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(COMIENZA LA SESIÓN A LAS 10 HORAS Y 4 MINU-
TOS.)

Comparecencia del Defensor del Pueblo para
presentar el Informe Anual de la Institu-
ción correspondiente al año 2009.

SR. PRESIDENTE (Sr. Felones Morrás): Seño-
ras y señores Parlamentarios, muy buenos días a
todos. Egun on denoi. Vamos a comenzar esta
sesión de la Comisión de Régimen Foral con la
comparecencia del Defensor del Pueblo para pre-
sentar el informe anual de la institución correspon-
diente al año 2009. Además de darle la bienvenida
a esta Comisión, saludamos, asimismo, a Pilar
Álvarez, secretaria general, y a Juan Luis Beltrán,
asesor jurídico jefe de la institución del Defensor
del Pueblo. Para proceder a la presentación del
informe, tiene la palabra don Javier Enériz.

SR. DEFENSOR DEL PUEBLO DE NAVA-
RRA (Sr. Enériz Olaechea): Muchas gracias, señor
Presidente. Buenos días, señorías. Eskerrik asko,
Lehendakari jauna. Egun on, jaun andreok. La
razón de mi comparecencia ante la Comisión de
Régimen Foral es la presentación del informe
anual ordinario sobre la actividad desarrollada en
el año 2009 por la institución del Defensor del
Pueblo que tengo el honor de dirigir. Es este el
cuarto informe que expongo ante esta Comisión, lo
que, como podrán comprobar, me va a permitir en
algunos momentos hacer algunas comparaciones
con ejercicios anteriores de mi mandato.

El informe, cumpliendo lo que dispone el artí-
culo 37 de la Ley del Defensor del Pueblo de
Navarra, incluye los siguientes puntos: los datos
de la gestión realizada, la evaluación de las quejas
presentadas, el número y tipo de resoluciones dic-
tadas, el grado de aceptación de las resoluciones
por las Administraciones Públicas de Navarra, las
principales recomendaciones y sugerencias de la
institución, las actuaciones o investigaciones de
oficio practicadas, las propuestas de mejora de los

servicios públicos que nos han hecho llegar los
ciudadanos y ciudadanas y que hemos trasladado
a las Administraciones y la colaboración de las
Administraciones Públicas de Navarra con la ins-
titución. También contiene una mención a los
informes especiales realizados, una referencia a la
relación de la institución con los ciudadanos y con
la sociedad civil y, por último, los resultados obte-
nidos tras la evaluación de la institución por los
ciudadanos. También se acompaña el preceptivo
anexo con la liquidación del presupuesto de la ins-
titución en el año 20009.

Comienzo por las quejas presentadas. Han sido
novecientas una, número que supone un incremen-
to del 39 por ciento respecto a las presentadas en
el año 2008, año en que se registraron seiscientas
cuarenta y siete, y de un 101 por ciento, el doble,
respecto al año 2007, que se cerró con cuatrocien-
tas cuarenta y siete quejas. Este dato demuestra
que la institución es hoy más conocida por los ciu-
dadanos y que cada vez se utiliza más por ellos
frente a las conductas administrativas.

De cada diez quejas, cuatro se presentaron en
persona en la oficina del Defensor del Pueblo, tres
por correo ordinario y casi otras tres por correo
electrónico o a través de la página web de la insti-
tución. La forma más habitual de presentar las
quejas sigue siendo la presencial. Los ciudadanos
buscan el contacto personal y directo.

Aun así, si se comparan estos datos con los
obtenidos en el año 2008, se puede comprobar que
la presentación de quejas en persona ha pasado de
ser el 54 por ciento al 44 por ciento respecto al
año anterior, y que ha aumentado la presentación
de quejas por correo ordinario y la presentación
de quejas por medios electrónicos.

El tipo de queja es en un 23 por ciento colecti-
va, es decir, presentada por grupos de personas o
por personas jurídicas. Supone un aumento de casi
el doble de las quejas presentadas en esta modali-
dad respecto del año anterior.

S U M A R I O
Comienza la sesión a las 10 horas y 4 minutos.

Comparecencia del Defensor del Pueblo para
presentar el Informe Anual de la Institu-
ción correspondiente al año 2009.

Para exponer el asunto objeto de la comparecencia
interviene el Defensor del Pueblo de Navarra,
señor Enériz Olaechea (Pág. 2).

En el turno de intervenciones de los portavoces par-
lamentarios toman la palabra los señores Mar-
cotegui Ros (G.P. Unión del Pueblo Navarro),
Zabaleta Zabaleta (G.P. Nafarroa Bai), Caro
Sádaba (G.P. Socialistas del Parlamento de
Navarra), Alli Aranguren (A.P.F. Convergencia
de Demócratas de Navarra) y Erro Armendáriz
(A.P.F. Izquierda Unida de Navarra-Nafarroako
Ezker Batua), a quienes responde, conjuntamen-
te, el Defensor del Pueblo (Pág. 7).

Se levanta la sesión a las 11 horas y 33 minutos.
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La principal conclusión del contenido de las
quejas y de su análisis que se extrae en el informe
es que no existen fallos estructurales en las misio-
nes que corresponden a los poderes públicos nava-
rros integrantes de un Estado social y democrático
de derecho. Es más, puede concluirse que, salvo
defectos puntuales que ponen de manifiesto las
quejas, en Navarra funcionan bien, se puede decir
incluso que con una nota muy alta, los servicios
públicos inherentes a esta forma tan avanzada de
estado. Esto no excluye, obviamente, la mejora de
los servicios públicos cada vez que se detecten
defectos puntuales o ciertas negligencias o la
mejora de determinadas áreas, que siempre va a
haber que ir mejorando, obviamente.

Voy a entrar ya en las distintas materias objeto
de queja, exponiendo los datos globales por áreas.
El desglose y análisis de cada materia figura en el
capítulo segundo del informe.

Por primera vez en la evolución de la institu-
ción el mayor número de quejas se ha centrado en
cuestiones relacionadas con el ejercicio de los
derechos lingüísticos de los ciudadanos, reconoci-
dos en la Ley Foral del Vascuence. Ha sido el 15
por ciento del total de quejas. La razón de ello ya
la expuse ante esta Comisión con motivo del últi-
mo informe especial, y es la remisión por parte de
la fundación Observatorio de Derechos Lingüísti-
cos Behatokia de las reclamaciones que reciben de
ciudadanos en lo referido al uso del euskera en sus
relaciones con las Administraciones Públicas.
Dicho informe ya ha sido objeto de exposición en
el Parlamento y a él me remito.

El segundo y el tercer bloque de materias lo
ocupan los asuntos relaciones con función pública
y con bienestar social, respectivamente. El porcen-
taje ha sido de un 9,4 por ciento en función públi-
ca y de un 8,5, por ciento en bienestar social. El
incremento de quejas en esta materia parece indi-
cativo de que la crisis económica ha podido inci-
dir en dos áreas tan sensibles para los ciudadanos
como son el acceso a un empleo público y seguro y
la obtención de prestaciones sociales de carácter
público para situaciones de necesidad.

Las quejas registradas en materia de función
pública se refieren, en más de un 50 por ciento de
los casos, a aspectos relacionados con los procedi-
mientos de ingreso en la Administración o, en menor
medida, a procedimientos de provisión de puestos de
trabajo. El resto de quejas se refieren a aspectos
como la movilidad, el régimen retributivo y la carre-
ra administrativa, derechos y deberes de los funcio-
narios, régimen disciplinario y derechos pasivos y
Seguridad Social. Percibimos un mayor conocimien-
to de la institución por parte de los empleados públi-
cos y de los ciudadanos que aspiran a ingresar en la
Administración, y de ahí que sea este colectivo el
que acuda también asiduamente a ella.

En cuanto a las quejas sobre asuntos de bien-
estar social, puede destacarse que dentro de ellas

el primer lugar lo han ocupado los asuntos rela-
cionados con la atención y protección del menor,
seguidos por los relacionados con la concesión y
denegación de ayudas de asistencia social y sobre
discapacidad.

Las quejas relativas a la aplicación de la ley de
dependencia –siempre hacemos un seguimiento
especial para ver cómo se desarrolla la ley de
dependencia en Navarra– siguen siendo escasas. En
este punto señalo que la Comunidad de Navarra
ocupa los primeros lugares en cuanto al desarrollo y
aplicación de esta ley. Esto no significa que no haya
que agilizar y perfeccionar las prestaciones inheren-
tes a este sistema. En el año 2009 las quejas fueron,
como he dicho, escasas, tan solo fueron diez. 

Las quejas sobre educación ocupan el cuarto
lugar, con un 7,5 por ciento. Estas quejas se refie-
ren fundamentalmente a los criterios de admisión
en los centros sostenidos con fondos públicos, a la
insuficiencia de plazas públicas en el ciclo de Edu-
cación Infantil de 0 a 3 y a discrepancias en la
prestación de los servicios complementarios de
comedor y transporte escolar o en la atención a
alumnos con necesidades educativas especiales.

El quinto lugar, también con un 7,5 por ciento, lo
ocupan las quejas relativas a la obligación de infor-
mar y de resolver en el plazo legal los asuntos plan-
teados por los ciudadanos y a conductas del personal
que pueden suponer una descortesía o un trato inco-
rrecto hacia los usuarios de los servicios públicos.

Las quejas relativas a materia de vivienda ocu-
pan el sexto lugar, con un 7,2 por ciento. Estas
quejas se refieren a los criterios de baremación
para la adjudicación de viviendas protegidas en
régimen de propiedad o a ayudas económicas a la
adquisición, alquiler o rehabilitación de vivienda.

El número de quejas relativas a la sanidad ocupa
el séptimo lugar, con un 6,1 por ciento. Las quejas se
refieren básicamente a la falta de inclusión de deter-
minadas prestaciones sanitarias en el catálogo de
servicios públicos, que es estatal, a la atención
médica en general y a los derechos de los usuarios.

El resto de materias, relativas al listado largo
que ahí figura, no llegan al 5 por ciento del total
de las quejas presentadas. 

El orden de las quejas este año, por lo tanto, se
resume así: euskera, función pública, bienestar
social, educación, trato de la Administración,
vivienda y sanidad.

En el año 2008 fue otro el orden: trato de la
Administración, función pública, bienestar social,
sanidad, vivienda, euskera y hacienda. Y, a su vez, en
el año 2007 el orden fue también otro: función públi-
ca, bienestar social, vivienda, sanidad, tráfico,
medioambiente y urbanismo. Prácticamente, la única
que aparece siempre en segundo o tercer lugar es
bienestar social y algunas veces función pública.
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Por tanto, cada año cambia el orden, número y
proporción de las quejas, Del conjunto de los años
2007 a 2009 se colige este orden: función pública,
un 10 por ciento; bienestar social, un 9 por ciento;
euskera, un 9 por ciento a partir del año 2009;
trato de las Administraciones Públicas, un 8 por
ciento; vivienda, un 8 por ciento; sanidad, 7 por
ciento; y educación, 6 por ciento. Y las demás
materias quedan en el 5 por ciento o por debajo de
este porcentaje.

No pretendo marearles con tanto dato, sino
reflejar o permitir concluir que los ciudadanos no
se quejan siempre de una misma prestación o de
un servicio público que falle estructuralmente,
sino que cada año va cambiando. Y a la misma
conclusión nos lleva el dato de que en los tres últi-
mos ejercicios el porcentaje de quejas de la princi-
pal área, función pública, sea tan solo el 10 por
ciento, que es un dato limitado.

Por lo que atañe a las Administraciones Públi-
cas destinatarias de las quejas, por su tamaño y
volumen competencial, el mayor número se formu-
la, lógicamente, frente a la Administración de la
Comunidad Foral si computamos todos los depar-
tamentos, organismos públicos, sociedades públi-
cas, etcétera. El 53 por ciento del total de las que-
jas se dirigió a la Administración Foral. Las
entidades locales recibieron el 31 por ciento y, por
entidades, las que mayor número recibieron fueron
–casi coincide con la población– Pamplona, Tude-
la y Barañáin. El número de quejas ante el Ayunta-
miento de Pamplona se limita al 10 por ciento, lo
que no se compadece con la población de Pamplo-
na sobre Navarra, que es del 31 por ciento. Es
decir, el Ayuntamiento de Pamplona, que es la
segunda gran Administración, no es destinatario
de muchas quejas de los ciudadanos. 

En cuanto a los expedientes de quejas gestio-
nados por la institución, en el año 2009 fueron mil
sesenta y nueve, es decir, tramitamos mil sesenta y
nueve expedientes, porque a las novecientas una
quejas que han entrado le siguen las ciento sesen-
ta y ocho que colean del año anterior, siempre hay
ese décalage. En el año 2008 se gestionaron sete-
cientos setenta y nueve expedientes y en el año
2007 seiscientos cincuenta y seis expedientes, por
tanto, el incremento de la actividad resolutiva ha
sido de un 63 por ciento desde el año 2007.

El porcentaje de quejas admitidas a trámite fue
del 82 por ciento de las quejas gestionadas, es
decir, de cada diez quejas que se presentan, ocho se
admiten a trámite. De las otras dos restantes, una
es inadmitida por los motivos que prevé la ley
reguladora de la institución y la otra es competen-
cia del Defensor del Pueblo de las Cortes Genera-
les. Concretamente, solo un 7 por ciento de las
quejas son competencia del Defensor del Pueblo de
las Cortes Generales. El otro 3 por ciento que fal-
taría serían de las comunidades autónomas. Esto
nos hace concluir que los ciudadanos saben perfec-

tamente cuándo se tienen que dirigir a una institu-
ción y cuándo se tienen que dirigir a otra y tienen
identificado que para las Administraciones Locales
y para la Administración Foral la institución más
inmediata es el Defensor del Pueblo de Navarra y
para la estatal, lógicamente, el Defensor del Pue-
blo del Estado. En esto no hay una barrera compe-
tencial como la hay en otras cosas, esto pertenece
a un Defensor y esto pertenece a otro Defensor. Les
recuerdo que el Defensor del Pueblo de las Cortes
Generales puede entrar en cualquier materia com-
petencia de la Comunidad Foral o de las entidades
locales de Navarra. Por lo tanto, tiene un poder
exclusivo para entrar en ese ámbito.

El incremento del número de quejas no afectó
negativamente al tiempo medio de tramitación de
las quejas, que se situó en setenta y cuatro días. El
porcentaje de las quejas estimadas fue del 50 por
ciento, es decir, de cada dos quejas admitidas, una
ha sido estimada total o parcialmente por la insti-
tución, lo que sitúa el porcentaje de estimación en
los mismos parámetros que en años anteriores. 

En definitiva, la institución es un instrumento
ágil, poco burocrático y gratuito para la defensa
de los derechos de los ciudadanos. De ahí que
estos acudan a ella.

En el año 2009 la institución emitió trescientas
treinta y dos resoluciones. Esta cifra supone un
incremento respecto al año anterior del 38 por
ciento. Y en el año 2007 el número de resoluciones
fue de ciento setenta, prácticamente la mitad res-
pecto al año 2009. 

Como he puesto de manifiesto en anteriores
comparecencias, todos los ciudadanos y todos los
poderes públicos pueden acceder al contenido de
las resoluciones y a la fundamentación que sirve
de base a las mismas a través de la página web de
la institución, en la que figura el contenido íntegro
de las resoluciones dictadas.

El año pasado se formularon cuatrocientas sesen-
ta y siete recomendaciones, sugerencias y recordato-
rios de deberes legales a todos los poderes públicos
de Navarra, un 5 por ciento más que en el año 2008,
y un 91 por ciento más que en el año 2007.

Voy a referirme a algunas de ellas, ya que las
más relevantes están en el capítulo sexto del infor-
me. En materia de asuntos sociales, en cuanto a la
Cartera de Servicios Sociales, dijimos que se man-
tuviera la prestación garantizada Ayudas mínimas
para la atención a domicilio de personas depen-
dientes, solicitamos que se revisaran los plazos
para que se agilizaran las prestaciones de la Car-
tera de Servicios Sociales y que en ningún caso se
superaran en cada una de ellas los tres meses, y
que se fijaran estándares mínimos de calidad de
las diferentes prestaciones técnicas.

También en esta área de asuntos sociales pedi-
mos que se articularan mecanismos de protección
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y prevención de la adicción por los menores del
juego on line.

Que se impulsara una modificación de la ley
foral de atención a la infancia y a la adolescencia,
en su letra b), de modo que se suprimieran las
limitaciones que por edad contiene esta letra o se
añadiera la posibilidad de que excepcionalmente,
efectuada la ponderación de las circunstancias
personales y familiares y en beneficio del interés
superior del menor, pudiera admitirse que los soli-
citantes superaran los límites de edad previstos en
dicho apartado. Creo recordar que hay una propo-
sición de ley en el Parlamento que coincide prácti-
camente con lo aquí expuesto.

Que se establecieran mecanismos que, con las
debidas garantías y controles hacia el menor, per-
mitieran la tramitación simultánea de expedientes
de adopción internacional en distintos países,
como puede ser limitar la doble tramitación a paí-
ses firmantes del Convenio de La Haya.

Que se gestionaran con mayor agilidad las
convocatorias de subvenciones públicas dirigidas
a personas con discapacidad física y a las asocia-
ciones que concurren a dichas convocatorias.

Que se incorporase al sistema público de servi-
cios sociales una prestación técnica o económica
para facilitar el transporte al trabajo a las perso-
nas con discapacidad.

Que se incrementasen las plazas y los recursos
en centros residenciales especializados para per-
sonas con trastorno mental.

Que se promoviera el desarrollo reglamentario
de la Ley Foral de familias numerosas.

Que se creara y regulara el registro de parejas
estables previsto en la Ley Foral para la igualdad
jurídica de las parejas estables.

Y que en la convocatoria para la concesión de
ayudas a emigrantes navarros y retornados a
Navarra se valorasen circunstancias excepciona-
les y justificadas, como la enfermedad u otras, que
hagan posible que los navarros en el extranjero
que no cumplan con el tiempo de estancia requeri-
do puedan regresar a Navarra.

En materia de salud, sugerimos que se actuali-
zara y racionalizara la prestación ortoprotésica
del Servicio Navarro de Salud-Osasunbidea para
ajustarla a la tecnología actual, a las necesidades
de autonomía personal de los usuarios y a los
niveles y condiciones económicas de los mismos.

Que se incluyera entre los servicios ginecológi-
cos, públicos o concertados, la técnica de fertiliza-
ción mediante donación de ovocitos.

Que se destinara un médico psiquiátrico a la
población reclusa del centro penitenciario de
Pamplona.

Que se impulsaran medidas para mejorar la
calidad de los enfermos de sida, como la financia-

ción de la corrección de la lipoatrofia facial, la
inclusión de los pacientes infectados por el VIH en
los programas de fecundación asistida para evitar
el contagio y la financiación de programas de pre-
vención y promoción de la salud.

En materia de educación, que se impulsaran
actuaciones para aumentar la oferta pública de
plazas para la atención de los niños y niñas de
cero a tres años.

Que se realizaran modificaciones reglamenta-
rias y acciones oportunas para que los sorteos que
se realicen en el proceso de adjudicación de pla-
zas en los centros de Educación Infantil se hagan
de forma pública.

Que se realizaran campañas para concienciar
a la sociedad y en particular a los jóvenes del
riego de la transmisión del virus del Sida.

Que en la próxima norma reguladora de los
derechos y deberes de los alumnos se incluyera la
articulación de medidas especiales en relación con
el acoso escolar, así como la coordinación precisa
entre los Departamentos de Educación y de Asun-
tos Sociales en relación con los deberes de escola-
rización y asistencia a centros de menores en edad
de escolarización obligatoria.

También sugerimos que se establecieran medi-
das de apoyo y refuerzo a la figura y autoridad del
profesor y que la Administración asumiera la
representación judicial de este cuando sea preciso.

Que en los procedimientos de escolarización en
centros sostenidos con fondos públicos se diera
cumplimiento al criterio de proximidad previsto en
la Ley Orgánica de Educación, adoptando para
ello las medidas oportunas.

Que se impulsase un proceso para fraccionar
los libros de texto en las asignaturas troncales en
tres volúmenes, uno por trimestre.

Que se elaborase una guía dirigida a alumnos
y a padres y madres en que se informe de los ries-
gos de la inadecuada utilización de las tecnologías
de la información y de la comunicación, y de las
pautas que hay que adoptar para un adecuado uso
estas herramientas.

En materia de función pública sugerimos que
se impulsara una modificación de la norma regla-
mentaria que regula la reducción de jornada a los
empleados al servicio de la Administración Foral,
de modo que se contemplen otros tipos de reduc-
ción de jornada que permitan conciliar la vida
laboral y familiar.

Que se establecieran mecanismos que permitan
preservar, en la medida de lo posible, la identidad
de las personas que concurran a los procesos
selectivos de la Administración foral por el turno
de reserva para personas con discapacidad.

También hicimos varias recomendaciones dirigi-
das a facilitar y mejorar la participación de las per-
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sonas con discapacidad en los procesos selectivos
convocados por las Administraciones Públicas y son
varias las sugerencias realizadas para reforzar las
garantías de objetividad en los procesos de selección
para el ingreso en las Administraciones Públicas.

También hemos pedido que se extreme el celo
en hacer efectivo el derecho del ciudadano a no
ser discriminado por la utilización de procedi-
mientos administrativos electrónicos y que, en
consecuencia, se cumpla estrictamente el principio
de voluntariedad en la remisión por vía electróni-
ca de la información relativa, por ejemplo, a las
pensiones de los jubilados.

En materia de agricultura hemos dicho que se
proponga y defienda que la normativa europea, o
en su caso la estatal, reconozca a los ciudadanos
el derecho a conocer toda la información sobre la
composición de los productos alimentarios que
consumen, transformen o cultiven y que se contro-
le e impida la contaminación genética y la polini-
zación de los cultivos no transgénicos por encima
de los límites porcentuales.

En materia de urbanismo, que se cree el servi-
cio de inspección urbanística que está previsto en
la Ley Foral de Ordenación del Territorio y Urba-
nismo del año 2002.

En materia de Interior, que se modifique el
reglamento de espectáculos taurinos para que en
protección de los menores de edad se exija que se
especifique en los carteles y medios publicitarios
de estos espectáculos si el acto conlleva la muerte
de la res. También que se continúe con el cumpli-
miento por la Policía Foral de las disposiciones
para la custodia de detenidos y su integridad física
y seguridad personal.

Con carácter general, la institución ha hecho
un especial hincapié en que las Administraciones
Públicas contesten las peticiones y recursos de los
ciudadanos de forma expresa y en plazo, así como
que se facilite la información que obre en su poder
en los casos en los que los ciudadanos tengan
legalmente derecho a ello y que se respeten las
disposiciones sobre protección de datos personales
establecidas en la ley orgánica correspondiente.

Son muchas más las recomendaciones, suge-
rencias y recordatorios de deberes legales y su ele-
vado número me impide continuar con este largo
listado que les he enunciado.

En cuanto al porcentaje de aceptación y grado
de colaboración, en el año 2009 destaca el alto
porcentaje de colaboración mostrado por las
Administraciones de Navarra, que ha sido un 82
por ciento. El porcentaje es parecido al de años
anteriores puesto que en el año 2008 fue el 85 por
ciento y en el 2007 también. El dato precedente nos
permite afirmar que el incremento del número de
quejas, que ya he dicho que respecto al año 2007
fue el doble, no ha afectado a la receptividad que
muestran las Administraciones de Navarra a las

resoluciones del Defensor del Pueblo de Navarra.
Las Administraciones Públicas aceptan la mayoría
de las recomendaciones, sugerencias y recordato-
rios de deberes legales que formula la institución.

En cuanto a la falta de colaboración, debo
hacer constar que en el 2009 se dieron algunos
casos puntuales de falta de remisión por parte de
algunas Administraciones de la información solici-
tada, todo ello a pesar de los requerimientos efec-
tuados por la institución. Concretamente, estos
supuestos fueron cinco, que sobre los ochocientos
cincuenta y ocho expedientes cerrados en 2009
representan un poco relevante 0,5 por ciento. De
ahí que diga que la colaboración se desenvuelve
en unos porcentajes muy altos, lo cual es de agra-
decer y así quiero reflejarlo en este momento.

Las actuaciones de oficio, es decir, las investiga-
ciones que lleva el Defensor motu proprio, en el año
2009 ascendieron a treinta, la mayoría de ellas
sobre asuntos sociales, un ámbito en el que la insti-
tución se mueve más porque lo que se busca es la
defensa de los colectivos más vulnerables. También
se realizaron varias actuaciones de oficio en distin-
tas materias. En el año 2008 el número de actuacio-
nes de oficio fue de veintisiete y en el año 2007 fue
de dieciséis, la mitad. Este aumento demuestra que
la institución no solo actúa a partir de una queja
ciudadana, sino que mantiene una actitud vigilante
del cumplimiento de los derechos públicos.

Dentro de las sugerencias que figuran en el
capítulo sexto del informe se encuentran las que
son resultado de las actuaciones de oficio realiza-
das, algunas de las cuales ya he comentado.

En cuanto a las propuestas de mejora de los ser-
vicios públicos formuladas por los ciudadanos fue-
ron cincuenta. Estas propuestas eran referidas a
aspectos muy variados en materias como atención
social, educación, protección de la salud, gestión de
entidades locales, Hacienda, protección del medio
ambiente y mejoras de obras y servicios públicos.
Varias de ellas han sido plasmadas en modificacio-
nes legales y reglamentarias, lo que demuestra el
alto nivel de participación de los habitantes de
Navarra en los asuntos públicos y, por otro lado, la
receptividad, también alta, que las Administracio-
nes Públicas y el Parlamento han tenido a estas ini-
ciativas ciudadanas. En el año 2008 las propuestas
ciudadanas fueron sesenta y tres.

En esto la institución actúa mediando entre
ciudadanos y poderes públicos y lo que se busca es
facilitar la democracia participativa, es decir, dar
a los ciudadanos un cauce para llegar a los pode-
res públicos y para transmitirles propuestas e
ideas de cómo mejorar los servicios públicos, las
prestaciones públicas o incluso la normativa apli-
cable, sea la estatal, sea la foral o sea la local.

En cuanto a los informes monográficos elabo-
rados por la institución, fueron seis: dos a iniciati-
va de la institución, tres a petición de los órganos
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del Parlamento de Navarra y uno a petición de
una Parlamentaria Foral. Los informes elabora-
dos a iniciativa de la institución fueron sobre la
cartera de servicios del sistema sanitario público
de Navarra –como recordarán lo que pedimos es
que se modernizara, se actualizara, se revisara– y
sobre la publicidad exterior de bebidas alcohóli-
cas y sus efectos negativos en los menores de edad.

Los tres realizados a petición de los órganos
del Parlamento versaron sobre la posible amplia-
ción de competencias de la institución en materia
de protección de menores, la igualdad efectiva de
mujeres y hombres y la garantía de los derechos
de los extranjeros y de los inmigrantes.

El informe solicitado por una Parlamentaria
Foral se refirió al proyecto del servicio de trans-
porte lanzadera colectivo y adaptado para el acce-
so a la consulta y pruebas de atención médica
especializada.

En cuanto a las consultas, la oficina de informa-
ción, cuya función es prestar una atención directa y
de asesoramiento a las personas sobre sus derechos
públicos subjetivos, experimentó en el año 2009 un
incremento de su actividad en la recepción de que-
jas escritas y un descenso en el número de consultas
formuladas, que han pasado de mil quinientas a mil
ochenta. Estos datos nos permiten concluir que los
ciudadanos cada vez conocen mejor sus derechos y
que, en consecuencia, en muchas ocasiones pasan
directamente a formular la queja sin el trámite
intermedio de la consulta.

La opinión de los ciudadanos sobre la utilidad
y eficacia de la institución se llevó a cabo, como
en años anteriores, solicitando que los ciudadanos
nos dieran esa opinión sobre cómo funciona la ins-
titución. La valoración se lleva a cabo mediante
una encuesta anónima. Se recibieron doscientas
veintisiete encuestas. Ocho de cada diez encuesta-
dos recomendarían acudir al Defensor del Pueblo.
También ocho de cada diez valoran como buena o
muy buena la información recibida. Seis de cada
diez encuestados califican como útil o muy útil la
intervención de la institución para la resolución de
sus problemas y siete de cada diez encuestados
valoran dicha intervención, sobre un 10, dando
una nota entre el 8 y el 10. Las valoraciones son
similares a años anteriores.

En cuanto a la liquidación del presupuesto, que
es una obligación que establece la ley, que figura
en el anexo del informe, sucintamente se pueden
dar tres datos: el presupuesto inicial de la institu-
ción fue de 1.240.000 euros, el grado de ejecución
fue del 83,20 y se cerró con un superávit de
208.000 euros que se reintegraron a la Hacienda
Foral para otros fines públicos.

Concluyo ya, señorías. Este ha sido el resumen
oral del informe del año 2009. Como siempre,
estoy a su disposición para aclarar o completar

las cuestiones que quieran. Les agradezco su aten-
ción. Muchas gracias, eskerrik asko.

SR. PRESIDENTE (Sr. Felones Morrás):
Muchas gracias, señor Enériz. Es el turno de los
grupos parlamentarios. Tiene la palabra, por
Unión del Pueblo Navarro, don Javier Marcotegui.

SR. MARCOTEGUI ROS: Muchas gracias,
señor Presidente. En nombre de mi grupo, Unión
del Pueblo Navarro, le doy la bienvenida a esta
Comisión, así como al equipo que le asiste en sus
altas responsabilidades. Le agradezco el informe,
que seguramente nos vendrá bien, tras una lectura
sosegada del mismo, para el ejercicio de la activi-
dad política que nos corresponde.

Me va a permitir que destaque de todo el infor-
me lo que a mí me ha llamado la atención y, sobre
todo, en un contexto de un debate que en este
momento estamos manteniendo de aparente des-
contento, de pérdida de calidad del sistema nava-
rro de salud. Las observaciones que voy a hacer
son de carácter general y de carácter particular.

En relación con las de carácter general, me ha
llamado la atención que se han incrementado las
quejas presentadas en la institución en un 39 por
ciento, dato importante que ya comenté y no voy a
repetir el significado ambivalente que puede tener
en relación con su verdadero significado que ya
hice el año pasado y a él me remito. Pero, en fin,
ese 39 por ciento sí que puede ser contrastado con
el hecho de que las quejas presentadas en relación
con la aplicación de la ley de dependencia son
escasas. Usted mismo lo ha dicho: diez de un con-
junto de mil y pico. Por tanto, es para felicitarse.

Asimismo, en ese contexto que decía antes de
un aparente descontento del funcionamiento del
Servicio Navarro de Salud, la sanidad ocupa el
séptimo lugar, con un incremento del número de
quejas del 12 por ciento, sensiblemente inferior a
ese 39 por ciento general, y solamente supone en
términos absolutos seis quejas más que el año
pasado. Y también es digno de destacar, con este
dato del 39 por ciento, que el Ayuntamiento de
Pamplona haya recibido un número de quejas muy
inferior al que teóricamente debería de correspon-
der en función de la población empadronada en el
mismo, lo cual significa que realmente está funcio-
nando correctamente o, al menos, no suscita que-
jas en el ciudadano.

De esto se puede deducir –usted así lo hace en
la página 3 de su informe y lo ha dicho expresa-
mente– que no se puede concluir la existencia de
fallos estructurales y que el Estado social y demo-
crático de derecho funciona correctamente. Usted
incluso dice que en Navarra funciona bien. Desta-
ca que funciona la sanidad –dato que me interesa
destacar–, la educación, las políticas sociales, las
políticas activas, la Hacienda, la seguridad ciuda-
dana, las obras y los servicios públicos, etcétera,
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tanto en el ámbito de la Administración foral como
en el ámbito de la Administración Local.

El número de resoluciones resueltas por usted
ha aumentado el 37,8, también un número impor-
tante que demuestra, en principio, la eficacia en el
funcionamiento de su institución. Sin embargo,
adquiere un valor relevante en relación con este
dato el hecho de que no ha afectado negativamen-
te el incremento de resoluciones al tanto por cien-
to de resoluciones aceptadas por el propio Gobier-
no, que usted lo destaca en la página 3 del
informe, citando o haciendo como referencia
numérica que el 82 por ciento de las resoluciones
han sido aceptadas, con lo cual pone de manifiesto
la buena actitud de la propia Administración para
ir corrigiendo los fallos que puedan detectar los
ciudadanos en el funcionamiento ordinario de la
aplicación de sus responsabilidades. En este senti-
do, destaca en la página 77 que es notable el
grado de aceptación de las resoluciones. Repre-
senta un porcentaje notable de aceptación.

A su vez, adquiere una especial relevancia tam-
bién algo que usted ha puesto de manifiesto, que es
el escasísimo tanto por ciento de los casos de no
colaboración de las Administraciones Públicas
navarras con la institución del Defensor del Pueblo,
escasamente un 0,5 por ciento, si no recuerdo mal.

Por último, en este contexto de valoraciones
generales usted destaca, y me parece un dato muy
positivo, que los ciudadanos aceptan y valoran
con una calificación muy alta, en torno al 8 por
ciento, el funcionamiento de la propia institución.
Además, todo eso lo ha hecho con un ahorro del
17 por ciento, con lo cual está demostrando no
solamente que ha sido eficaz, como decía al prin-
cipio, sino que también ha sido eficiente, puesto
que ha resuelto con un menor gasto de dinero
público y en estos momentos de crisis bienvenido
sea todo lo que suponga realizar las mismas cosas
o más cosas pero con menor dinero.

En ese sentido, estos comentarios generales
que destaco de su propio informe me llevan a con-
gratularme con las conclusiones del mismo, que
son, más o menos, las que yo he destacado.

En relación con las valoraciones específicas,
también en ese contexto de un debate sobre el des-
contento y la pérdida de calidad del Servicio
Navarro de Salud, me permito destacar algunos
datos. Por ejemplo, las quejas sobre salud han dis-
minuido respecto al año 2008. Así lo indica usted:
del 7,6 por ciento en el 2008 respecto del total de
quejas se ha pasado al 6,1. Por tanto, esto vendría
a decir que el grado de aceptación del funciona-
miento del Servicio Navarro de Salud por el ciuda-
dano ha mejorado este año respecto al pasado,
siendo conscientes, además, de que en ese impor-
tante incremento de las quejas presentadas sola-
mente seis han sido relativas a Salud.

El 71,9 por ciento de las resoluciones que usted
ha dictado en relación con las quejas relativas a
salud han sido aceptadas, están en orden a ese
altísimo porcentaje de aceptación, y queda todavía
un 13,5 de las resoluciones que usted ha dictado
pendiente de conocer la actitud del propio depar-
tamento, luego es de esperar que este porcentaje
ya de por sí alto todavía mejore muchísimo más.

En la página 176 se refiere a las actuaciones
efectuadas creo recordar que de oficio, usted des-
taca la 27, que se refiere al funcionamiento en
general del sistema sanitario público de Navarra,
y concluye comprobando el buen funcionamiento
del sistema sanitario en general. Esa es la conclu-
sión de su informe.

Por otra parte, destaco que en Salud no se ha
producido ninguna falta de colaboración con la
institución del Defensor del Pueblo.

También destaco que de las recomendaciones
que usted recoge en el informe, no todas más que
según dice usted las más significativas, diecisiete
se refieren a salud: seis de ellas referidas a la fun-
ción pública del personal sanitario y once al fun-
cionamiento. Pues de esas diecisiete tan solo no se
han aceptado dos: una de personal y otra de fun-
cionamiento.

Por último, es digno de destacar que yo no he
observado en el informe que usted mencione en nin-
gún momento determinado que se haya producido
ninguna queja por no realizar en Navarra la presta-
ción sanitaria del aborto. Creo que ninguna ciuda-
dana navarra se ha quejado al respecto, al menos
yo no he encontrado relación ninguna entre las del
orden de cincuenta y cinco quejas relativas a salud.

Por tanto, debo concluir felicitándome y con-
gratulándome por las conclusiones que usted hace
en el informe, que, de alguna manera, a mi juicio,
desmienten el contenido de algunos de los discur-
sos políticos que en este momento estamos mante-
niendo en relación con el descontento ciudadano
por el mal funcionamiento del sistema navarro de
salud y la pérdida de calidad del mismo.

SR. PRESIDENTE (Sr. Felones Morrás):
Muchas gracias, señor Marcotegui. Por el Grupo
Parlamentario Na-Bai tiene la palabra el señor
Zabaleta.

SR. ZABALETA ZABALETA: Egun on eta
eskerrik asko. Buenos días y muchas gracias. En
primer lugar, voy a empezar diciendo que es un
informe correcto, positivo y bueno el que nos pre-
senta, pero que creo que contiene un error, del
cual inmediatamente el señor Marcotegui ha saca-
do unas conclusiones electoralistas y laudatorias.
Vamos a ir a la página 6, si me permite, señor
Defensor del Pueblo, en la que se dice que se pre-
sentaron doscientas ochenta y cuatro quejas sobre
las entidades locales y que de ellas noventa y cua-
tro corresponden a Pamplona. Si noventa y cuatro
quejas corresponden a Pamplona y el total de que-
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jas sobre entidades locales fueron doscientas
ochenta y cuatro, el número de quejas de Pamplo-
na de dentro de las entidades locales es el 33 por
ciento. Sin embargo, se saca la conclusión, como
puede comprobarse aquí, de que el número de que-
jas ante el Ayuntamiento de Pamplona se limita al
10 por ciento. Eso es respecto al número de quejas
totales. De las mil totales es el 10 por ciento, pero
de las correspondientes a las entidades locales el
33 por ciento. Hombre, claro que es así. El número
total de quejas es de mil, el 10 por ciento es cien, o
sea, noventa y cuatro, pero el número de las enti-
dades locales sobre las que se ha presentado queja
es doscientas ochenta y cuatro, y sobre Pamplona
noventa y cuatro, el 33 por ciento, según las mate-
máticas. Y de eso ya ha deducido el señor Marco-
tegui que el Ayuntamiento de Pamplona funciona
bien. Las matemáticas son las matemáticas. 

Y en este informe hay un tema que, a mi juicio,
merece una precisión, pero yo no voy a hacer elec-
toralismo como ha tratado de hacer el señor Mar-
cotegui y voy a poner también otro ejemplo. Tene-
mos en esta sociedad un problema dramático, un
problema que a todos nos afecta y que está rayando
ya en los límites de la altísima preocupación, que es
el paro. Y, sin embargo, las quejas presentadas con
respecto al paro son muy pocas, eso demuestra
muchas cosas, demuestra una madurez social por-
que la gente que va a presentar denuncias ante el
Defensor del Pueblo de Navarra distingue cuáles
son los temas de competencia estatal y cuáles son
los temas de competencia de Navarra y cuál es la
función del Defensor del Pueblo, lo que, como digo,
denota un alto conocimiento, pero eso es así, y esa
es una reflexión que tenemos que hacer.

Se dice que de cada diez quejas presentadas
ante el Defensor del Pueblo de Navarra, el Ararte-
ko de Navarra, una corresponde al Defensor del
Pueblo de las Cortes Generales y, como es conoci-
do, se le remite a él, pero quisiéramos saber tam-
bién, y esto no está ni aquí ni en el libro que nos
ha sido proporcionado, cuál es el número de res-
puestas que se reciben a esa queja de cada diez
que se presentan y cuál es el sentido que funciona
de ese 10 por ciento que nos resulta significativo,
sin olvidar lo que he comentado antes en segundo
término y es que, sin duda ninguna, el paro, que es
una de las primeras preocupaciones, y en este
momento, según las estadísticas, con mucha dife-
rencia la primera preocupación de la sociedad
navarra, no sea sin embargo objeto de queja al
Defensor del Pueblo.

En tercer término, qué duda cabe, tenemos que
hacer una reflexión, aunque UPN no la haya
hecho, sobre lo que es el objeto número 1 de las
quejas que se han presentado este año ante el
Defensor del Pueblo de Navarra, el Ararteko, de
las que se ha dado respuesta e incluso sugerencias
con indicación de la necesidad de una nueva
reglamentación en la Administración Pública de

Navarra, que es el tema de los derechos lingüísti-
cos de los ciudadanos, es decir, de las libertades
lingüísticas de las navarras y de los navarros. Eso
ha pasado a ser el primer tema de las preocupa-
ciones que han llevado a las ciudadanas y ciuda-
danos y a las asociaciones a plantear quejas. Que-
rríamos saber cuál es, a su juicio, la causa de que
esta preocupación ciudadana haya ascendido en
2009 a estos niveles. El Ararteko, en ejercicio de
sus funciones, ha sugerido a este Parlamento una
serie de soluciones que tienen rango no de modifi-
cación legal, en algunos casos pueden tenerlo
también, sino sobre todo de modificación regla-
mentaria de los decretos forales consiguientes,
etcétera, que nosotros consideramos que es una
aportación muy positiva.

También creemos que otra entidad de la Admi-
nistración Pública que en la calle e incluso en las
encuestas públicas es objeto de gran preocupación
social, como es la Justicia, tiene, sin embargo, poco
reflejo en las quejas que se plantean al Defensor del
Pueblo. Y sobre esto voy a hacer una pregunta muy
concreta, creemos que este tema, la insatisfacción
social frente al funcionamiento de la Justicia, que es
evidente en los funcionamientos habituales de la
sociedad y que, además, ocupa en las encuestas un
lugar preeminente, sin embargo, está descendiendo
en las quejas que se presentan ante el Defensor del
Pueblo, y la pregunta es: ¿puede existir también
una convicción generalizada en las ciudadanas y en
los ciudadanos de que el Defensor del Pueblo poco
puede hacer, entre comillas, o que es relativamente
escasa su influencia en esta materia como para que
se presenten quejas ante él? Lo digo porque el paro,
primera preocupación, no es primer objeto de
queja, pero la Justicia, primera insatisfacción
social, aparece en séptimo lugar de los temas en las
quejas. ¿O puede ocurrir también, y esta es una
segunda reflexión, porque aquí estamos para hacer
reflexiones en voz alta sobre el informe que nos ha
presentado el Defensor del Pueblo, que agradece-
mos y valoramos, puede ocurrir, como digo, que
exista una tendencia, que creemos que también
tiene alguna entidad ya, como vamos a comentar
respecto a otro tema, a presentar quejas en las pro-
pias instituciones judiciales por parte de los ciuda-
danos y ciudadanas ya que se les ha abierto ese
cauce que puede estar, de alguna manera, siendo
objeto de preferencia con respecto a lo que es la
gestión del Ararteko, del Defensor del Pueblo?

En cuanto a los temas de servicios sociales,
entre ellos la dependencia, pero servicios sociales
en general, y también en los temas de sanidad, no-
sotros consideramos que pretender sacar conclu-
siones de que como hay pocas quejas existe satis-
facción o funciona bien es un silogismo en
Bárbara. Eso se solía decir antes en filosofía, silo-
gismo en Bárbara. Creemos que esa argumenta-
ción no se puede sostener, pero sí que creemos tam-
bién que la siguiente cuestión merece una reflexión.
Existen hoy en día dentro de la Administración
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sanitaria posibilidades de hacer quejas internas.
Uno se puede quejar dentro de lo que es la Admi-
nistración sanitaria para que no se le traslade a la
Clínica Universitaria, porque quiere ser operado
en la sanidad pública. Es una opción. O para que
no se le traslade a no sé qué otra Administración
sanitaria, porque no quiere pasar por siete Admi-
nistraciones sanitarias antes de morir. Es otra
opción a la cual se le hace ¿algún caso, ningún
caso o como se diría en la calle Estafeta ni puto
caso?

Esa es una realidad vigente en la Administra-
ción sanitaria de Navarra, y la pregunta es: ¿está
el Defensor del Pueblo en disposición de poder
saber cuál es el número de quejas que se transmi-
ten por los usuarios de la sanidad pública y de los
servicios de políticas sociales dentro de esos otros
ámbitos administrativos previos y cuál es la solu-
ción que se les da? Creemos que este es un tema
que merecería ser objeto quizás de un estudio futu-
ro, porque, claro, si un ciudadano o una ciudada-
na quiere hacer una queja tiene ahora diferentes
opciones, puede ir al Defensor del Pueblo pero
puede también ir a la Administración sanitaria,
puede ir a un partido político, pues los partidos a
veces recibimos quejas, puede ir a una asociación,
que también las hay, etcétera. Eso también mere-
cería, sin que ahora se pueda responder, una queja
en el futuro.

SR. PRESIDENTE (Sr. Felones Morrás): Señor
Zabaleta, le ruego que vaya concluyendo.

SR. ZABALETA ZABALETA: Solo tres cues-
tiones muy breves. La primera es sobre el trans-
porte de incapacitados. Es una función que se de-
sarrolla a través de los Ayuntamientos, en algunos
Ayuntamientos ha sido promovido y lo hay.

Tema 0-3 años. Se plantea que el sorteo sea
público. Yo creo que hay que estudiar la posibili-
dad de que esa función sea generalizada y no
tenga que recurrirse al sorteo, sería otra cuestión.

Sobre el tema de los agricultores hay solo una
mención, y es una mención en la que se les hace
casi una pequeña imputación de que tienen que...
Yo creo que el sector de los agricultores y ganade-
ros necesitaría otro tipo de estudio diferente y tam-
bién en el libro del Defensor del Pueblo sobre la
gestión en el 2009 lo hemos echado en falta.

Y hay otro tema, que es el del voluntariado y su
gestión y desarrollo en las Administraciones
Públicas de Navarra, que necesita y precisa quizás
un estudio especial que ya se lo pediremos al
Defensor del Pueblo pero ahora lo adelantamos.

Eskerrik asko, Enériz jauna, uste dugu egin ditu-
zun iradokizunak eta aportaketak garrantzitsuak
direla, eta aintzat hartzen ditugu. Tomamos en con-
sideración las sugerencias que se efectúan y cree-
mos que algunas de ellas, por lo menos, van a ser-
vir de pauta para unos adelantos en la mejora.

SR. PRESIDENTE (Sr. Felones Morrás):
Muchas gracias, señor Zabaleta. Por el grupo
parlamentario socialista tiene la palabra don
Samuel Caro.

SR. CARO SÁDABA: Muchas gracias, señor
Presidente. Quiero agradecer al Defensor del Pue-
blo y a su equipo por venir a presentarnos el balan-
ce del trabajo que han venido realizando a lo largo
del año 2009. Yo diría que es un buen balance y no
puedo sino hacer una valoración positiva de los
datos, de las cifras y de los porcentajes que se nos
plantean. Yo creo que UPN ha buscado amplificar
todo aquello que puede utilizarse en positivo y ha
pasado de largo por aquellas cuestiones que como
partido del Gobierno le deberían hacer reflexionar
sobre cuáles son, efectivamente, las preocupaciones
de los ciudadanos y de las ciudadanas de Navarra.
Porque, aunque es verdad que en el informe se
refleja un orden de prelación de esas preocupacio-
nes, esas preocupaciones que están en tercer, cuar-
to, quinto o sexto lugar no dejan de ser preocupa-
ciones que a los partidos políticos nos deben hacer
reflexionar sobre cómo debemos mejorar en la ges-
tión y, sobre todo, como digo, si estamos hablando
del partido que sustenta al Gobierno.

Yo no tenía intención de hacer valoraciones
respecto al ámbito de la salud ni pretendía dirigir
esas valoraciones al debate que en los últimos días
estamos manteniendo en el ámbito político en rela-
ción con el aborto, no quería entrar en esa cues-
tión, pero sí le diré, haciendo la autocrítica que
UPN no ha hecho, que creo que hay algunas cues-
tiones sobre las que merecería la pena que el
Gobierno reflexionara, sobre todo en relación con
todo aquello que tiene que ver ya no con el empleo
en el sentido de que puede preocupar más a los
ciudadanos, pero si función pública es empleo, que
lo es, yo creo que se debería reflexionar por lo que
entre líneas nosotros entendemos como quizás una
falta de transparencia con todo lo que tiene que
ver con el acceso a la función pública y con el pro-
ceso interno relacionado con la propia función
pública. También es interesante ver cómo, efecti-
vamente, en el ámbito de educación, y así lo refle-
jaba también el anterior portavoz, hay algunas
cuestiones que conviene que el Gobierno intente
solucionar y, en este sentido, es verdad que en lo
que se refiere a la adjudicación de las plazas del
0-3 años es evidente que hay una preocupación
entre los padres y madres de Navarra que al
Gobierno, sin dejarse llevar de esas dosis de auto-
complacencia que suelen caracterizarle, debería
llevarle a reflexionar y a tomar algunas decisiones
que vinieran a paliar esas preocupaciones. Lo
mismo podemos decir en lo referido a las quejas
que se emiten dentro del Ayuntamiento de Pamplo-
na que si las englobamos en el total de quejas nos
da un porcentaje del 10 por ciento pero que si las
constreñimos a lo que es el ámbito local ese por-
centaje es del 33 por ciento, y eso también le debe-
ría hacer reflexionar al partido del Gobierno.
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No pretendía hacer este tipo de reflexiones
pero ya que el portavoz de UPN las ha hecho en
esa dirección no me queda más remedio que
hacerlas.

Entrando en el balance o en el informe anual
que ustedes plantean, yo creo que revela en positi-
vo una serie de datos que a nosotros no nos deben
pasar por alto. En primer lugar, deja ver una
mayor utilización de la institución, cosa que a no-
sotros nos parece del todo positiva. Eso evidencia
también que la institución es cada vez más fácil-
mente accesible, lo que no es un dato nuevo por-
que ya se veía en anteriores informes, y que es ver-
dad que los ciudadanos van utilizando con
mayores dosis los medios telemáticos, una vía que
seguramente los ciudadanos cada vez van a seguir
utilizando más.

También quiero valorar en positivo la capaci-
dad de trabajo que tienen usted mismo como
Defensor del Pueblo y su equipo porque es eviden-
te que cada año estudian y analizan más expedien-
tes e incluso podemos ver que van entrando en
más cuestiones de oficio sin necesidad de que los
propios ciudadanos se lo requieran. Y nosotros,
como digo, valoramos eso de forma positiva, como
valoramos también de forma positiva la alta cola-
boración que las entidades locales vienen manifes-
tando no solo en este informe sino también en
informes anteriores, lo cual evidencia que las enti-
dades locales y el resto de las Administraciones
públicas respetan a la institución de la Defensoría
del Pueblo y eso implica, además, un reconoci-
miento a la propia institución. 

Por concluir, yo creo que el Defensor del Pue-
blo, la Defensoría del Pueblo, se perfila y se evi-
dencia cada vez más como una herramienta a dis-
posición de los ciudadanos para llegar o acceder a
ámbitos en los que las instituciones en ocasiones
les han cerrado las puertas o no les han dado las
explicaciones, las aclaraciones o el servicio opor-
tuno que reclamaban de la misma. Y es una institu-
ción que, como digo, se consolida año a año cada
vez más y, por tanto, en esa dirección solo podemos
felicitarles por el trabajo que han realizado, instar-
les a que sigan transitando por esa vía y decirles
que además de ser útiles para los ciudadanos es
evidente que son muy útiles para la labor que los
Parlamentarios y las Parlamentarias llevamos rea-
lizando a lo largo de esta legislatura. Si tuviese que
resumir toda esta tarea que han realizado a lo
largo del año, yo diría que el objetivo está cumpli-
do y, por tanto, insisto una vez más, les felicito.

SR. PRESIDENTE (Sr. Felones Morrás):
Muchas gracias, señor Caro. Por la Agrupación
de Parlamentarios del CDN, tiene la palabra don
Juan Cruz Alli.

SR. ALLI ARANGUREN: Muchas gracias,
señor Presidente. Señorías, buenos días. Egun on.
Quiero poner de relieve una vez más la importan-
cia que está consolidando la propia institución,

una institución garantista de los derechos de los
ciudadanos, que pone de manifiesto el acierto que
tuvo esta Cámara cuando decidió establecerla e
integrarla en el ámbito institucional de la Comuni-
dad Foral. No en balde es una institución que ha
tenido prestigio en el resto de los países europeos
y que con cada uno de sus informes está demos-
trando la importancia de su labor. En este sentido,
por lo tanto, he de destacar, una vez más, el buen
hacer de la institución, el análisis riguroso, y
señalar el hecho de que frente a otros informes en
los que veíamos muchas reticencias e incluso
manifiestas actitudes de rechazo por algunas
Administraciones, particularmente Administracio-
nes Locales, este informe demuestra que en los
ámbitos que son objeto del control que supone la
institución se va asumiendo que, efectivamente,
este tiene que ser un sistema garantista y que
parte de la garantía está en la labor de la Defen-
soría del Pueblo. 

Brevemente he de destacar, en cuanto se refie-
re, efectivamente, a las reclamaciones frente a las
distintas Administraciones Locales, que predomi-
nan las dirigidas a la Administración de la Comu-
nidad Foral, con un 53 por ciento, frente a un 31
por ciento la Administración Local. Y quizá por-
que también soy de letras, como el señor Zabaleta,
he llegado a la conclusión de que lo que afecta al
Ayuntamiento de Pamplona es aproximadamente
un tercio. Y, por tanto, es de destacar que es un
Ayuntamiento relevante en la Comunidad Foral,
pero que, efectivamente, también el número de
reclamaciones es relevante. No obstante, todos lle-
vamos una calculadora encima con la que podría-
mos precisar, pero me da la impresión de que no
hace falta.

Quiero destacar que en el ámbito de la Comu-
nidad Foral, que es en definitiva el que más con-
trola la acción parlamentaria, destacan por el
número de quejas, con independencia del cuadro
que en el resumen nos expone la prioridad por el
número, pero es un dato a destacar en este
momento y en otros momentos, porque si estamos
hablando de un estado que nos hemos dado y de
una Administración que tiene el carácter social, la
redistribución y, en definitiva, mejorar las condi-
ciones de vida de los ciudadanos, es muy relevante
poner de relieve que cuantitativamente estamos
hablando de salud, noventa y dos quejas, 19 por
ciento; educación, noventa quejas, 18 por ciento;
asuntos sociales, setenta y siete quejas, 16 por
ciento; vivienda y ordenación del territorio, sesen-
ta y nueve quejas, 14 por ciento. Luego entraría
con otro número muy destacado Presidencia, Jus-
ticia e Interior, con el 13 por ciento. Por tanto,
tenemos que destacar que la prioridad total se la
llevan los ámbitos del bienestar social.

Y queda claro que hay quejas porque, efectiva-
mente, hay motivos para que haya quejas como se
ve en los resultados, con independencia de que la
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actitud de colaboración en algunos departamentos
sea ahora más positiva. Por tanto, está claro que
estos son los ámbitos que más necesitan los ciuda-
danos y en los que encuentran, evidentemente, más
dificultades, porque incluso el de la función públi-
ca es un ámbito mucho más restringido, por los
informes que aquí se ven, al ámbito interno de que-
jas, de promoción, etcétera, y algunos respecto a
las fórmulas de acceso, pero es que algunos llegan
a protestar de que no están de acuerdo con los
temarios, ¡tóma!, y los demás, los demás que tienen
que hacer oposiciones quiero decir, a todo opositor
le parece muy amplio el temario, pero quiero decir
que en alguna queja se ve que sería mejor si fuera
de otra forma, quizás por guapos, porque da la
impresión de que los temas, o sea, los esfuerzos que
exige el acceso a la función pública, no gustan. 

En el cuadro resumen, cuando enumera la
importancia de que en este análisis se han adquiri-
do estos aspectos, destaca el que ha hecho referen-
cia a las quejas lingüísticas, cosa que hay que vin-
cula directamente a que existe una movilización
social, a que hay una fundación privada y, lógica-
mente, hay más dinamismo para formular las
reclamaciones, lo que no ocurre cuando las quejas
se hacen individualmente. Pero lo importante no es
que haya una dinámica social, sino si hay funda-
mento. Y por el informe anterior al que se remite y
que ya ha sido objeto de análisis se ha comprobado
que, efectivamente, hay fundamentos, aunque es
normal que el Gobierno lo niegue, sobre todo por
su aplicación en la vía reglamentaria, pero no voy
a repetir un debate que ya resulta conocido.

Y volvemos en el número dos a los derechos y
deberes de los funcionarios, a los derechos pasivos
y Seguridad Social. Aun siendo un colectivo impor-
tante, al que yo y varios de los que aquí estamos
tenemos el honor de pertenecer, hay que poner de
manifiesto que es un colectivo muy consciente de
sus derechos y muy evaluador de todo lo que le
afecta.

Más me preocupa el punto tres, que es el relati-
vo a las materias de bienestar social, protección al
menor, ayudas a la asistencia, discapacidad, etcé-
tera, porque afecta a un colectivo mucho mayor de
personas, a toda la ciudadanía. Y, por tanto, la
mejora y el perfeccionamiento de estos ámbitos de
bienestar social deben ser una prioridad para el
Gobierno. Otro tanto podemos decir en lo relativo
a la educación y a otras cuestiones que ya tienen
menos interés.

Por eso creo que el informe es significativo y
que debe servir a la Administración para hacer
una valoración y concienciarse de que no todo es
perfecto –evidentemente, ninguna obra humana es
perfecta–, pero que debe haber un espíritu de
superación tanto al secundar los requerimientos y
las propuestas de la institución como a la hora de
valorar el conjunto del informe.

En definitiva, quiero felicita, una vez más a la
institución por la labor realizada y excusar mi
asistencia, señor Defensor, como ya le he adverti-
do, porque otras obligaciones me reclaman dentro
de una hora fuera de Pamplona. Muchas gracias.

SR. PRESIDENTE (Sr. Felones Morrás):
Muchas gracias, señor Alli. Por la Agrupación de
Parlamentarios de Izquierda Unida tiene la pala-
bra el señor Erro.

SR. ERRO ARMENDÁRIZ: Muchas gracias,
señor Presidente. Quiero dar la bienvenida al
señor Enériz y a las personas que le acompañan,
que suelen ser habituales en las presentaciones de
los informes anuales de la institución que usted
preside. En primer lugar, quiero agradecerles el
trabajo realizado. Creo que han tramitado mil
sesenta y nueve quejas, además, por debajo del
presupuesto asignado. Por lo tanto, de eficiencia
qué vamos a contarles que no sepan ustedes. Son
más de tres quejas diarias, con lo que eso supone,
más las consultas, informes monográficos, etcéte-
ra. Con lo que está bien que en este tipo de infor-
mes se valore por la institución a la que se debe la
creación de la Defensoría del Pueblo, que es este
Parlamento de Navarra, la cantidad de trabajo
que desarrollan.

Creo que sería conveniente eliminar de la pre-
sentación del informe que ha hecho el señor Enériz
esa frase que está dando lugar a tanto debate esta
mañana, la del 10 por ciento del Ayuntamiento de
Pamplona, porque creo que lleva a error, como ya
se ha señalado. Es cierto que hay noventa y cuatro
quejas, según se señala aquí, relativas al funciona-
miento del Ayuntamiento de Pamplona, pero habrá
que computarlas, como ya se ha dicho, sobre el
total de quejas de las Administraciones Locales, es
decir, sobre las doscientas ochenta y cuatro, lo que
nos da un 33,09 –sin calculadora–, que es prácti-
camente similar al número de población que tiene.
Por lo tanto, creo que destacar el otro elemento
lleva a confusión, y sería conveniente retirarlo,
porque ya que ha servido para el autoaplauso que
ha hecho UPN, pongámoslo todo en términos obje-
tivos, que creo que sería más conveniente. 

En segundo lugar, me gustaría destacar que a
pesar de que, evidentemente, el número de quejas
se ha incrementado de forma muy considerable,
–no sé cuál será la proporción en otras institucio-
nes como ésta en el resto del Estado español, pero
aquí en dos años se han duplicado las quejas, con
lo que, evidentemente, estamos hablando de un
incremento muy importante y de una labor de
conocimiento de la propia institución–, a nosotros
nos preocupa que ese conocimiento sea todavía
escaso. Y hago esta valoración en relación con lo
que los ciudadanos señalan en la encuesta que
hizo el Parlamento sobre cuáles eran sus proble-
mas: el paro era el primer problema, el problema
económico era el segundo, la vivienda era el terce-
ro, la sanidad era el cuarto, las pensiones, la edu-
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cación, las desigualdades sociales, y en octavo
lugar el euskera y el cambio climático. Y si una
fundación privada, con toda la legitimidad del
mundo, y no estoy cuestionando en absoluto esas
quejas porque, evidentemente, obedecen a quejas
que los ciudadanos navarros tienen, organiza de
alguna manera la remisión de determinadas que-
jas a la institución convirtiéndolas en el primer
asunto que trata esa institución, cualquier organi-
zación que decida empezar a trasladar quejas a la
institución puede convertir esa problemática en la
primera. Eso significa que quizás el número de
quejas todavía no se corresponda con la realidad
de los problemas que los ciudadanos navarros tie-
nen. En ese sentido, me parece que sería muy con-
veniente seguir intensificando las campañas, que
ya se hicieron, de conocimiento de la institución,
de llegar al mayor número de problemas que tenga
la ciudadanía para que facilitándoles, como se ha
facilitado, a través de los medios postales y de los
medios de las nuevas tecnologías puedan realmen-
te acceder y ser un elemento que sirva para aque-
llo para lo que creamos esta institución, que es
sencillamente para defender los intereses del con-
junto de la ciudadanía frente a las Administracio-
nes Públicas, que, evidentemente, no todo lo hacen
bien. Estamos en una sociedad desarrollada,
democráticamente desarrollada y, evidentemente,
no se ven defectos estructurales, porque entonces
estaríamos cuestionando la propia esencia de la
propia sociedad en la que vivimos, pero, evidente-
mente, hay bastantes cosas que mejorar.

En tercer lugar, me gustaría señalar que este
informe, a nuestro juicio, es incompleto. Es incom-
pleto porque ustedes trasladan muchísimas reco-
mendaciones, pero nos falta la evaluación final.
¿Qué han hecho con esas recomendaciones aque-
llos a quienes se les ha recomendado? Yo en el año
2009 me dirigí al Defensor del Pueblo por un pro-
blema, a mi juicio, de injusticia, y está recogido en
una de las recomendaciones que aquí señala el
Defensor del Pueblo como uno de los elementos a
mejorar. Claro, en la encuesta se me preguntaba
por la utilidad y, como pueden ver, en los resulta-
dos de las encuestas la utilidad de la institución es
lo que baja. La cercanía, el funcionamiento es muy
correcto, pero solo llegan al 60 por ciento los que
consideran que la institución es útil. Quizás hay
cierto cuestionamiento de la utilidad de la institu-
ción precisamente porque finalmente no sabemos
la eficacia de esas recomendaciones. La recomen-
dación iba en el sentido de la demanda del caso
particular que comento, y, evidentemente, supongo
que en el caso de todas las que han sido atendidas,
pero luego esa recomendación hasta el momento,
por ejemplo, no se ha cumplido. En ese sentido, yo
creo que a este informe le daría un valor añadido
si se trasladara la evaluación de las recomenda-
ciones realizadas. Una vez hecha la recomenda-
ción, si la Administración la ha cumplido, no la ha
cumplido, la ha cumplido parcialmente, en qué

sentido, en cuánto tiempo. Creo que eso nos daría
más herramientas, en primer lugar, para ver la uti-
lidad a la institución y también daría herramientas
a este Parlamento para analizar en profundidad
cuáles son las resoluciones de estos expedientes y
cuál es la respuesta final de la Administración.
Porque la Administración no solamente debe res-
ponder a las peticiones que hace la Defensoría del
Pueblo, es que estas recomendaciones deberán lle-
gar a esa Administración y deberán ser cuando
menos analizadas y, a nuestro juicio, atendidas.

En cualquier caso, entiéndalo como crítica cons-
tructiva de lo que creo que debe ser ir madurando e
ir desarrollando una institución que, evidentemente,
tiene herramientas suficientes como para ser una de
las instituciones más útiles para el conjunto de la
ciudadanía, para el conjunto de la sociedad navarra
y para el conjunto del interés general de todos y de
todas. Nada más y muchas gracias.

SR. PRESIDENTE (Sr. Felones Morrás):
Muchas gracias, señor Erro. Para responder a las
cuestiones planteadas por los Parlamentarios,
tiene la palabra de nuevo el señor Enériz.

SR. DEFENSOR DEL PUEBLO DE NAVA-
RRA (Sr. Enériz Olaechea): Muchas gracias, seño-
rías. Han planteado ustedes una auténtica batería
de cuestiones y voy a ver si soy capaz de contestar,
aunque sea a las principales. La primera, por
empezar por el principio, es que hemos hecho un
balance general sobre los servicios públicos. En
Navarra los derechos no son teóricos, yo creo que
eso nos distingue de la media de las comunidades
autónomas, son derechos reales que van acompa-
ñados en el otro lado por un servicio público que
se presta. Si ese servicio no existe, el derecho es
muy bonito, un derecho subjetivo público, pero de
los que se dice que es de los de estar o de ir, pero
no tiene su vuelta. Entonces, lo que hacemos es la
valoración de la vuelta. ¿Hay vuelta? ¿Hay un sis-
tema organizado en distintas áreas que den la
prestación, que den la vuelta a ese derecho? Y la
conclusión es que sí, como tal sistema. Ese siste-
ma, ¿es perfecto? No. ¿Es un sistema bueno? Sí.
¿Es mejorable? Sí. ¿En qué es lo que más se ve
que ese sistema actúa? Pues actúa fundamental-
mente en las áreas en las que, al menos, partiendo
de las quejas, porque nosotros no podemos partir
de otras cosas, si no, sería subjetivo, nosotros
tenemos que partir de las quejas en el año 2009,
vendrá el 2010 y nos dará otra realidad, pero par-
tiendo del informe de las quejas cerradas a 31 de
diciembre, lo que vemos es que en la mayoría de
las cuestiones sobre las que los ciudadanos nos
transmiten sus quejas, lo que no quiere decir que
esa sea la realidad, sino que es la realidad de que
los ciudadanos nos presentan esa quejas, hay un
sistema que funciona y que es mejorable. Y lo que
decimos es que funciona como valoración general,
y ahora vamos a ver en qué se puede mejorar y en
qué cosas el sistema acepta o no acepta nuestras
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sugerencias, que son reflejo de lo que los ciudada-
nos se quejan, de lo que los ciudadanos nos hacen
llegar, y también son de actuaciones de oficio.

Por lo tanto, hay un sistema general, positivo,
bueno y que tiene también sus momentos de críti-
ca, y eso es ineludible.

Decía el señor Marcotegui que en estos
momentos se debate sobre el sistema de salud,
pues sí, ahí está, lo que pasa es que nosotros, lógi-
camente, estamos a lo que nos llega del informe, y
sí que hemos constatado que, año tras año, por
ejemplo en la ley de dependencia el volumen de
quejas es menor.

De lo que la mayoría de la gente se queja, valga
la redundancia, en el sistema de la ley de dependen-
cia es de que las prestaciones no son rápidas, pero
en la ley de dependencia y en todas, y en eso todos
hacemos hincapié y decimos: el Departamento de
Asuntos Sociales –yo se lo he transmitido personal-
mente a la Consejera– tiene que ser más ágil, y en
situaciones de necesidad más ágil todavía, ya hará
el control a posteriori en muchos de los casos por-
que lo primero es cubrir la necesidad y después ya
se controlará la prestación e irá mejorando su cali-
dad. Creo que se hacen esfuerzos, que las cosas que
dice el Defensor del Pueblo y que las dice también
mucha gente se reciben y se va mejorando, pero hay
que mejorar esos tiempos.

El sistema sanitario es el primer sistema públi-
co de Navarra, sistema público gratuito, inmediato
y, lógicamente, los ciudadanos se van a quejar
siempre de él, pero la mayoría de las veces funcio-
na. A mí me hizo gracia ayer que la última carta
que recibí no es una queja, es un agradecimiento
de una ciudadana, –la he traído porque es la últi-
ma, no para defender ninguna postura– que me
pide que, por favor, haga llegar su agradecimiento
al centro de radioterapia porque transmiten un
calor humano muy necesario y porque todos los
profesionales tienen unos conocimientos muy bue-
nos. Creo que esta es la opinión de la mayoría de
la ciudadanía sobre el sistema sanitario de Nava-
rra y el sistema sanitario español, que uno lo mira
con respecto al resto del mundo y ve que es ejem-
plar, y esto hay que decirlo de vez en cuando, tiene
muchos errores, como toda obra humana, hay que
perfeccionarlo, hay que estar ahí.

Sobre el aborto no quiero opinar, pero les diré
que nos pronunciamos en el año 2008 a partir de
una queja, opinión que está en la página web. Lo
digo para que entren ustedes en la página web
para ver cuál fue nuestra posición en el año 2008
y de paso supervisan la página, no voy a estar yo
todo el día supervisando, de vez en cuando que
nos supervisen también a nosotros.

También le agradezco mucho al señor Zabaleta
su valoración sobre el informe. No entro en lo de
los porcentajes porque las estadísticas unos las
leen así, otros las leen asá, no sé, creo que es una

valoración, o sea que tampoco la voy a defender,
aquí cada cual... Ni tampoco lo de Barbara, Cela-
ren, Darii, Ferio, Cesare, Camestres, Festino,
Baroco, ya no me acuerdo de las otras. 

Hablaba del paro. Lo del paro sí que se refleja y
se irá reflejando todavía más el año que viene –es
una pena lo de los años– y lo veremos también con
la renta básica, que es la respuesta de la Comuni-
dad Foral de Navarra al paro, al desempleo, ¡ojo!,
en el ámbito de las prestaciones sociales. El ámbito
de las actuaciones es el Servicio Navarro de
Empleo del Gobierno de Navarra o de la Comuni-
dad Foral y el fomento de la actuación industrial,
con más de doscientos millones de presupuesto, casi
trescientos. Creo que son cifras importantes, lo que
pasa es que muchas veces es muy difícil arreglar
eso. Pero el paro pone de manifiesto dos derechos
que hay que garantizar, los derechos constituciona-
les y las prestaciones. En ese sentido, la renta bási-
ca es fundamental y de alguna manera, como decía,
hay que perfeccionarla y agilizarla para que sirva
de colchón a muchas familias en momentos muy
dramáticos, y estamos actuando de oficio.

En cuanto al número de respuestas y al número
de quejas, en el ámbito del Defensor del Pueblo
hay de todo, eso de entrada. Creo que sí, que se
puede hacer un informe para conocer las respues-
tas del Defensor del Pueblo –le cojo la idea– para
que se vea el grado de seguimiento de muchas de
las cuestiones. A mí me gusta más nuestra institu-
ción, lógicamente, me parece más cercana, más
ágil, más en contacto con la Administración y
muchas veces consigue un mayor grado de acepta-
ción. El grado de aceptación del Defensor del
Pueblo es del 65 por ciento, y me parece que el
grado de aceptación del Defensor del Pueblo de
Navarra por la ciudadanía es más alto. Ellos no
hacen esas encuestas que hacemos nosotros, pero
por el tipo de respuesta uno se da cuenta muchas
veces de que nosotros somos menos burocráticos
en muchos sentidos, lógicamente, porque la insti-
tución del Estado es mayor.

Las cuestiones que se plantean al Defensor del
Pueblo, fundamentalmente de Seguridad Social, de
funcionarios del Estado, son cuestiones... Ustedes
recordarán que hubo una resolución del Parla-
mento sobre la prestación del servicio postal para
los municipios de Luzaide y de Zugarramurdi, que
están allá en la periferia, y que también podía
afectar a los municipios de Lesaka, Sunbilla, Bera
y Etxalar. Bueno, pues en estos momentos estamos
peleando para que el Defensor del Pueblo se dirija
al organismo autónomo de Correos y atienda esa
prestación, y no sé si lo conseguiremos nosotros o
lo conseguirá el Defensor del Pueblo ante el servi-
cio de Correos que, como digo, hoy es una socie-
dad. Muchas de esas cuestiones por las que el
Parlamento manifiesta una implicación y que
vemos que son competencia del Estado se las tras-
ladamos al Defensor del Pueblo para que a su vez

D.S. Comisión de Régimen Foral Núm. 29 / 4 de mayo de 2010

14



se dirija al organismo autónomo correspondiente
o a la Administración del Estado y pelee. ¿Cuál es
el resultado ahí? Pues igual no lo conseguimos. Lo
que hemos pedido es que se mantenga el servicio
en los cuatro Ayuntamientos y que se restaure el
servicio diseminado en Valcarlos y en Zugarra-
murdi, a ver qué ocurre. O sea que ¿cuándo se
sabe ese tipo de aceptación? Pues al tiempo.

En cuanto al euskera, como dije, fue objeto de
un informe especial, informe, además, que creo
que salió a la calle y fue muy polémico. En
muchas cosas se sacaban los pies del tiesto, aun-
que no planteábamos nada que no hubieran dicho
el Parlamento, los tribunales de justicia o el Con-
sejo de Europa, reflejamos lo que habían dicho las
instancias legislativa, judicial y, en este caso, el
Consejo de Europa.

La Justicia tiene poco reflejo, es verdad, pero
los asuntos que se nos plantean tienen bastante
trascendencia, porque son sentencias del ámbito
de lo penal, de lo civil, muchas de ellas ligadas a
personas con muy pocos recursos, a emigrantes, y
lo que hacemos normalmente es trasladarlas. Creo
que somos una de las Defensorías que mejor mon-
tado tiene el sistema, en otros sitios, incluso en el
caso del Defensor del Pueblo del Estado, las man-
dan al Consejo General del Poder Judicial, y allí,
lo digo entre comillas, se pierden, por decirlo de
alguna forma.

Aquí se trasladan al Presidente del Tribunal
Superior de Justicia, que abre una investigación.
En la mayoría de los casos se archiva porque no se
aprecia infracción del ordenamiento jurídico o de
derechos, pero, por ejemplo, en temas de dilaciones
sí que se habla con el juez y le llega al juez compe-
tente, a través del Presidente del Tribunal Superior
de Justicia, la preocupación del ciudadano. Eso
ayuda a agilizar el proceso y en algún caso incluso
ha permitido detectar un error judicial, por lo
tanto, es una vía válida, además, es una vía ágil. Yo
defiendo mucho la institución del Defensor del
Pueblo porque al menos da agilidad, aparte de que
es gratuita, pero sobre todo da agilidad, si la Admi-
nistración funcionara de forma parecida actuaría
de otra manera, sería mucho más rápida. 

En cuanto a servicios sociales, ya he comentado
lo del silogismo, que no haya quejas en la ley de
dependencia no quiere decir que la ley de depen-
dencia automáticamente funcione mejor, pero la ley
de dependencia, en comparación... Hace dos años
hicimos unas jornadas de coordinación entre
Defensores del Pueblo para ver el funcionamiento
de la ley de dependencia, y le puedo decir que
Navarra es uno de los sitios donde mejor funciona,
no me atrevo a decir ni que es la número uno ni
que es pionera ni que es la mejor, pero funciona
bastante bien. Creo que eso es positivo, y, a partir
de ahí, lo que hay que hacer es que funcione mejor.
Por lo tanto, las quejas son menores. Además, fui-
mos los primeros en plantear que la prestación se

recibiera desde el momento de la solicitud porque
ya estaba generada la situación, se aceptó esa
solución y sirvió para que otras Defensorías plan-
tearan la misma cuestión sobre la ley de dependen-
cia y el criterio fuera el mismo. También plantea-
mos, a partir de lo que dice la Cartera de Servicios
Sociales, pero yo creo que está en el conjunto de
todos, que las prestaciones sociales sean derechos
subjetivos, que estén reconocidos como tal. Esto ya
no es novedad para nosotros. En otras comunida-
des sí, y en otros Estados no digo nada, eso de que
aquí haya prestaciones garantizadas, que el presu-
puesto no cuente, bueno, en otros sitios eso es
debatir sobre cuestiones muy graves y muy trascen-
dentes, y aquí ese debate ya está superado y de lo
que tratamos es de que la Cartera de Servicios
Sociales se vaya ampliando, se vaya consolidando,
sea sólida. Es decir, muchas veces avanzamos en
cosas que a lo mejor no apreciamos.

En cuanto a la idea de la unidad de atención al
paciente, la hemos barajado, hemos pensado hacer-
la porque es verdad. A nosotros nos llega gente que
no ha ido a la unidad de atención al paciente o
gente que ha ido a la unidad de atención al paciente
y al médico y viene desesperada por no encontrar
la solución a su problema. Ese es el perfil que fun-
damentalmente nos viene, o quejas muy relevantes.
O sea, muchas veces nos quedamos en lo numérico,
pero detrás de pocas quejas puede haber cuestiones
cuantitativas. Hemos tenido quejas en cuanto a la
confidencialidad de la historia clínica, no muchas
pero es muy importante, permite comprobar si se
garantiza la confidencialidad de la historia clínica,
y la mayoría de las veces sí, pero hay casos en los
que salta, por ejemplo, por fácil acceso de personal
que está cercano a la historia clínica. Bueno, pues
avisamos, sugerimos, recomendamos al Departa-
mento de Salud y al Servicio Navarro de Salud que
refuerce esas cuestiones.

Tomaré nota de las cuestiones que me ha plan-
teado. De agricultura y ganadería nos llegan
menos pero algunas son importantes. Ya ha
comentado, por ejemplo, la de los cultivos ecológi-
cos y su lucha con los transgénicos, que nos lo han
planteado los propios agricultores, o algunas
actuaciones o algunas quejas sobre los regadíos o
las concentraciones parcelarias. Creo que en un
momento en el que hay que mirar al presupuesto
hay que mirar también qué inversiones se pueden
hacer en ese sentido.

Agradezco también al señor Caro sus manifes-
taciones. Es verdad que la institución va siendo
cada vez más conocida, pero esto también es méri-
to de los ciudadanos, es decir, tratamos de que el
mérito sea de los ciudadanos, no nuestro. Lo que
queremos es que vengan y defenderles bien, eso es
lo que buscamos y, desde luego, para ello tratamos
de revisar constantemente, no predicamos para los
demás lo que no hacemos nosotros, preferimos una
plantilla pequeña y ágil, ahorrar el máximo presu-
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puesto que se pueda sin que resienta la función de
la institución y buscar el máximo de eficiencia, y
eso es lo que estamos haciendo de revisión.

Ya entrando en otra cuestión, no queremos que
el informe sirva para la autocomplacencia, tampo-
co queremos que el informe refleje una lista de
cuestiones negativas porque detrás de las Adminis-
traciones Públicas hay un ejército de veinticinco
mil funcionarios, y al ejército de veinticinco mil
funcionarios muchas veces se llega más fácil con
una gota de miel que con cien de hiel, se consi-
guen resultados mucho más prácticos y mucho
más inmediatos con esa gota de miel, reconocien-
do que las cosas si de verdad funcionan bien fun-
cionan bien y no sacando la lista de reparación de
agravios, y eso es lo que hemos querido hacer.

Balance general: las cosas están bien. ¿Se
puede mejorar?, en todo, en esto, en esto, en esto y
en esto. ¿Cómo se puede mejorar? Así, así, así y
así. Eso es un poco la filosofía que está recogida
en el informe.

Es verdad que el informe no recoge toda la pre-
ocupación social. Estoy totalmente de acuerdo con
usted en que el mayor problema que tenemos en
este momento es el paro, y eso se huele en algunos
puntos a través de la función pública, a través de
las prestaciones, pero no está reflejado, yo creo
que la gente no identifica al Defensor del Pueblo
como institución para trasladarle los problemas
del desempleo que normalmente donde se producen
es en el ámbito de la empresa privada. No hemos
tenido ninguna queja sobre los ERE, sin embargo,
sí que hemos manifestado, al menos junto con otras
Defensorías, que es fundamental que los ERE sean
objeto de una evaluación por gente muy profesio-
nal, que no se aprovechen para hacer cierres encu-
biertos de empresas o de áreas determinadas de las
empresas, sino que se haga una evaluación de lo
que está pasando detrás de un ERE concreto con
criterios lo más objetivables posible, no aprove-
char la situación para pasar la cuestión.

El señor Alli no está, pero le diré que, efectiva-
mente, creo que en relación con otras Administra-
ciones Públicas la institución va calando, se nota
que con el paso del tiempo las Administraciones
Públicas van aceptando la existencia de la institu-
ción, su función supervisora, su función de tirarles
de las orejas, que les tiramos de las orejas más de
lo que pueda parecer. Eso se ve en el número de

resoluciones que hemos dictado, a través de las
aceptaciones y de las estimaciones que se hacen y
a través de las recomendaciones. Creo que muchas
veces vamos modificando criterios, me da pena
que no haya más quejas a en determinadas cues-
tiones para trasladar modificaciones de criterios,
y por eso sustituimos a veces las actuaciones de
oficio en determinadas áreas en las que no vemos
que haya una actualidad, por decirlo así, de las
preocupaciones de los ciudadanos.

Al señor Erro le diré que ya he comunicado
prácticamente las cuestiones que he dicho. El
conocimiento de la institución es el reflejo de lo
que nos llega, o sea, la institución refleja lo que
nos llega. Es verdad, hay encuestas del CIS, que
las conocemos, hay encuestas del Parlamento, lo
que sale en los medios de comunicación y otras
evaluaciones y no coinciden, pero también le trans-
mito una cuestión, hasta en esto Navarra es un
poco atípica, muchas veces aunque los problemas
son los comunes también son otros, o sea, aquí se
pelea más por la prestación inmediata o por el ser-
vicio recibido, incluso en el ámbito de lo privado,
que por problemas más generales, sin que el paro y
la economía dejen de ser el problema número uno.

Desde luego, retomo la idea, aunque la verdad
es que no lo hacíamos porque pensábamos que ya
habíamos aburrido a la ciudadanía y a las Admi-
nistraciones, de intensificar las campañas. Tam-
bién recojo la idea de mirar qué ha ocurrido con
las recomendaciones, porque nos dicen que se
aceptan en algunas ocasiones pero luego se sigue
igual. O sea, no nos engañemos, espabilados hay
en todas partes, a un lado y a otro, y, por lo tanto,
volvemos otra vez a la carga. O sea, si alguna vir-
tud tenemos es la de ser un poco cansos y reiterati-
vos, pero, como digo, tenemos tiempo para ir
modificando los criterios poco a poco.

He intentado contestar a algunas cosas, a otras
no he podido y les ruego que me perdonen, pero
siempre estoy a su disposición para lo que consi-
deren oportuno. Muchas gracias.

SR. PRESIDENTE (Sr. Felones Morrás):
Muchas gracias, señor Enériz. Le reiteramos el
agradecimiento por su presencia y al equipo que le
acompaña. Y no habiendo más asuntos que tratar,
se levanta la sesión. Muchas gracias. Buenos días. 

(SE LEVANTA LA SESIÓN A LAS 11 HORAS Y 33
MINUTOS.)


