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1. La institucion
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P . Qué es?

- Es el alto comisionado del Parlamento de Navarra (es un érgano
parlamentario).

 Es una Institucion Foral, como Parlamento, Gobierno, Presidenta,
Camara de Comptos y Consejo de Navarra (Ley Amejoramiento).

* Encargado de la defensa y mejora de los derechos y libertades
de la ciudadania (enfoque PROACTIVO).

* No es ni una Administracion, ni un Juez.

 Es una autoridad moral.

* Elegido por el Parlamento de Navarra para un mandato
de 6 ainos (mayoria de 3/5 para su eleccion). Sy
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P ¢ Qué es?

* Es una institucion independiente, imparcial y objetiva.
— No recibe instrucciones de ninguna autoridad.
- Desempeia sus funciones con independencia y segun su
propio criterio (legalidad, justicia material y justicia social).
— No puede realizar actividades de propaganda politica.
« Un organo exterior de control del poder.

* Un mecanismo de la ciudadania para defender y conocer sus
derechos.

* Un medio de participacion en la vida publica.
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 Un lugar donde se escuchay se habla con el ciudadano'm
de igual aigual y se le orienta. ﬁ



dm Funciones

1 . Recoger las QUEJAS de la ciudadania, analizarlas e
Investigarlas

y llegado el caso...
2 . Emitir RESOLUCIONES:

— Recomendaciones

- Sugerencias

— Sugerencias normativas

— Recordatorios de deberes legales
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dm Funciones

3 . Atender CONSULTAS de la ciudadania relacionadas con la

actividad administrativa, asesorando en sus conflictos con la
Administracion.

4. Realizar ACTUACIONES DE OFICIO, por propia iniciativa, sobre
asuntos de interés o/y oportunidad:

— Investigaciones
- Pronunciamientos

5 . Emitir INFORMES sobre cuestiones relacionadas con los

derechos de la ciudadania.
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dm Funciones

6 . Intentar la MEDIACION conciliando en los conflictos entre la
ciudadania y las Administraciones.

7 . Trasladar PROPUESTAS ciudadanas a las Administraciones
para la mejora de servicios

8 . DIFUNDIR los derechos de las personas y de los colectivos en
una sociedad gue, en ocasiones, desconoce esos derechos

9 . DAR CUENTA al Parlamento de su actividad (no para ser
controlado, si no para hacerle llegar las inquietudes de la

ciudadania).
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dBJ ¢Aquién supervisa?
Administracion de la Comunidad Foral de Navarray a todos

sus entes, publicos o privados.

Entidades locales de Navarra, sus entes dependientes y
mancomunidades.

La actividad administrativa del Parlamento de Navarra,
de la Camara de Comptos y del Consejo de Navarra.

Universidad Publica de Navarra (UPNA).
Colegios profesionales y Federaciones deportivas

Cualquier funcidn o servicio publico, aunque
su titular sea privado.

il

Wﬂn

f

1

/



P Sin competencia

* Los conflictos entre particulares de naturaleza privada.

 La Administracion del Estado: Seguridad Social, SEPE, Fuerzas

y cuerpos de seguridad del Estado, Extranjeria...
> Se tramita a traves del Defensor del Pueblo designado
por las Cortes Generales.

« La Administracion de Justicia.
> Se da traslado al Presidente del Tribunal Superior de

Justicia de Navarra.
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P La QUEJA

« Del latin vulgar *guassiare*, y este del latin *quassare*, que significa

“golpear violentamente”, “sacudir con fuerza” o “quebrantar”.

* Definicién:

a) Expresion de dolor, lamento, llanto, pena o gemido.
b) Manifestacion de resentimiento con otra persona.

c) Querella, reclamacion, protesta, demanda.

d) Manifestacion de disconformidad con algo o alguien.
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P La QUEJA

« Del latin vulgar *guassiare*, y este del latin *quassare*, que significa

“golpear violentamente”, “sacudir con fuerza” o “quebrantar”.

* Definicidn:

a) Expresion de dolor, lamento, llanto, pena o gemido.
b) Manifestacion de resentimiento con otra persona.

c) Querella, reclamacion, protesta, demanda.

d) Manifestacion de disconformidad con algo o alguien.
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P La QUEJA

 EIVALOR de la QUEJA presentada ante el Defensor del Pueblo
consiste en pasar a la ACCION.

« Se trata del punto de inicio para mover un engranaje institucional
en defensa de un derecho.

« Supone pasar a contar con ayuda institucional para enfrentar a
otra institucion.

« La pretension es exigir una correccion o una reparacion.
» El objetivo es lograr un cambio en una situacion que se percibe

cComo injusta.
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* Es una herramienta activa de participacidon ciudadana.



P La QUEJA

“Si no hago nada, nada va a cambiar’.

 “EINO ya lo tienes”.

« Es gratis.

» Es muy facil acceder.

» Tengo derecho como ciudadano/a.

* Es pasar del “david contra GOLIATH” al “DAVID contra GOLIATH”

il

»e
-
{'ﬂ'
" voenm

» 476 casos favorables para la ciudadania en 2022.
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dm ¢, Quién puede dirigirse
al Defensor?

Cualquier persona, fisica o juridica, que invogue un interés legitimo

Sin_restriccion _alguna, independientemente de su nacionalidad,
condicidon, sexo, raza, edad, capacidad, internamiento o cualquier
otra circunstancia.
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dB]  :¢Donde se puede
presentar una queja?

* Presencial, en la oficina del Defensor del Pueblo de Navarra
- Con o SIN cita previa.
- Se ayuda a redactar la queja si es necesario.

e Telematico:
- Formulario web.

- Correo electronico.

 Correo postal.

 Fax.
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d B <:Cuando NO se puede
tramitar la queja?

« Siha pasado mas de 1 afio desde que la persona conocio el hecho

« Si el asunto ha sido resuelto por los jueces o esta pendiente de
resolucion judicial.

« Cuando se considere que la queja carece de fundamento o no
existe pretension.

 Sj se advierta mala fe.

* Sila quejaes andnima.
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P . Qué pasa con la

gueja presentada?

« ADMISION
- 74% de las quejas se admiten
- 12% se remiten al Defensor del Pueblo estatal

- TRAMITACION
- Se investiga / pide informe a la Administracion
- Plazo de respuesta: 15 dias + reiteracion si no contesta

- Posibilidad multa coercitiva (1.500€ / 20 dias)

- DECISION
- Falta de irregularidad
- Resolucion: recomendacion, sugerencia o recordatorio
- Solucidn sin necesidad de resolver
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dB) c¢Quépasaconla

gueja presentada?

* En caso de Resolucion, la Administracion tiene 2 meses para
responder si acepta o no.

« Si no acepta, se incluye en el Informe Anual.
« Sino responde: reitero y hasta multa coercitiva.
* Plazo medio de tramitacion: 56 dias.

 Encuesta de evaluacion de calidad:
- Satisfaccion del ciudadano: 8,5 nota media.
- 92% lo recomiendan.
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2022ko urteko txostena
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o &1 ACTIVIDADES DE LA INSTITUCION

actuaciones
3 575 desarrolladas
en 2022

comparecencias
en el Parlamento
actuaciones propuestas de Navarra
de oficio de mejora
x gestionadas gestionadas

consultas quejas
atendidas gestionadas

1] 10 2]

? expedlentes ponencias reuniones con
de mediacidn presentadas entidades
- iniciados en el Consejo sociales
de Transparencia
de Navarra @




o &1 PERSONAS ATENDIDAS

personas
se han dirigido
a la institucion




o 23 PERSONAS ATENDIDAS

TOTAL DE PERSONAS ATENDIDAS Por Quejas
0 65,9%
63,7% Ju
/i
3 B 3 0 Por Mediaciones
11,8%
? “ 22,3%
B

Por Consultas
62%
38%

Tt
Por Propuestas de mejora

99,5 44 404
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o B3 QUEJAS POR MATERIAS

Covid-19

Transparencia y participacion ciudadana

Obras pdblicas

Funcion publica

Funcionamiento de las entidades locales

Justicia |
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= Extranjeria
=
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A Turismo . . P

Servicios publicos
Contratos piblicos Trabajo

Industria

Bienes de las Administraciones piblicas

Euskera Urbanismo

Acceso a un empleo publico

Sanidad

ducacion

Sequridad social £ "

N Hacienda
Tréfico g Vivienda

a Responsabilidad patrimonial de las Administraciones publicas

Transporte piblico
Medio ambiente

Agricultura

Proteccion de datos personales

Administracidn electrénica B i e n e S t a r S 0 Ci a l
@



d &1 QUEJAS POR MATERIAS

1.426 quejas presentadas en 2022




o &1 ACTIVIDADES DE LA INSTITUCION

Investigaciones

sobre las
Administraciones
Publicas
889 por actuacmnes
de oficio
con motivo
de (as
quejas

/

0r propuestas
dg la Emgadama



d BB ACTIVIDADES DE LA INSTITUCION
912 o )

e las
Pum:g;iracmnes 0‘

8 8 g por actuacmnes ; rezcoérgiaciones 97

de oficio recordatorlos
cgnansmtwo N 3 o s
quejas | s |

7 Y ' sugerencias s‘!ggnmas

por propuestas INESTY normativas
de la ciudadania @



o B3 PORCENTAJE DE ACEPTACIGN DE RESOLUCIONES EN QUEJAS



o I3 PORCENTAJE DE QUEJAS SOLUCIONADAS




o 3 ADMINISTRACIONES DESTINATARIAS DE LAS QUEJAS

12,8%

Estatal
31, 1% 3.6k
D D
! UtraS Entidades privadas 1,5%
2“ 40/ Judicial 0,5%
J ﬂ UPNA 0,5%
Foral'y Local Colegios Profesionales 0,5%
25 5(y Administracion Autondmica
0 e internacional 0,4%
Local Federaciones deportivas 0,1%
Parlamento de Navarra 0,1%




o 3 MEDIO UTILIZADO PARA PRESENTAR LAS QUEJAS

e

My

Correo Ordinario

20

En persona



o &1 QUEJAS CLASIFICADAS POR 0DS

1

CIUDADES Y
COMUNIDADES
SOSTENIBLES

Al

SALUD
Y BIENESTAR

TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO

ECONOMICO 10 REDUCCION DE LAS
DESIGUALDADES

A

(=)

1 PAZ, JUSTICIA
E INSTITUCIONES
SOLIDAS
(14



o &1 REUNIONES CON ENTIDADES SOCIALES
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Apoyo Mutuo

9
Bake| Foro| Forum ——— @% [
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Foro Social Forum

Soziala to promote the Peace process
7, Asociacion
Nlgorana

Elkartea
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Adingabe Transexualen | Asociacién de Familias .ORG s 48 S
Asociacién

Familien Elkortea de Menores Transexuales
= 4B\
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ot OB b Vg

Coordinadora de

ONGD Navarra Cruz Roja

Nafarroako GGKEen Navarra
Koordinakundea
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o 23 AGRADECIMIENTOS

Frases de agradecimiento de Ia ciudadania  |a Oficina del Defensor del Puehlo

‘ Después de mi experiencia, considero que este servicio es indispensable.
—

Gracias al Defensor del Pueblo he conseguido ser
atendida por los especialistas. Estoy muy contenta con vuestro servicio.

Sin su mediacion no hubiera sido posible que por lo menos me hayan
contestado después de varios escritos desde 2019 a 2022

Desde el primer momento que me puse en contacto con el Defensor del Pueblo, me senti escuchada y
tratada con mucha empatia. Con independencia de la resolucion, estoy muy agradecida del trato recibido.
Estoy encantada con la atencion recibida: a burocracia, las normas, en algunos casos sin sentido de la

Administracion son intolerables, nos tratan de tontos. Desde esta Oficina del Defensor del Pueblo deberian
hacer mas publicidad, no todo el mundo conoce la labor que se realiza y cuando podemos acudir.

Es la primera vez que me he visto necesitada de
su intervencion y ha sido de "10". Muchas gracias por todo.

1 vy HJ!R....

Han sido muy rapidos en la respuesta y en ponerse en contacto
con nosotros para interesarse por el problema. Q



dm Contactar

 Defensor del Pueblo de Navarra
C/ Emilio Arrieta, 12 bajo
31002 — Pamplona/lruiia dm

 Teléfono: 900 702 900 (gratuito)
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* Email: info@defensornavarra.es

» Pagina web: www.defensornavarra.es
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dm Contactar

 Defensor del Pueblo de Navarra
C/ Emilio Arrieta, 12 bajo
31002 — Pamplona/lruiia

* Teléfono: 900 702 900 (gratuito) | M UCHAS GRACIAS'
MILA ESKER!

 Emall: info@defensornavarra.es

« Pagina web: www.defensornavarra.es

'W
VIviY

f

!
;"""’l:lv!



