en Reconquista y Rafaela.

3. Jornadas de Salud adolescente en el Hospital de Emergencias Clemente Alvarez.
4. La presentacion del REUNA en La Plata.

5. Congreso de los Chicos. Hablemos de la Felicidad.

6. Concierto “En Clave Compartida” en conjunto con la Alianza Francesa en apoyo a las orquestas
juveniles de los barrios Tablada y Triangulo.

Piezas de comunicacion 2013

¢ Diseno del logo del Observatorio, continuando la linea estética del logo de la Defensoria y coloca-

cién de una placa con la imagen en la Sede Rosario, donde funciona el Observatorio.

Observatorio de los derechos
de la nifiez y la adolescencia
PROVIMNCIA DE SAMTA FE

e Reedicion del folleto y la carpeta institucional de la Defensoria, incluyéndolo.

e Disefno de la invitacién a la presentacién publica del 7 de mayo y el programa entregado en mano
ese mismo dia, el cual se imprimié en Juanito Laguna, una imprenta cooperativa que trabaja con chicas y
chicos en situacién de calle de la ciudad de Santa Fe.

e Rediseno del sitio web de la Defensoria, para incluir al Observatorio y el acceso al Devinfo con los

indicadores construidos en base a la informacion de la provincia. Presentacion prevista para marzo 2014.
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¢ \lolantes, afiches, carpetas, flyers, 2 spots audiovisuales y 1 spot radial para la difusion de la Primer Cam-
pana para la Prevencion del Maltrato hacia Ninas, Nifos y Adolescentes “La violencia deja marcas. No te borres.
Sumate a escribir otra historia” (ver desarrollo en profundidad a continuacién, en Promocién de Derechos).

e |nvitaciones, afiches y programas del Concierto “En Clave Compartida” Una iniciativa en conjunto
con la Alianza Francesa de Rosario y la Sinfénica Provincial, en oportunidad de la visita de la reconocida
violinista francesa Virginie Robilliard, para recaudar fondos para la compra de instrumentos de las Orques-

tas Infanto Juveniles del Barrio Triangulo y La Tablada

e Folleto de las 10 buenas préacticas periodisticas, para informar y comunicar con perspectiva de dere-
chos. Orientado a periodistas y responsables de las Areas de Comunicacion de Gobernacién y Municipios.
e Calendario de derechos 2014: se confecciond un calendario desplegable, se jugd con la idea de que
el tiempo no es lineal, sino que zigzaguea, y puede leerse de distintas maneras. Se utilizaron distintas

frases de las chicas y chicos.
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Trabajo en Red y Relaciones Interinstitucionales.

Articulacion, intercambio y busqueda de soluciones conjuntas con actores del sistema.

El concepto de red remite a un conjunto, una variedad de actores pero que no son una simple suma-
toria, sino que comparten un deseo comun. Una red alude a la posibilidad de intercambiar ideas, recur-
s0s, cooperar y articular para gestar posibles soluciones conjuntas a problematicas en comun.

Frente a una realidad en la nifiez y la adolescencia, donde la violencia, la exclusion y la vulnerabilidad
dan cuenta de las dificultades para garantizar los derechos velados en las leyes, la potencialidad de la
gestion y el trabajo en red aparece como una estrategia del rol de defensa y garantia.

La Defensoria se constituye no sélo para ser observadora critica, sino como actor propositivo para el
real cumplimento de las legislaciones nacionales y provinciales.

Apostando a esta logica del trabajo en red, es que la Defensoria de Ninas, Nifios y Adolescentes de
la Provincia de Santa Fe participa a nivel internacional, Regional y Local, de diversos espacios de coope-
racion y articulacién interinstitucional. A su vez actta en clave de desarrollo y fortalecimiento de las redes
interinstitucionales a partir de la reflexion e identificacion de estrategias con perspectivas multiples.
La actuacion en red atraviesa el accionar de las diversas Areas de la Defensoria, ya que lleva adelante
espacios de articulacion, participacion y coordinacion para las acciones de escucha y atencion integral
de casos, para el disefio y desarrollo de las iniciativas de promocién y para la supervision y el monitoreo.

Las redes se constituyen asi en la dinamica de la Defensoria en su rol de Monitor del Sistema, un
Monitor que promueve espacios para la escucha, la articulacién y la actuacién coordinada del Sistema.

Este accionar se despliega con actores estatales de los tres poderes de la Provincia, con organismos de
las diferentes jurisdicciones: Nacion Provincia y Municipios de la Provincia y con diversas areas de gobierno
involucradas en la temaética de la infancia. Asimismo con actores de la sociedad civil como las Organiza-
ciones Sociales, las Universidades, los Medios de Comunicacién, Empresas y Organizaciones territoriales.

Actta en forma transversal, vinculando y promoviendo encadenamientos virtuosos para resolver si-
tuaciones complejas. Moviliza de esta manera posibilidades de encuentros plurales y colaborativos en

clave de los derechos de los nifios.
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Acciones a nivel Internacional

Federacion Iberoamericana del Ombudsman (FIO) - Red de Ninez y Adolescencia.

La FIO es la agrupacién que, desde 1995, retine a Defensores del Pueblo, Procuradores, Proveedo-
res, Raonadores (Razonador), Comisionados y Presidentes de Comisiones Publicas de Derechos Huma-
nos de los paises iberoamericanos de los @mbitos nacional, estatal, regional, autonémico o provincial.

Dicha Federacion tiene como objetivo principal la creacion de un foro de discusion que funcione como un
espacio de intercambio entre los diferentes ombudsman que la conforman. Los fines de dichos encuentros
apuntan a promover la interaccion, el intercambio de experiencias e ideas, la produccion de nuevos linea-
mientos de trabajo, asi como también el fortalecimiento y la difusién de las instituciones del Ombudsman.

La Defensoria de Ninas, Nifos y Adolescentes de la Provincia de Santa Fe. Red forma parte activa con
el objetivo de promover la perspectiva de derechos de nifiez y adolescencia en el quehacer de las Defen-
sorias como una politica colectiva prioritaria con el fin de contribuir a proteger y promover los derechos de
ninos, ninas y adolescentes en temas de interés comun de la Red de Nifiez y Adolescencia.

Durante noviembre de 2013, la Defensoria de Nifas, Nifios y Adolescentes formé parte de la XVIII
Asamblea General Federacion Iberoamericana del Ombudsman que tuvo lugar en Puerto Rico, donde la
Defensora Analia Colombo presenté institucionalmente la experiencia de constitucion Defensoria y el Ob-

servatorio de derechos de la Niflez y Adolescencia de Santa Fe, ademads participar junto a representantes

de la delegacién de Santa Fe en reuniones teméticas, y del plenario que dio cierre al encuentro.
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INSTITUTO LATINOAMERICANO DEL OMBUDSMAN - (ILO)

Direccién del Area de Derechos de Niros, Nifias y Adolescentes

¢ | a Defensoria también forma parte de dicho Instituto, cuyos objetivos principales son generar con-
ciencia en los pueblos de la region de los derechos que le consagran las constituciones y las leyes de sus
respectivos Estados, promoviendo el perfeccionamiento de sus respectivos sistemas juridicos politicos
en el marco de absoluto respeto por la heterogeneidad de las culturas y regimenes legales y garantizar el
respeto por los derechos humanos.

¢ £l 14 de Noviembre de 2013, la Defensoria de Nifas, Nifnos y Adolescentes de la Provincia de Santa
Fe realizé una presentacién en el Coloquio Internacional: “La Universidad y las instituciones defensoras
de los derechos humanos. Qué espera de ellas América Latina’ en el marco de la Asamblea General del
Instituto Latinoamericano del Ombudsman en la ciudad de México.

e En dicha Asamblea General del ILO celebrada

en la Ciudad de México, se designé asimismo como Directora del Area de Derechos de Nifios, Nifas
y Adolescentes del ILO, a la Defensora del Pueblo Adjunta y Defensora de Nifos, Nifas y Adolescentes

de la Provincia de Santa Fe, la Dra. Analia Colombo.

La Defensora Analia Colombo junto al Dr. Carlos Constenla, director del ILO y la Dra. Maria Bressa

Acciones a nivel Nacional

Asociacion de Defensores del Pueblo de la Republica Argentina - ADPRA - Red de Ninez

La Defensoria de Ninas, Nifos y Adolescentes de la Provincia de Santa Fe participé del 2° y del 3°
Plenario Anual de 2013 de la Asociacién de Defensores del Pueblo de la Republica Argentina (ADPRA).
Dichos eventos tuvieron lugar los dias 22 y 23 de Mayo en la ciudad de Santa Fe; y 28 y 29 de Noviembre
en la ciudad de Vicente Lépez, respectivamente.

ADPRA nuclea a todos los Ombudsman de mas de treinta Defensorias municipales, provinciales y

la de la Nacién Argentina, entre las que se encuentra la Defensoria de Ninas, Nifos y Adolescentes de
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la Provincia de Santa Fe. La misma tiene como objetivo primordial fortalecer la cooperacién reciproca
entre los Defensores del Pueblo a fin de incentivar el perfeccionamiento y el progreso continuo de estas
instituciones que abogan por el respeto de los derechos y garantias de los ciudadanos. Dicha asociacion
es una entidad sin fines de lucro.

En el marco de las lineas de trabajo de ADPRA se encuentran ya en funcionamiento cuatro redes
constituidas: discapacidad, medio ambiente, mujer, y prensa y relaciones institucionales.

En ese sentido, y atento el avance en la materia de protecciéon y promocién de los derechos de las
infancias y adolescencias en nuestro pais, la Defensora Analia Colombo fue electa como Coordinadora de
la Red Nacional de Infancia de dicha Asociacion.

A. 2° Plenario Anual 2013 22 y 23 de mayo de 2013, Ciudad de Santa Fe: Conmemoracién 160 aniver
sario de la Constitucion de 1853. La Defensora hizo la presentacion a todos los defensores del Observa-
torio de Derechos de la Nifez y la Adolescencia de Santa Fe. 22 y 23/5.

B. Presentacion de la Defensoria en la Jornada “El REUNA en el marco de la implementacién del

SPPD: Avances y desafios’ La Plata, Buenos Aires. 30/09.

Acciones a nivel Provincial

Mas de 60 reuniones institucionales de la Defensora con Autoridades de los Poderes Ejecutivo, Le-
gislativo y Judicial, Representantes de organismos internacionales y Organizaciones de la Sociedad Civil.

Participacién en mas de 30 actividades de Promocion, Discusién o Fortalecimiento de los Derechos
de las nifas, los nifios y los adolescentes.

Actividades:

1. Presentacién de la Defensoria en la “Jornada Provincial para la Prevencién y Erradicacion del Traba-
jo Infantil” en adhesion al Dia Mundial contra el Trabajo Infantil organizada por el Ministerio de Trabajo y
Seguridad Social de la Provincia.

2. Presentacién de la Defensoria en las Primeras Jornadas Universitarias sobre el Rol del Abogado
del Nifo. Organizado por la UNL.

3. Presentacion de la Defensoria en la Jornada: “Nifez y Adolescencia. Debate abierto sobre el esta-
do de implementacion de la Ley 12.967 en el sur de la provincia de Santa Fe” En la Facultad de Derecho
en Rosario.

4. Disertacién en el “Seminario Intensivo sobre la Implementacién de las Reglas de Brasilia” Organi-
zado por el Centro de Capacitacion Judicial, Poder Judicial de la Provincia de Santa Fe. Tema: Proteccion
Integral de la Nifez y Adolescencia. Estado de implementacion de la 12.967.

5. Dictado Modulo 2: "Aspectos legales en el trabajo y la atencién de adolescentes” en el Curso “Es-
pacios Amigables para Adolescentes” organizado por el Ministerio de Salud de la Provincia. en el Hospital
de Emergencias Clemente Alvarez de Rosario.

6. Participacion en el Debate Cédigo Procesal Penal de Jovenes: Presentacion de la propuesta desa-
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rrollada por el Ministro de Justicia de la Provincia: Juan Lewis y la propuesta desarrollada por el Diputado
Provincial Eduardo Toniolli.
7. Presentacion Informe Anual 2012 de la Defensoria en la Comision de Labor Parlamentaria de Cadma-

ra de Diputados de la Provincia de Santa Fe. 27/11.

Otras acciones a nivel internacional, nacional y provincial

1. Presentacion de la Defensoria en el Encuentro de la Unidad Temética de Juventud de la Red de
Mercociudades, Rosario 4,5 y 6 de Septiembre.

2. Participacion Conversatorio organizado por la Subsecretaria de Nifiez, Adolescencia y Familia en la libre-
ria HomoSapiens con la moderacion de representantes de la Red Latinoamericana de Acogimiento Familiar.

3. Participacion en la XVIII Asamblea General Federaciéon Iberoamericana del Ombudsman. Sesién
de Redes Tematicas- FIO. Seminario Internacional: “El Nuevo Rol de los Ombudsman” Puerto Rico. Se
participd de la reuniones de las redes tematicas (Red de Nifez y Adolescencia y Red de Defensoria de
Mujeres) y del plenario. 4 al 7/11.

4. Presentacion de la Defensoria. Coloquio Internacional: “La Universidad y las instituciones defen-
soras de los derechos humanos. Qué espera de ellas América Latina. Asamblea General del Instituto

Latinoamericano del Ombudsman (ILO). 13y 14/11.

Fortalecimiento Institucional y Transparencia

Consolidando la institucionalidad y un modo de accionar distintivo

El segundo ano de la Defensoria, permitié consolidar y fortalecer un proyecto de desarrollo institucio-
nal solido. Para ello se trabajé en tres lineas articuladas de fortalecimiento:

* Presencia Institucional en el territorio provincial con marca de Derechos. Desde una politica de
red: dindmica, activa y cercana.

¢ Innovacion permanente para el perfeccionamiento de la eficacia, calidad y confiabilidad de los
servicios de la Defensoria.

¢ Fortalecimiento del Equipo de la Defensoria para la actuaciéon profesional situada, inteligente y

colaborativa.

La presencia Institucional con marca de Derechos se lleva adelante desde una politica de red. Esto

permite una actuacion dindmica, activa y cercana.

Como resultado de estas acciones en este segundo ano de vida se han incrementado notablemente

las presentaciones a la Defensoria desde espacios muy diversos territorialmente.
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Fuente: Registro Unificado de Casos - 2012

Se han atendido casos de més de 48 Municipios y Comunas, provinciales, correspondientes a la tota-
lidad de los nodos, con una concentracion importante en los ntcleos de Rosario y Santa Fe, en correlato
con su peso poblacional.

Las principales acciones desarrolladas en orden a fortalecer la presencia territorial de la Defensoria
fueron las siguientes:

¢ [nauguracion de la Sede de la Defensoria en la ciudad de Rosario. Coincidiendo con el 1° Ani-

versario la institucion, el 8 de marzo, en la calle Italia 321.
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La Sede de la Defensoria materializa en su infraestructura y equipamiento la marca de derechos vy la

impronta dindmica, activa y de red de la Defensoria:
e Espacios para la escucha célida y profesional de quienes se acercan a plantear situaciones de vul-

neracion o solicitud de asesoramiento.
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Salas de reuniones especialmente disenadas y equipadas para la construccién de redes y el trabajo conjunto

Espacios multiples que invitan a la reflexion, la participacion, la produccién en torno a los derechos

de los nifos.
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¢ Estructuracion de la red de trabajo colaborativo territorial en la totalidad de los nodos de la

Provincia; con las Oficinas de los CAV de los Nodos de Venado Tuerto, Reconquista y Rafaela a fin de

multiplicar la presencia de la Defensoria.

Estés donde estés, la Defe te escucha.

Presentacién de la Defensoria de Nifas, Nifios y Adolescentes
de la Provincia de Santa Fe con la presencia de la Defensora Dra. Analia Colombo.

Jueves 14 de marzo de 2013 - 12 hs. (@’

Escuela 582. Pellegrini 1485.Venado Tuerto. LY 4
Contacto: (0341) 153-193090 Defensoria de niﬁas'
_—, nifios y adolescentes.

www.defensorianna.gov.ar - info@defensorianna.gov.ar PROVINCIA DE SANTA FE

Durante los meses de marzo y abril se desarrollaron jornadas de trabajo conjunto con los equipos de
cada uno de los nodos, a fin de presentarles la modalidad de trabajo de la Defensoria, los protocolos de
Atencién Integral y Registro Unificado de Casos.

Asimismo se realizaron jornadas publicas de presentacién de la Defensoria con la participacién de los
organismos del Sistema de Nifez, organizaciones de la sociedad civil y medios de comunicacion en cada
uno de los Nodos provinciales con la participacién de la Defensora Provincial de Ninas, Nifos y Adolescentes.

¢ 14/3: Presentacion Defensoria Provincial de Nifas, Nifos y Adolescentes de Santa Fe en Venado Tuerto.

©20/3: Presentacion Defensoria Provincial de Nifas, Nifios y Adolescentes de Santa Fe en Reconquista.

®24/4: Presentacion Defensoria Provincial de Ninas, Nifios y Adolescentes de Santa Fe en Rafaela.
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Fortalecimiento del equipo de trabajo de la Defensoria.

Esta linea de trabajo es permanente en la Defensoria, en el convencimiento que sélo equipos solidos
pueden dar respuestas valiosas a los desafios de llevar adelante la Mision del Organismo.

Las acciones 2013 estuvieron orientadas a garantizar condiciones laborales satisfactorias para los
Profesionales que forman para de la Institucion y fortalecer sus expertis en tematicas vinculadas a los
derechos de los nifios y a consolidar un equipo de trabajo inteligente, dindmico y comprometido con el
efectivo acceso de las infancias y adolescencias a sus derechos.

¢ Incorporacion a la planta transitoria de personal del equipo inicial de la Defensoria. Resolucién
N° 270 del 7 de agosto de 2013.

A partir de la definicion del Presupuesto 2013 de la estructura basica y los perfiles profesionales
necesarios, se incluyo la planta de cargos de la Defensoria, se convocé a la presentacion de postulantes
y durante los meses de junio y julio se realizd el proceso de anélisis de antecedentes y entrevistas que
dio lugar a la seleccion de nueve (9) profesionales y un (1) administrativo, para cubrir funciones dentro de
la Instituciéon. Las Comisiones Evaluadoras estuvieron conformadas por el Dr. Carlos Gustavo Lorenzo, la
Dra. Maria Bressa, el CPN Roberto Polenta, el Dr. Carlos Manera y la Dra. Maria Emilia Biglieri.

Como resultante se designé, a partir del 1° de Agosto de 2013, a la C.PN. BAICICH, MARIA GABRIE-
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LA; a la Psicopedagoga CORBASCIO, DANIELA SOLEDAD; a la Lic. FERNANDEZ DE LUCO, VIRGINIA;
al Disefiador Grafico GOICOECHEA, ESTEBAN ROBERTO; a la Lic. FRISON, YAMILA; a la Lic. GIACOSA,
PAOLA VIRGINIA; al Dr. ROVERE, AGUSTIN ADOLFO, a la Dra. SABAO, MARIA LAURA y a la Srta. CA-
NEPA, CELESTE - en la Defensoria del Pueblo - Programa 17 - Defensoria Provincial de Ninas, Nifos y
Adolescentes - Zona Sur. Y a la Dra. GALLETTI, JUDITH BEATRIZ - en la Zona Norte.

e Capacitacion permanente: La Defensoria lleva adelante una politica de fortalecimiento de las exper
tis del personal a través de diversas modalidades:
a. Ciclo de Formacion: En temas criticos o de frontera vinculadas a los temas en los que esté traba-

jando. La Defensoria durante 2013 se llevaron adelante Ciclo de Formacién centrado en la Violencia hacia

ninas, ninos y adolescentes.
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lornadas de trabajo para una comunicacion
plural y democratica por la nifiez y la adolescencia
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El ciclo de formacion se estructurd como un espacio de reflexion, debate e identificacion conjunto de estra-
tegias con actores del Sistema de infancias en aspectos mdltiples de la problemética y miradas interdisciplinarias:

» Primera Jornada. 29 agosto. Responsabilidad social en los medios de comunicacién. A cargo de
Alicia Cytrynblum — directora de la ONG Periodismo Social y Sonia Tessa, periodista de Rosario 12.

» Segunda Jornada. 25 de septiembre. Los sistemas de proteccién integral de la nifez y la adoles-
cencia. Précticas institucionales desde el enfoque de derechos. A cargo de Luis Pedernera, Coordinador
de la Comisién de seguimiento a la aplicacion de la Convencion sobre los Derechos del Nifo de las

Naciones Unidas en Uruguay y Gimol Pinto, Especialista en Proteccion de la Nifiez y la Adolescencia.
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» Tercera Jornada. 29 de octubre. | a integridad de nifas, nifios y adolescentes y los entornos fami-
liares. Andlisis y miradas interdisciplinarias. A cargo de Bettina Calvi, Psicéloga e investigadora de la Uni-
versidad Nacional de Rosario y especialista en tematicas de maltrato y abuso sexual en la infancia; Viviana
Della Siega, comunicadora social / INSGENAR, Instituto Género, Derecho y Desarrollo y Alberto Simioni,
Médico Pediatra, referente del Area Adolescencia del Ministerio de Salud de la provincia de Santa Fe.

» Cuarta Jornada: para hablar de y con chicas y chicos, Para una comunicacién plural y democratica.

Con ; Marfa José Ravalli de UNICEF Argentina y Hugo Muleiro, miembro del Equipo de Capacitacién y

Promocién de la Defensoria del Publico.

b. Promocion de la participacion de sus miembros en acciones llevadas adelante por otras institucio-
nes vinculadas a las tematicas de trabajo y/o los campos de interés de los profesionales que lo integran
en Seminarios, Cursos y Congresos locales e internacionales.

Como resultante de este trabajo méas del 80% de la planta ha realizado durante 2013 acciones de
Formacion en diversas tematicas: Violencia sobre nifas, nifos y adolescentes, Investigacion en politicas

de infancia, Mediacién institucional, Salud Publica, etc.
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e Clinicas de Derechos: con la participacién de todos los integrantes de la Defensoria.

Las Clinicas de derechos de los nifos son un espacio de terceridad, reflexion y aprendizaje para la
construccién de la comunidad de practicas de la Defensoria. Se estructuran a partir de la presentacion de
un caso que por sus caracteristicas amerita la necesidad o la oportunidad de la reflexion conjunta. El equipo
en conjunto analiza el mismo v reflexiona sobre sus diversos aspectos y propone estrategias de abordaje
compartidas para el accionar institucional.

Diversas clinicas contaron con el aporte de un experto en la tematica, externo a la Institucion, que apor

t6 su perspectiva y enriquecio el trabajo.

Las clinicas se realizaron con una periodicidad mensual sobre los siguientes temas:
i. “La Documentacion en nifas, ninos y adolescentes de 10 a 18 afnos de edad”
10 de abril de 2013.
ii. “Las medidas excepcionales: su proceso de aplicacion, el factor tiempo”
15 de mayo y 23 de junio de 2013.
iii. “Tratamiento de las noticias sobre casos de violencia relacionados con nifas, ninos y adolescentes”
29 de agosto de 2013. Con el aporte de Alicia Cytrynblum de la ONG Periodismo Social.
iv. “Practicas institucionales desde un enfoque de derechos”
25 de setiembre de 2013.Con Luis Pedernera. Coordinador de la Comisién de seguimiento a la Aplica-
cién de la Convencion sobre los Derechos del Nifo de las Naciones Unidas en Uruguay.

v. “La integridad de ninas, nifos y adolescentes y los entornos familiares”

29 de octubre de 2013. Con Bettina Calvi, Docente e Investigadora de la Universidad Nacional de Rosario.

Innovacion permanente en la presentacion de servicio
Esta linea se lleva delante de forma colaborativa, con la participacién activa en el disefio de los equi-
pos técnicos de la Defensoria, siguiendo una politica de reflexion inteligente sobre las propias practicas

y busqueda de la calidad:

Innovacion en los Procesos de trabajo:

Disefo y puesta en marcha del protocolo de Alerta temprana para casos de sensibilidad social.
Revisién del Protocolo de Atencién Integral y Disefo de la Version 2.0.

Revision y mejoras de la tipificacion y registro de Casos.

Redaccioén del Glosario de Derechos para la tipificacion de casos.

Elaboracion del Instructivo de Registro de casos.

Redaccién del Glosario de términos para el uso en documentacion de la Defensoria.
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En cuanto al Diseio de su Estructura

1. Se revisaron las misiones y funciones de cada una de las unidades de trabajo desarrolladas inicial-

mente. Se disend la Estructura Funcional.

DEFENSORIA

1.0 Gabinete —

1.1 Promocion 1.3 Administracion
y Monitoreo

DEFENSORIA
MISION

Organismo estatal de garantia de los derechos de las nifias, niflos y adolescentes de la
Provincia de Santa Fe; en el &mbito de la Defensoria del Pueblo.

Vela por la proteccién y promocion integral de los derechos consagrados en la Ley Pro-
vincial N° 12.967; en linea con el nuevo paradigma que impulsa la legislacién nacional e
internacional en la materia.

FUNCIONES

Direccion General del organismo.

GABINETE

MISION

Nucleo de referentes y expertos en promocién y proteccién de los derechos de los ni-
fos, nifas y adolescentes, constituidos en mesa de consulta de la Defensoria.

FUNCIONES

Efectuar andlisis y generar proyectos de actuacion sobre problematicas especificas.

Sugerir temas para la profundizacién y desarrollo del drea de promocion.

Proponer reformas legislativas y del sistema.

Evaluar y proponer temas para llevarlos ante litigio nacional y organismos internacionales.

Evacuar consultas a solicitud de las areas de promocién y/o escucha.

Formular dictdmenes u opiniones a solicitud de la Defensora.
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PROMOCION Y MONITOREO

MISION

Produccion de conocimiento y promocién en el tratamiento de los derechos de la infan-
ciay el seguimiento e incidencia de politicas.

Instalacion social e incidencia en politicas de infancias en torno a ejes estratégicos.
Monitoreo del sistema de Infancias.

FUNCIONES

Promocion de derechos

Produccion y divulgacion de Informacion util.

Formacion, Produccion y divulgacién de informacién

Disefo y ejecucién de Campanas — Investigacion.

Construccién de Redes de Politicas de Infancias

Diagnéstico: sintesis de la provincia — base de datos.

Cooperacién Internacional.

RSE

Construccién de redes

Monitoreo

Del Sistema

Del estado de Derechos

Comunicacién.

Comunicacion Institucional

Pagina web.

Comunicacion interna

Fortalecimiento organizacional.

Formacion - Capacidades colectivas e individuales.

ATENCION INTEGRAL

MISION

Area de contacto, con sedes para la atencion y asesoramiento personal, telefonico y por
internet.

FUNCIONES

Atencion y asesoramiento personal, telefénico y por internet (8 a 18 hs.)

Recepcion/ registro/ derivacién/ seguimiento y respuesta de casos hasta resolucion.

Produccion de informacién estadistica y seguimiento de indicadores.

Andlisis de casos y propuestas de abordajes.
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Produccion de material de difusién sobre los derechos del nifo, situaciones criticas y

actuaciones recomendables.

ADMINISTRACION
MISION

Area Soporte de la Actividad de la Defensoria. Desarrollo de Servicios administrativos,

informéticos y de mayordomias.

FUNCIONES

Administracién General.

Administracion Econémico - Presupuestaria
Administraciéon de Personal

Administracién de recursos informaticos:

Red.

Equipos individuales o estaciones de trabajo.
Servidor externo: funcionamiento pagina y correo.
Sistemas.

Intendencia/ Mayordomia.

Administracion de Servicios: teléfono, internet, seguridad, etc.
Funcionamiento en general.

Traslados.

2. Se encuentra en proceso de elaboracién la Estructura Orgénica Funcional para su aprobacién en

2014. En cuanto a las tecnologias de la Informacién y comunicaciones.

3. Se doté a la Defensoria de un nuevo Servidor de Red.

4. Se desarroll¢ la red interna para el trabajo colaborativo basada en el criterio de accesos diferencia-

dos por usuarios e informacién en un solo lugar.

utilidad para la generacion de informacion propia de la actuacion de la Defensoria, a la vez que para el

5. Se parametrizaron los pasos y la informacion resultante de los procesos de atencién integral.

Se revisé y actualizd, a la luz de la experiencia 2013 la tipificacion de casos a fin de garantizar su

monitoreo que lleva adelante el Observatorio.

6. Se actualizo el Registro Unico de Casos de la Defensoria a su version 1.0 a fin de adoptar las tras-

formaciones sugeridas por la revision de procesos y de tipificacion de casos.
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Transparencia presupuestaria

Por ello, el presente informe tiene como objeto la transparencia en el destino y gestion de los re-
cursos ya que es una impronta de la Defensoria Provincial de Nifas, Nifios y Adolescentes de Santa Fe.
Segun la Ley Provincial de Presupuesto nro 13.338 para el afno 2013, como aquellos provenientes de
ampliaciones netas de presupuesto solicitadas al Tesoro Provincial, avaladas por decretos provinciales.

A modo de resumen, se expone la evolucion presupuestaria (montos solicitados, comprometidos y

remanentes) referidos al ano  2013.

Presupuesto 2013:
I

Inc 1 Sueldos $4.156.702,75 $4.069.640,35 $87.062,40
Inc 2 Bienes de Consumo $228.000,00 $190.140,69 $37.859,31
Inc 3 Servicios No Pers. $1.288.000,00 $1.248.433,60 $39.566,40
Inc 4 Bienes de Capital $233.000,00 $225.621,98 $7.378,02

Inc 5 Becas y Pasantias $50.000,00 $0,00 $50.000,00
Inc 7 Otras Fuentes $269.000,00 $106.396,90 $62.603,10

de Financiamiento

A. Fondos disponibles
En el siguiente Cuadro se expone la evolucién de los fondos disponibles de esta Defensoria aproba-

dos presupuestariamente segun las leyes respectivas, asi como también el detalle de las ampliaciones

netas de presupuesto solicitadas.

Asignado segun presupuesto 2013 $1.938.000, 00

(Ley 13.338)

Adscripciones $1.020.802,75

Decreto 1885/2013 $1.197.900,00

Total solicitado: $4.156.702,75
- 0000000001

Asignado segun presupuesto 2013 $250.000,00

(Ley 13.338)

Ampl.neta presup (Decreto 2715/13) $50.000,00

Total solicitado: $300.000,00
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Asignado segin presupuesto 2013 $700.000,00
(Ley 13.338)

No utilizado 2012 (Decreto 289/13) $15.000,00
Ampl.neta presup (Decreto 2715/13) $250.000,00
Decreto 1011/2013 Convenio UNICEF $251.000,00
Total solicitado: $1.216.000,00

Asignado segun presupuesto 2013 $150.000,00
(Ley 13.338)

No utilizado 2012 (Decreto 289/13) $83.000,00

Total solicitado: $233.000,00

Asignado segtn presupuesto 2013 $50.000,00
(Ley 13.338)
Total solicitado: $50.000,00

Fondos UNICEF $269.000,00
(Decreto 2257/2013)
Total solicitado: $269.000,00

La ley 13.338 aprobo $ 3.088.000,00 para todos los gastos de esta Defensoria — sueldos, bienes de
consumo, servicios no personales, bienes de capital y pasantias- por el afo 2013. Dicho presupuesto
debié ser incrementado, a partir de solicitudes de ampliacion neta de presupuesto, en primera instancia
(segun decreto 1885/2013) para otorgar crédito presupuestario destinado al pago de haberes del personal
de planta desde el 01/08/2013 y otra solicitud de fondos destinada a afrontar los restantes gastos de
funcionamiento de la Institucién, por un total de $ 300.000,00

En el afo 2013, esta Defensoria firmo un Convenio de Cooperacién con el Fondo de las Naciones Uni-
das (UNICEF) para el proyecto denominado “Observatorio de los derechos de la nifiez y la adolescencia
de la Provincia de Santa Fe" A raiz de este Convenio, segun el decreto 2257/2013 se recibirdan de UNICEF
fondos por un total de $269.000,00 que se destinan al cumplimiento del acuerdo, y que se incorporan
al presupuesto dentro del inciso 7 “Otras fuentes de financiamiento” En el marco de este convenio, la

provincia de Santa Fe aporta $ 251.000 que fueron aprobados por el decreto 1011/2013.

B. Destino de los fondos
El siguiente cuadro expone la utilizacién de los fondos por rubros, de acuerdo el clasificador presupuestario,
de los fondos disponibles para el afio 2013. En cada uno de los conceptos se adiciond, a efectos de mejor exposi-

cion, la relacion porcentual existente entre el gastos incurrido y el total del presupuesto disponible en cada afo.

w
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Sub Totales Totales

Programa 17 Aporte Aporte
(] a NICEF

Convenio

UNICEF

$4.069.640,35

La utilizacion corresponde a los

sueldos de Defensora, Asesores
de Gabinete y personal de planta
permanente y temporaria.

2.1 Materiales y suministros
consumibles, incluidos los
destinados a conservacion
de Bienes de capital.

$20.084,73 $630,00 $0,00 $20.714,73

2.2 Textiles y Vestuario. $344,59 $344,59
Fibrasy Tejidos.

2.3 Productos de papel, carton

e impresos para oficina, libros,
revistas y periédicos $47.766,78 $35.027,73 $3.095,10 $85.889,61

2.5 Productos quimicos, $15.575,22 $0,00 $0,00 $15.575,22
combustibles y lubricantes.

2.7 Productos metalicos $765,00 $0,00 $0,00 $765,00
(cerraduras, candados, etc).

2.9 Otros: insumos de compu-

tacion, accesorios menores,
elementos de limpieza. $66.564,70 $3.381,94 $0,00 $69.946,64

3.1 Servicios bésicos: agua, $31.412,80 $2.153,20 $1.585,50 $35.151,50
correo, fotocopias, etc

3.2 Alquileres y Derechos. $179.823,35 $11.550,00 $2.180,00 $193.553,35
3.3 Mantenimiento, reparacion $64.101,54 $0,00 $0,00 $64.101,54
y limpieza.

3.4 Servicios técnicos $625.643,13 $53.678,60 $93.500,00 $772.821,73

y profesionales.

3.5 Servicios comercialesy

financieros. Servicio de transp.

Imprenta. Primas y seguros. $8.197,08 $374,50 $36,30 $8.607,88
Comisiones bancarias.

3.6 Publicidad y propaganda. $7.636,06 $0,00 $6.000,00 $13.636,06
Incluye contratos con agencias

de publicidad y Prod. Televisivas.

3.7 Pasajesyy Viaticos $156.260,82 $1.937,20 $0,00 $158.198,02

3.9 Otros Servicios $105.665,32 $0,00 $0,00 $105.665,32

Informe Anual 2013

Gasto /
Presupuesto

TOTAL EJECUTADO A0 2013
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1. Propuesta N° 1 Defensoria de Niias, Nifios y Adolescentes

PROPUESTA N° 1
ROSARIO, 23 de septiembre

Vienen los presentes a efectos de emitir opinion a partir de las actuaciones en el expte. N° DNNA
2-0284./13, a través del cual la Defensoria Provincial de Ninas, Nifios y Adolescentes de Santa Fe ha de-
cidido abordar la problematica de Nifas, Nifos y Adolescentes que viven y/o se desarrollan en espacios
de no — legalidad y que son aprovechados y explotados por sectores que comercializan y distribuyen
sustancias psicoactivas, sobre todo en los grandes centros urbanos;

Que en los ultimos tiempos se han multiplicado los casos en que nifas, nifos y adolescentes (en
adelante NNyA) son victimas de grupos delictivos, vinculados a la comercializacién, distribucion y venta
de diversos tipos de drogas.

Que diversos estudios senalan que se trata de un fenémeno creciente en todo el pais y en la region
(UNODC - Oficina de las Naciones Unidas contra la Droga y el Delito, Informe Mundial sobre las Drogas
2013 - World Drug Report 2013), de especial relevancia en los grandes centros urbanos, y al que no esta
ajena nuestra Provincia; (Municipalidad de Rosario, Unién Europea “ Situacion de las Infancias, Diagnosti-
co Participativo: Distrito Oeste, Ciudad de Rosario”, 2012).

Que en estas situaciones los/as NNyA son explotados/as para la venta y el trafico de drogas, en
inmuebles conocidos como “bunkers” que se utilizan para la comercializacién y/o distribucién de drogas,
donde los/as NNyA pasan horas o, incluso, dias en situaciones inhumanas. Que estos lugares son, en
muchas ocasiones, cerrados desde afuera y custodiados, determinando que los/as NNyA involucrados se
encuentren en una situacion de explotacién o privacion de la libertad, atento que no pueden salir por su
propia voluntad y son privados/as de vinculos con su entorno familiar y social.

Que, la materia propuesta y antes referida se encuentra dentro de la esfera de competencia de esta
Defensoria de Ninas, Nifios y Adolescentes de la Provincia de Santa Fe (arts. 38, 41, 45, sgts. y cc., Ley
12.967), por lo que la misma resulta pertinente;

Que estas situaciones suponen una vulneracién multiple de derechos, ya que NNyA:

® Estan expuestos/as a ambientes insalubres, a la adiccion y la muerte por el consumo de sustancias
y las précticas asociadas a las economias delictivas: Derecho a la vida, su disfrute y proteccion y Derecho
a la Salud (art. 9 y art. 13 Ley Provincial N° 12967).

e Se encuentran privados/as de su libertad ilegal y arbitrariamente, ya que no pueden disponer de
sus tiempos, movimientos y deseos y estan en riesgo en su desarrollo personal por las situaciones de
violencia vinculadas: Derecho a la integridad de las personas y Derecho a la libertad (art. 10 y art. 17 Ley
Provincial N° 12967).

e Estan desvinculados de sus familias, sin un marco de contencién familiar y socializacion comunitaria

adecuada, con sus familias impedidas de acercarse a ellos: Derecho a la convivencia familiar y comunita-
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ria (art. 12 Ley Provincial N° 12967).

¢ Estan explotados/as econdmicamente, cumpliendo funciones y tareas que no son sélo ajenas a su
edad sino que, por la naturaleza de las mismas, los ubican en una situacion de extrema vulnerabilidad que
les imposibilita el goce de derechos fundamentales, incrementada, en consecuencia, por la no concurren-
cia a espacios educativos, de formacién y recreacién; por una construccion identitaria cultural y ciudadana
definida en espacios de exclusion: Derecho a la educacion, Derecho a la proteccion contra la explotacion
econdémica y Derecho a la seguridad social (art. 14, art. 23 y art. 24 Ley Provincial N° 12967).

Que el sistema normativo internacional obliga a garantizar al nifo la proteccién y el cuidado que
sean necesarios para su bienestar, teniendo en cuenta los derechos y deberes de sus padres, tutores
u otras personas responsables de él ante la ley y, con ese fin, tomaran todas las medidas legislativas
y administrativas adecuadas (Convencién de los Derechos del Nifo 3.2). En este sentido el articulo 4
obliga a adoptar “todas las medidas administrativas, legislativas y de otra indole para dar efectividad a
los derechos reconocidos en la presente Convencion. En lo que respecta a los derechos econémicos,
sociales y culturales, los Estados Partes adoptaran esas medidas hasta el maximo de los recursos de que
dispongan y, cuando sea necesario, dentro del marco de la cooperacion internacional”. Con relacion a la
materia referida, la Convencién de los Derechos del Nifo establece en el articulo 33 que “Los Estados
Partes adoptaran todas las medidas apropiadas, incluidas medidas legislativas, administrativas, sociales y
educacionales, para proteger a los ninos contra el uso ilicito de los estupefacientes y sustancias sicotro-
picas enumeradas en los tratados internacionales pertinentes, y para impedir que se utilice a nifos en la
produccion y el tréfico ilicitos de esas sustancias'

El sistema normativo Argentino recepta los mismos principios de la Convencion. La ley Nacional
prevé gue el nuevo sistema legal debera garantizar que las/os NNyA no sean " sometidos a trato violento,
discriminatorio, vejatorio, humillante, intimidatorio; a no ser sometidos a ninguna forma de explotacion
econdmica, torturas, abusos o negligencias, explotacion sexual, secuestros o trafico para cualquier fin o
en cualquier forma o condicién cruel o degradante” (articulo 9 Ley 26061). Las NNyA tienen derecho a
su integridad fisica, sexual, psiquica y moral. Por su parte, el articulo 9 de la Ley Provincial 12967 expresa
que “los nifos/as y adolescentes tienen derecho a la vida, a su disfrute, proteccion y a la obtencion de
un nivel de vida adecuado para si'y su familia, y a una mejora continua de las condiciones de existencia,
esto implica que las politicas de infancia deberén garantizar su “integridad fisica, sexual, psiquica y moral.
Las ninas, ninos y adolescentes tienen derecho a no ser sometidos a ninguna forma de explotacion eco-
némica, trabajo infantil, torturas, abusos o negligencias, prostitucion, explotacion sexual, secuestros, con-
dicion cruel, inhumana o degradante o al tréfico de personas para cualquier fin" (articulo 10 Ley 12967).

Que el Protocolo de Naciones Unidas contra la Trata de 2004 senala que “La captacion, el transpor-
te, el traslado, la acogida o la recepcion de un nifio con fines de explotacion se considerara ‘trata
de personas’ incluso cuando no se recurra a ninguno de los medios enunciados (engano, fuerza,
aprovechamiento de situacion de extrema vulnerabilidad, etc...” (Art. 3 inc. c). Creemos necesario

equiparar los ninos/as en estas situaciones de explotacion y/o privacion de la libertad a las previs-
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tas en la Ley Nacional 26364 (modificada por la Ley 26842). E| articulo 2 en su apartado a) prevé que
se considerara explotacion en los términos de esta ley “cuando se redujere o mantuviere a una persona
en condicion de esclavitud o servidumbre bajo cualquier modalidad” En dicha ley el articulo 6 inciso n)
dispone que “En caso de tratarse de victima menor de edad, ademas de los derechos precedentemente
enunciados, se garantizara que los procedimientos reconozcan sus necesidades especiales que implican
la condicion de ser un sujeto en pleno desarrollo de la personalidad. Las medidas de proteccién no podran
restringir sus derechos y garantias, ni implicar privacién de su libertad. Se procuraré la reincorporacion
a su nucleo familiar o al lugar que mejor proveyere para su proteccion y desarrollo” A su vez, son objeto
de proteccion de Ley Provincial 13.339 las personas que sean victimas de situaciones de trata, definida
ésta como (articulo 2): “la captacion, el transporte, el traslado, la acogida o recepcion de personas, re-
curriendo a la amenaza o al uso de la fuerza u otras formas de coaccion, al rapto, al fraude, al engano, al
abuso de poder o de una situacion de vulnerabilidad o a la concesion o recepcion de pagos o beneficios
para obtener el consentimiento de una persona que tenga autoridad sobre otra, con fines de explotacion.”

Que la actuacion policial en los procedimientos vinculados a nifas, nifos y adolescentes victimas de
estas situaciones de explotacion, servidumbre y privacion de la libertad en los llamados “bunkers” no ha-
cen, en la mayoria de los casos, mas que revictimizarlos al tratarlos/as como delincuentes y someterlos/
as a situaciones vejatorias y discriminatorias que implican continuar con la violacién de sus derechos ya
conculcados. En este sentido, es importante recordar lo que la Corte Interamericana de Derechos Huma-
nos en el caso " Bulacio vs. Argentina” (Sentencia del 18 de septiembre de 2003) dice: “ 171. La privacion
de la vida y de los derechos consagrados en la Convencion Americana, se enmarca en el deber estatal de
garantizar el libre y pleno ejercicio de los derechos de todas las personas bajo la jurisdiccion de un Estado,
y requiere que éste adopte las medidas necesarias para castigar la privacion de la vida y otras violaciones
a los derechos humanos, asi como para prevenir que se vulnere alguno de estos derechos por parte de
sus propias fuerzas de seguridad o de terceros que actuen con su aquiescencia.”

Que, paralelamente, la mayoria de los/as jovenes o nifos/as que son tomados/as por estas redes,
consumen las mismas drogas que venden, lo que agrega otra forma de victimizacién y de flagelo para
involucrarlos/as en estas redes de explotacion. En los términos de la nueva Ley de Salud Mental, las
situaciones de adiccion o consumo con grave deterioro en la salud de un/a joven, deberdn ser abordadas
integralmente siendo incluidas en dicho abordaje a dichas familias. Esto justificaria generar estructuras
multiagenciales y dispositivos especiales de actuacion.

Que en el Observatorio de Derechos de la nifiez y adolescencia de la Provincia de Santa Fe, que
depende de esta Defensoria, se han desarrollado Talleres con los actores del Sistema de Infancia Pro-
vincial sobre informacion para la toma de decisiones en situaciones que involucren violencia hacia nifas,
nifnos y adolescentes y que en sus conclusiones los actores provinciales del Sistema expresan que: “La
articulacién institucional favoreceria la toma de decisiones, como por ejemplo la creacion de una mesa
interministerial para el abordaje integral de la problematica.

Desde estos espacios podrian generarse politicas concretas con una traduccion en acciones efec-
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tivas en el territorio, asi como la planificacion de estrategias de prevencion de adicciones y consumo
de sustancias psicoactivas que optimicen las intervenciones con ninas, ninos y adolescentes.’

Que nuestro Estado Provincial asumio la responsabilidad de atender de manera integral a estas
situaciones de explotacion de personas con la sancién de la Ley 13.339, donde su articulo 3 dice: “RES-
PONSABILIDAD DEL ESTADO: Dentro del territorio de la Provincia el consentimiento dado por la victima
de cualquier forma de explotacion definida en el articulo anterior, no constituira causal de exoneracion
de la responsabilidad del Estado Provincial respecto de la contencion, asistencia y proteccion de los
derechos de esta!”

Que las situaciones que afectan gravemente a los/as nifios/as y jovenes y a su entorno familiar son
sumamente complejas, ya que involucran multiples redes de actores y actividades delictivas, una amplia
diversidad de vulneraciones de derechos, diversas jurisdicciones estatales y multiples unidades organi-
zativas en cada jurisdiccién, en el contexto de la necesidad de una actuacién urgente vy, a la vez, precisa,
por parte del Estado. Que esto supone un alto nivel de dificultad para hacerse cargo por parte de las es-
tructuras funcionales del Estado pensadas para el trabajo departamentalizado por competencias y no para
la gestién de la complejidad. Que esto hace oportuno, necesario y urgente, generar un organismo
estatal que prevenga estas situaciones, actie en forma agil, articulada y precisa, ante la deteccion
de casos y que establezca las acciones necesarias para avanzar en la restitucion de los derechos
a las NNyA involucrados/as. En este punto, el Comité de Derechos Humanos en su Informe del 2010
sobre Argentina, manifestd su “preocupacion que debido al sistema federal de gobierno, muchos de los
derechos enunciados en el Pacto no se protegen de manera uniforme” (Comité de Derechos Humanos
98° periodo de sesiones Nueva York, 8 a 26 de marzo de 2010, Punto 8). Esto obliga al Estado Argentino
a producir formas de intervencion donde no aparezcan excusas por cuestiones de competencia, que
podrian ponerla en una situacion de incumplimiento. La reglamentacion del articulo 9 de la Ley Nacional
26061 invita a las Provincias y a la Ciudad Auténoma de Buenos Aires a que identifiquen, y en su caso
designen a la brevedad, a fin de garantizar los derechos de los sujetos de la Ley que se reglamenta, por
las vias y/o medios que determinen las respectivas legislaciones vigentes, a las autoridades locales de
aplicacion a las que refiere el tercer parrafo del articulo 9° de la ley (Decreto Reglamentario 415/2006 —

Ley 26061).

CONCLUSION:

Que, por lo expuesto y como asi se ha ido senalando en este Propuesta, la Defensoria Provincial
de Nifas, Nifios y Adolescentes de Santa Fe ha decidido abordar la problematica referida, entendiendo
que el aprovechamiento y la explotacién de los/as nifos/as y jovenes por parte de sectores que comer
cializan y distribuyen drogas, debe poner en marcha los mecanismos del Estado tendientes a la urgente
proteccién de sus Derechos Humanos y los de sus familias. Mds aun, dicho Estado debe centrarse en
una posicion especial de garante de sus derechos y como tal debe procurar se adopten todas aquellas

medidas necesarias para asegurar el pleno y efectivo goce de los mismos, atendiendo a la debilidad, al
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desconocimiento y la indefensién que presentan, naturalmente en tales circunstancias, los/as nifos,
ninas y adolescentes.

Que esta Institucién, que se constituye como el organismo estatal de garantia de los derechos de
NNyA de Santa Fe, cuenta con las herramientas necesarias para asegurar la presentacion de quejas o
actuar de oficio en aquellos temas que a su criterio resulten prioritarios (tal como la problematica que
abordamos) v, por ello que se ha decidido —oficiosamente- formular una propuesta al Poder Ejecutivo
Provincial para incidir en las politicas publicas en la materia. En pocas palabras, evitar la cultura de la
impunidad y de la tolerancia de la explotacion y violencia contra los/as niios/as.

Que, es por tal motivo, que se ha considerado prioritario dar tratamiento al tema en andlisis, y se
adoptd la decision de preparar el presente documento que culmina en una ‘Propuesta’, centrada en
sugerir la puesta en marcha de una Agencia Provincial contra la trata de nifias y nifios vincula-
da a las economias delictivas. Esta Agencia se radicara en la 6rbita del Ministerio que el Poder
Ejecutivo determine y tendra a su cargo el abordaje de las situaciones de trata de nifas, nifos y
adolescentes, garantizando la contencidn, seguridad y preservacion de sus derechos. Tendrd como
mision: la prevencion de situaciones de trata infantil, la accién inmediata para separar a los/as ninos/as
NNyA de éstas situaciones cuando se den en el &mbito provincial y la ejecucion de las acciones necesa-
rias para restablecer los derechos vulnerados en un &mbito de convivencia familiar, comunitaria y social
adecuados. Esta Agencia contard para ello con recursos especificos y deberé desarrollar los protocolos
de actuacion y los mecanismos de actuacion multiagencial e interjurisdiccional necesarias.

Que, asimismo, la propuesta hace especial referencia a las obligaciones de los Ministerios con com-
petencias en la materia y su personal con respecto a los Derechos Humanos de Nifnas, Nifios y Adoles-
centes que son sometidos/as a estas practicas a efectos que multipliquen sus esfuerzos para prevenir
estas situaciones y garantizar a los/as mismos/as y a su entorno familiar la proteccion especial que se les
debe dispensar en razoén de su edad, etapa de desarrollo y contexto particular, asegurandoles contencién
y un abordaje integrales que modifiquen dichas situaciones.

Que, a partir de las consideraciones precedentes, creemos necesario PROPONER lo siguiente:

Articulo 1: PROPONER al Poder Ejecutivo Provincial, la puesta en marcha de una Agencia Provincial
contra la trata de niias y nifos, radicada en la érbita del Ministerio que el Poder Ejecutivo determi-
ne para el abordaje de las situaciones de explotacion de nifios/as y adolescentes en contextos de
venta, distribucion, consumo de drogas y a sus familias, para garantizar derechos fundamentales.
Esta Agencia debera tener como principales competencias: 1) la prevencion de situaciones de trata hacia
ninas, ninos y jévenes; 2) la accion inmediata para separar a los/as nifos/as que se encuentren involucra-
dos/as en estas situaciones ante la denuncia de las Instituciones del Sistema y 3) las actuaciones nece-
sarias para restablecer los derechos vulnerados en un dmbito de convivencia familiar y social adecuados.

A tales fines el Poder Ejecutivo Provincial destinara los recursos y la Agencia desarrollaré los mecanis-
mos de actuacion multiagencial e interjurisdiccional y los protocolos de actuacion y necesarias; arbitran-

dose los medios a su disposicién a los fines de dar cumplimiento a las distintas PROPUESTAS formuladas
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en la presente y que obran agregadas a sus ‘Considerandos’, dando a las mismas por reproducidas para
no caer en reiteraciones innecesarias.

Articulo 2: SOLICITAR que los protocolos de actuacion que se mencionan ut supra sean incluidos en
los programas para la trata de persona previstos por la Ley Nacional 26364 (modificada por Ley
26842) y la Ley Provincial 13.339.

Articulo 3: PROPONER que todo organismo publico provincial, o agente o funcionario/a publico, una
vez tomado conocimiento de alguna situacion donde una nifa, nifo o adolescente se encuentre dentro
de las circunstancias descriptas en los considerandos precedentes debera dar comunicaciéon inmediata a
la Agencia de Investigacion sobre Trata de Nifas, Nifos y Adolescentes, quien pondré en marcha los
protocolos de actuacion inmediata y simultdneamente comunicara a las siguientes entidades del Estado
Provincial: Ministerio de Gobierno y Reforma del Estado; Ministerio de Justicia y Derechos Humanos; Mi-
nisterio de Desarrollo Social: Secretaria de Desarrollo Ciudadano; Ministerio de Seguridad y a la Defenso-
ria Provincial de Ninas, Nifos y Adolescentes. El procedimiento de comunicacion debera implementarse
de manera tal que garantice la integridad fisica del nifio/a y de su grupo familiar.

El/la o los/as funcionario/as que no cumpliere/n con las obligaciones descriptas, garantizando el res-
peto, la prevencién y la reparacion del dafo sufrido, ademés de incurrir en causales previstas por los
Coédigos Procesales y de fondo pertinentes de la Provincia de Santa Fe y otras legislaciones especificas
sobre la materia; incurrird/n en la figura de falta grave e incumplimiento de los deberes descriptos en la
Ley 8525 y serdn pasibles de las sanciones administrativas que correspondan.

Articulo 4: RECOMENDAR que la Agencia debera notificar la situacion en forma inmediata a los/as
Defensores/as Generales de las Camara de Apelaciones Penales de cada Circunscripcion Judicial que
por turno correspondan, remitiendo copia al Procurador General de la Corte Suprema de Justicia de Santa
Fe, a sus efectos.

Articulo 5: PROPONER la puesta en marcha de un numero de teléfono Unico que funcione en el
marco de esta Agencia y que reciba llamados las 24 hs. de los 365 dias del afo, donde se reciban las
denuncias de situaciones que se presuma involucren trata vinculada a economias delictivas hacia nifas,
ninos y adolescentes.

Articulo 6: SOLICITAR, asimismo, al Poder Ejecutivo Provincial informe, en el menor tiempo posible,
a la Defensoria de Nifnas, Nifos y Adolescentes de Santa Fe, las reformas realizadas y/o medidas especi-
ficas adoptadas a partir de las recomendaciones propuestas en la presente.

Articulo 7: REMITIR copia de la presente Resolucién a las/los Sras./Sres. MINISTRAS/OS participan-
tes del Gabinete Social Provincial; a sus efectos.

Articulo 8: APROBAR todas las actuaciones y gestiones realizadas por el personal de este Organismo.

Articulo 9: Registrese, comuniquese y archivese.-
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2. Recomendacion N° 123 Sobre Instituciones de Encierro de Ninas, Nifios y Adolescentes

RESOLUCION N° 123

VISTO:

El expte. N° DNNA 2-000030/12, iniciado de oficio por la Defensoria de Ninas, Nifos y Adolescentes,
anoticiando al Sr. Defensor de Pueblo de la Provincia de Santa Fe, por haberse decidido iniciar monitoreo
en las Instituciones de Encierro de la Provincia de Santa Fe que alojan jévenes en conflicto con la ley pe-
nal, debido a la necesidad de supervisar el funcionamiento del sistema desde una mirada independiente

y a través de un sistema o espacio de escucha de los jovenes.

CONSIDERANDO:

Que, la materia propuesta y antes referida se encuentra dentro de la esfera de competencia de esta
Defensoria de Ninas, Nifios y Adolescentes de la Provincia de Santa Fe (arts. 38, 41, 45, sgts. y cc., Ley
12.967), por lo que la misma resulta pertinente;

Que, con el objeto de abordar la tarea propuesta dentro de los Institutos de encierro de la Provincia
de Santa Fe que alojan jovenes que no han llegado a la mayoria de edad y que se encuentran en conflicto
con la ley penal y, a fin de promover los derechos reconocidos en el nuevo sistema normativo -Ley Nacio-
nal N° 26.061 y Provincial N° 12.967-, en especial, la difusion de estos derechos en los sectores sociales
més vulnerables de nuestra Provincia, se ha decidido diagramar un espacio de trabajo continuo con los
jovenes alojados alli, que se integre con diversos profesionales de esta institucién y que pueda garantizar
el contacto directo con los jovenes, sin ninguna intermediacion, para que los mismos puedan expresar
sus dudas o recibir la informacién que deseen en cuanto a sus derechos en el marco de la causa penal
y la medida tutelar;

Que, es dable destacar que, estos sistemas normativos a los que se alude maés arriba prevén ga-
rantias legales y procesales especificas para las personas menores de edad (arts. 19y 27 Ley 26061 y
17 y 25 Ley Pcial 12967), y su conocimiento por parte de los jovenes y sus familias puede llevar a que el
régimen penal de la minoridad tienda a profundizar el cumplimiento de aquellas garantias mencionadas;

Que, por otra parte, la especial situacion de vulnerabilidad por la que atraviesan los jovenes detenidos
en el marco de un proceso penal, los inconvenientes que se suscitan de modo periédico y que son de pu-
blico conocimiento y las limitaciones propias del encierro que afectan el desarrollo de derechos humanos
fundamentales, tales como el derecho a la educacion, a la salud, identidad, esparcimiento, asistencia de
sus grupos familiares, etc., ameritan un anélisis en profundidad de la situacion problematica;

Que por todo lo expresado, se cursoé notificacion a la Subsecretaria de Asuntos Penales dependiente
del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos de la Provincia de Santa Fe, solicitando informacién antes

del inicio del Monitoreo propuesto;
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POR ELLO:

EL DEFENSOR DEL PUEBLOY LA DEFENSORA PROVINCIAL DE NINAS, NINOSY ADOLESCENTES
RESUELVEN:

ARTICULO 1°: Dar inicio al monitoreo propuesto de acuerdo a lo estipulado por los arts. 22, 59, sgts.
y cc. de laley N° 10.396 vy arts. 38, 41, 45 sgts. y cc. de la ley N° 12.967 y su decreto reglamentario (Dec.
Reg 619/10).

ARTICULO 2°: Arbitrar los medios necesarios a los fines de poner en funcionamiento el espacio de
trabajo aludido en los considerandos de esta Resolucion, en los distintos Institutos de Encierro que alojan

jovenes detenidos en la Provincia de Santa Fe en el marco de un proceso penal, para asi cumplir con los

objetivos alli trazados.

ARTICULO 3°: Registrese, comuniquese y archivese.-
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